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Resumo

Actualmente os cidaddos exigem e esperam mais € melhores servigos prestados pelo
sector publico, dai que a resposta deva ser rapida e eficiente, de modo a agilizar
processos, facilitar o seu acesso e proporcionar elevados padrdes de qualidade. Como
tal, a avaliacdo do desempenho organizacional e da qualidade do servico prestado

devera ser aferida através da analise da satisfagdo dos cidaddos/clientes.

Sendo certo que Administracdo Autdrquica € aquela que se encontra mais proxima do
cidaddo, sera interessante analisar os factores que contribuem para a sua satisfacio e de
que forma os municipes usam os instrumentos consagrados constitucionalmente (direito

de voto e de reclamagdo) para manifestarem o seu agrado ou descontentamento.

E neste contexto que o presente estudo se centra na seguinte questdo: Serd que existem
diferengas significativas ao nivel dos antecedentes (imagem, expectativas, valor
apercebido e, com destaque particular, a qualidade apercebida,) e consequentes da

satisfacdo (lealdade e reclamagdes) dos municipes?

Para o efeito, concebeu-se uma estrutura de investigacdo alicer¢ada no modelo e nas
variaveis latentes do ECSI, a qual adicionou itens dos modelos SERVQUAL, CMT e
CAF. O método utilizado foi uma pesquisa quantitativa, de caracter descritivo, sendo
alvo de estudo os municipes que utilizam os servigos prestados pelas Camaras
Municipais que integram a circunscri¢do geografica da Associagdo de Municipios do
Vale do Ave, NUTIII/Ave (Vieira do Minho, Pévoa de Lanhoso, Fafe, Guimaraes,

Vizela, Vila Nova de Famalicdo, Cabeceiras de Basto ¢ Mondim de Basto).

Os resultados evidenciam que todos estes factores t€ém um efeito positivo e significativo
na satisfagdo global do municipe e que ha diferencas significativas entre as oito

Céamaras Municipais.

O presente trabalho contribui para as investigacdes no dominio da avaliacdo da
qualidade e da satisfacdo ao nivel da Administracdo Local e sugere que as Camaras
Municipais definam politicas para melhorar a sua imagem institucional, as expectativas
dos municipes e promovam os mecanismos formalmente instituidos para a recolha de
reclamagdes, designadamente incentivando a utilizagdo do livro de reclamagdes,

visando a melhoria continua dos servigos municipais.
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Abstract

Nowadays the citizens demand and expect more and better services from de public
sector, so the answer must be quick and effective, in a way to facilitate proceedings and
their access and to furnish high quality standards. For that, the evaluation of the
organizational performance and the service quality should be gauged through the

citizens/customers satisfaction.

Being certain that the Council Administration is the one closer to the citizen, it will be
interesting to analyse the factors that contribute for his satisfaction and in which way
the townsmen use the constitutionally consagrated tools (vote and claim right) to

express his pleasure or discontentment.

It is in this context that the present study centers itself in the following question: will
there be significative differences at the antecedents (image, expectations, known value
and, with particular emphasis, known quality) and consequents of the townsmen

satisfaction (loyalty and claims)?

For this effect, we conceived an investigation structured based on the ECSI model and
latent variables and to this structure we joined items of SERVQUAL, CMT and CAF
models. The method used was a quantitative research, of a descriptive character, having
as target the townsmen that use the city halls services which contemplate the
geographical circumscription of the Township Association of Vale do Ave, NUTIII/Ave
(Vieira do Minho, Pévoa de Lanhoso, Fafe, Guimaraes, Vizela, Vila Nova de

Famalicdo, Cabeceiras de Basto and Mondim de Basto).

The results evidence that all these factors have a positive and significative effect on the
townsmen global satisfaction and that there are significative differences between the

eight City Halls.

This study contributes for the investigations on the domain of assessing the quality and
satisfaction at the Local Administration level and it suggests that the City Halls define
policies to improve their institutional image, the townsmen expectations and to promote
the formally established mechanisms for the gathering of claims, namely motivating the

use of complaint book, aiming for the municipal services continued improvement.

VI
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Resumé

Actuellement les citoyens exigent et esperent, du secteur public, des meilleurs et plus
nombreux services, donc leur réponse doit étre rapide et efficace, pour assouplir les
proces, faciliter I’approche et réussir des niveaux supérieurs de qualité. De cette facon,
I’évaluation de la performance organisationnelle et de la qualité du service delivré doit

étre mesuré par 1’observation de la satisfaction des citoyens / clients.

Considerant que 1’Administration Locale a le plus proche rapport avec le citoyen, il sera
intéressant de faire I’analyse des facteurs qui produisent leur satisfaction et, en méme
temps, d’observer ['usage que les citoyens font des instruments consacrés
constitutionellemnt (les droits de vote et de réclamation) pour exprimer leur
contentement or mécontentement. Dans ce contexte, 1’actuelle étude est centrée sur la
question suivante: existeront-t-il des profondes différences au niveau des antécédents
(’'image, les expectatives, la value apergue et, en particulier, la qualité apergue), et des

conséquences (la loyalté et des réclamations) de la satisfaction des citoyens?

Pour ce but, on a congu une structure d’investigation fondée dans le modele et dans les
variables latentes do ECSI; auquelle on a ajouté des items des modeles SERVQUAL,
CMT e CAF. La méthode utilisée fut une recherche quantitative, descriptive, et 1’ object
de I’étude furent les citoyens qui utilisent les services des Mairies integrées dans la
circonscription géographique de 1’Associacdo de Municipios do Vale do Ave,
NUTIII/Ave (Vieira do Minho, Pévoa de Lanhoso, Fafe, Guimaraes, Vizela, Vila Nova

de Famalicao, Cabeceiras de Basto et Mondim de Basto).

Les résultats prouvent que tous ces facteurs provoquent un effet positif et significatif
dans la satisfaction globale du citoyen et révélent encore I’existence de différences

expressives parmi les huit Mairies.

Cette ouvrage donne son contribut pour les recherches au sujet de 1’évaluation de la
qualit¢ des services et de la satisfaction des citoyens en ce qui concerne
I’ Administration Locale. Elle conseille encore aux Mairies d’établir un ensemble de
politiques efficaces pour réussir une meilleure image institutionelle, favoriser les
expectatives des citoyens et pour faire la divulgation des instruments de récueil des
réclamations et, en particulier, promouvoir [’utilisation du Livre de Réclamations, en

profit de ’amelioration continuelle des services municipaux.

vl
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INTRODUCAO

A transi¢do do modelo de Administragdo Poder (modelo burocratico) para o modelo
Administragdo Prestadora de Servigos deverd constituir um dos vectores de

moderniza¢do administrativa, tanto ao nivel da governacéo nacional, regional ou local.

A transi¢cdo do modelo de sujei¢do e paroquial para o modelo participativo despoletou a
consciéncia critica dos cidaddos, decorrente do seu maior grau de educacdo, de
cidadania e de uma atitude cada vez mais assumida de defesa dos seus direitos,
enquanto consumidores/contribuintes, encetando novos desafios a Administragdo

Publica.

Efectivamente, hoje, os cidaddos/clientes ja ndo aceitam uma Administracdo Publica
autoritdria, arrogante e divorciada da sociedade. Na verdade, exigem uma
Administragdo Publica aberta, transparente, dialogante, rapida, eficiente e que ndo

subestime a qualidade dos servigos que vai assegurando.

Uma Administracdo Publica de elevada qualidade deve ser capaz, ndo apenas de
aumentar a satisfacdo dos cidaddos/clientes, mas também construir a confianga nas
organizagdes, através de processos transparentes da accountability e do dialogo

democratico (Carapeto e Fonseca, 2006).

Ora, como refere Bilhim (2004, p. 38), a governacao local tera que se situar num novo
contexto marcado por “conceitos-chave como descentraliza¢do, desregulamentagao,
delegacdo, concorréncia, mercado, reinven¢do”, bem como “qualidade de servi¢o e de
vida (medida pelo grau de satisfacdo de cidaddos/clientes e funciondrios), plataformas
digitais (gestdo da informag¢?o), gestdo centrada nas competéncias e nas pessoas”. E
acrescenta que “ndo ha modelos acabados de pronto-a-vestir. Ha fontes de inspiragéo,
que cada eleito local e cada dirigente da Administragdo local tera de cozinhar a sua

maneira”.

Apostar na Qualidade ndo ¢, nem pode ser, uma politica de dispéndio. E antes uma
politica de eliminagcdo de erros, disfungdes e irracionalidades, que viabiliza maior
satisfacdo dos clientes internos e externos a organizagdo e a utilizagdo mais racional dos

recursos (Corte-Real, 1995).
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Este tema reveste-se de extrema pertinéncia, na medida em que, hoje, os cidaddos
exigem e esperam mais ¢ melhores servigos prestados pelo sector publico. A resposta
deve ser rapida e eficiente, de modo a agilizar processos, facilitar o seu acesso e

proporcionar elevados padroes de qualidade e de satisfagdo.

No panorama da Administragdo Publica, a Administracdo Local regista uma maior
proximidade entre eleitos e administrados. Como tal, tudo quanto puder ser eficazmente
decidido e executado ao nivel autarquico ndo deve ser atribuido ao Estado e aos seus

agentes.
Neste contexto, surge este projecto de investigagdo cientifica subordinado ao tema:

“Qualidade apercebida e satisfagdo do municipe — avaliagdo nos municipios da

AMAVE NUTIII/Ave”.

Com este trabalho pretende-se avaliar a qualidade dos servigos prestados pelos
municipios do Vale do Ave, mais concretamente os que integram a AMAVE
NUTIII/Ave, ¢ a satisfacdo dos municipes que a eles recorrem. O problema subjacente a

esta investigagdo tem como pergunta de partida:

“Existem diferengas significativas ao nivel dos antecedentes e consequentes da
satisfacdo nos municipes das Camaras Municipais que integram a AMAVE

NUTIHI/Ave?”

Nesta investigagdo utilizou-se o método descritivo (ndo estrutural), alicergado num
questionario construido com base no modelo ECSI (European Customer Satisfaction

Index) para a recolha de dados na populagio alvo deste estudo.

Este trabalho encontra-se estruturado em cinco capitulos. No primeiro capitulo é
abordada a teméatica da moderniza¢cdo da Administragdo Publica, no qual se efectua uma
contextualizagdo internacional e nacional, com particular destaque para a realidade

Administragcdo Local.

O segundo capitulo retrata a questdo da preméncia da avaliagdo da qualidade e da
satisfacdo na Administracdo Local, dada a proximidade dos decisores e dos cidaddos e,
ainda, a consciéncia critica dos cidaddos, cada vez mais assumida de defesa dos seus

direitos, despoletando novos desafios aos municipios.
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O terceiro capitulo aborda a metodologia utilizada para avaliar a qualidade e a
satisfacdo dos municipes relativamente aos servicos prestados nas oito Camaras
Municipais que integram a AMAVE NUTIII/Ave e apresenta os objectivos, o problema,

as hipoteses e as varidveis alvo de andlise nesta investigacao.

No quarto capitulo procede-se a andlise do estudo empirico, com o intuito de se
evidenciar a consisténcia, fiabilidade e validade dos resultados da pesquisa. Para o
efeito, apresenta-se a andlise das frequéncias, a analise factorial e a confirmacdo das
hipoteses e, ainda, a comparagdo entre os dados globais e os das Camaras Municipais

que integram a AMAVE NUTIII/Ave.

O quinto capitulo reserva uma discussdo sobre o trabalho, reflectindo-se sobre as
conclusdes das hipdteses desta pesquisa e os trabalhos relacionados com o mesmo tema
e, ainda, o comentdrio aos resultados obtidos dos antecedentes e consequentes da

satisfacdo.

Por tultimo, o trabalho culmina com a sintese da investigacdo, dos resultados, da
confirmacdo das hipdteses ¢ o cumprimento dos objectivos. Também se destaca as

limitacdes e implicagdes futuras desta investigacao.

As conclusdes gerais do estudo apontam que os antecedentes (imagem institucional,
expectativas, qualidade apercebida e valor apercebido) e os consequentes da satisfacdo
(reclamagdes e lealdade) t€ém um impacto positivo e significativo na avaliacdo dos

municipes, constatando-se, ainda, diferencas entre as oito Cadmaras Municipais.

Esta investigagdo teve por base o modelo ECSI, ao qual se adicionou, para tornar mais
rica a andlise e ajustada a realidade da Administracdo Local, alguns itens de modelos

como a CAF, SERVQUAL e CMT.

A recolha de dados realizou-se durante os meses de Maio e Junho do ano de 2008, apds
a construcdo, validacdo e aplicagdo de um questiondrio, que foi administrado por
entrevistadores, junto dos servigos de atendimento dos municipios de Vieira do Minho,
Povoa de Lanhoso, Fafe, Guimaries, Vizela, Vila Nova de Famalicdo, Cabeceiras de
Basto e Mondim de Basto. O trabalho completo decorreu entre Novembro de 2007 e

Agosto de 2008.
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CAPITULO1
A MODERNIZACAO NA ADMINISTRACAO PUBLICA

1.1 Administracio Publica Portuguesa

De acordo com Peters (cit. in Antunes, 2003), a visdo tradicional do Estado pode ser
caracterizada de trés formas distintas. A primeira, designada de Estado ao centro, em
que o grau de intervencdo do Estado nos mercados altera a estrutura da posse da
industria, redistribui riqueza entre diferentes actores sociais, expandindo ou restringindo
0s seus servicos como uma questdo de opgdo politica. A segunda, de isolamento e
homogeneidade institucional, isto é, o estado € um conjunto de institui¢des poderosas
que podem ser usadas para reforcar a vontade politica dos eleitores. A ultima, de
superioridade e soberania do Estado, onde o Estado € visto como soberano, ou seja, 0s

seus poderes e capacidades sdo absolutos em vez de relativos, contextuais e negociaveis.

Por sua vez, Mozzicafreddo (1997) define o Estado como sistemas de funcionamento
que ndo apenas estruturam as relagdes entre a sociedade civil e a autoridade politica,
mas também, e sobretudo, estruturam as relacdes de poder fundamentais dentro da

sociedade politica.

No caso portugués, e em relacdo as tarefas fundamentais do Estado, a Constituicdo da

Republica Portuguesa (CRP), no artigo 9.°, estabelece que lhe compete:

a) Garantir a independéncia nacional e criar as condigdes politicas, econdmicas, sociais €

culturais que a promovam;

b) Garantir os direitos e liberdades fundamentais e o respeito pelos principios do Estado de

direito democratico;

¢) Defender a democracia politica, assegurar e incentivar a participacio democritica dos

cidadéos na resolucdo dos problemas nacionais;

d) Promover o bem-estar e a qualidade de vida do povo e a igualdade real entre os
portugueses, bem como a efectivagdo dos direitos econdmicos, sociais, culturais ¢ ambientais,

mediante a transformacio e modernizagio das estruturas econémicas e sociais;

e) Proteger e valorizar o patriménio cultural do povo portugués, defender a natureza e o

ambiente, preservar os recursos naturais e assegurar um correcto ordenamento do territorio;

f) Assegurar o ensino e a valorizagdo permanente, defender o uso e promover a difusdo

internacional da lingua portuguesa;
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g) Promover o desenvolvimento harmonioso de todo o territorio nacional, tendo em conta,

designadamente, o caracter ultraperiférico dos arquipélagos dos Acores e da Madeira;

h) Promover a igualdade entre homens e mulheres.

A este proposito, Caupers (2001, p. 36) apresenta a Administragdo Publica sob dois
prismas. Por um lado, Administragdo Publica em sentido orgénico, considerando aquela
que ¢ “constituida pelo conjunto de orgdos, servigos e agentes do estado e demais
organizagdes publicas que asseguram, em nome da colectividade, a satisfacdo
disciplinada, regular e continua das necessidades colectivas de seguranga, cultura e
bem-estar.” Por outro lado, aponta a Administracio Publica em sentido material ou
funcional como sendo aquela que € constituida pelo conjunto de ac¢des desenvolvidas
“pelos orgdos, servigos e agentes do estado e demais organizacdes publicas ocupados
em assegurar, em nome da colectividade, a satisfacdo disciplinada, regular e continua

das necessidades colectivas de seguranga, cultura e bem-estar.”

1.1.1 Estrutura da Administrac¢ido Publica

Decorrente da CRP de 1976, actualmente releva-se a importancia da Administragdo

Publica (Titulo IX, mais concretamente o seu artigo 266.°), pois é referido que:

1. A Administragdo Publica visa a prossecu¢do do interesse publico, no respeito pelos

direitos e interesses legalmente protegidos dos cidadaos.

2. Os orgéos e agentes administrativos estdo subordinados a Constituigdo e a lei e devem
actuar, no exercicio das suas func¢des, com respeito pelos principios da igualdade, da

proporcionalidade, da justica, da imparcialidade e da boa fé.

Dray (1995) considera que a Administragdo Publica estd intrinseca e intimamente
acoplada ao Governo, dado que ¢ o seu brago executor de um conjunto de orientacdes,
projectos e acg¢des consignadas no Programa do Governo e que este precisa de submeter
e ver aprovado na Assembleia da Republica. A este proposito a CRP define, no seu

artigo 267°, a seguinte estrutura da Administragao Publica:

1. A Administragdo Publica sera estruturada de modo a evitar a burocratizag¢do, a
aproximar os servicos das populacdes e a assegurar a participacdo dos interessados na
sua gestdo efectiva, designadamente por intermédio de associagdes publicas,

organizagdes de moradores e outras formas de representacdo democratica.
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2. Para efeito do disposto no numero anterior, a lei estabelecera adequadas formas de
descentralizacio e desconcentracio administrativas, sem prejuizo da necessaria
eficicia e unidade de accio da Administracio e dos poderes de direccio,

superintendéncia e tutela dos érgios competentes.
3. A lei pode criar entidades administrativas independentes.

4. As associacdes publicas s6 podem ser constituidas para a satisfacdo de necessidades
especificas, ndo podem exercer fungdes proprias das associagdes sindicais e tém
organizagdo interna baseada no respeito dos direitos dos seus membros e na formacéo

democratica dos seus orgaos.

5. O processamento da actividade administrativa sera objecto de lei especial, que
assegurara a racionalizagdo dos meios a utilizar pelos servigos e a participagdo dos

cidaddos na formac@o das decisdes ou deliberag¢des que lhes disserem respeito.

6. As entidades privadas que exer¢am poderes publicos podem ser sujeitas, nos termos

da lei, a fiscalizagdo administrativa.

Para consubstanciar o referido no articulado citado, a lei estabelece formas de

desconcentracdo e de descentralizagdo do poder.

A desconcentragdo ndo ¢ mais do que um sistema em que o poder decisorio estd
repartido entre o superior € um ou varios orgdos subalternos, os quais permanecem,
regra geral, sujeitos a direc¢@o e supervisdo do primeiro. Por sua vez, a descentralizagdo
¢ a transferéncia de poder da administracdo central para os érgdos das autarquias locais
que, sendo livremente eleitos pelas suas populagdes, a propria lei os considera
independentes em relagdo as suas atribuicdes e competéncias, estando apenas sujeitos ao

controle da legalidade dos seus actos (Amaral, 2003).

\

Por sua vez, Bilhim (2004) refere que a descentralizacdo estd ligada a corrente
neoliberal que se tem incrementado no sector privado, como uma ferramenta de gestéo,
e que ja transitou para o sector publico. Também considera que este conceito funciona
como que um férum politico, onde a comunidade local exerce os poderes democraticos.
De acordo com a opinido de alguns autores, entre os quais Montalvo (2001), a
descentralizagdo favorece a fragmentagdo e dispersdo do poder politico, o enraizamento

da democracia e funciona como motor da vida democratica local.
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1.1.2 Modelos de Gestiao Publica

Bilhim (2004) sintetiza, em trés, os modelos de Administracdo Publica, a saber:
tradicional ou burocratico; liberal ou de menor Estado; novo servigo publico ou do

Estado parceiro do cidadio.

Para o autor, o modelo tradicional contrapde leis e procedimentos administrativos a
valores e a pessoas, separa politicos e administradores publicos, afirmando-se pela
racionalidade do “homem administrativo”. A este proposito, o Secretariado para a
Modernizagdo Administrativa (1999) rejeita a estrutura burocratica, alegando que este
modelo se constitui como um poder € ndo como um servigo publico. Os seus
pressupostos isolam a organizacdo ao exterior, pois centra a sua actuagdo nos
procedimentos juridico-administrativos. Afianga, ainda, que os dirigentes se preocupam
apenas com a manuten¢do do sistema, das rotinas e em dar ordens, impondo regras e

descorando os resultados, bem como o grau de satisfacdo dos seus clientes.

Por sua vez, o modelo liberal € tido como desregulador e centrado numa Administracdo
Publica minima, submetida ao rigoroso controlo politico, caracterizada pela

racionalidade do “homem economico”.

Por ultimo, aponta o modelo do novo servico publico que, embora parta do modelo
tradicional, evolui no sentido de integrar aspectos inovadores, norteando a
administragdo para a realizagdo de objectivos, colocando o cidaddo/cliente no centro das

suas atenc¢des.

De acordo com Rocha (2000), decorrente das mutagdes politico-histérico-culturais,
pode-se elencar os seguintes cinco modelos de gestdo publica: Administracdo Legal-
Burocratico; Administracdo Profissional, Gestdo Politica; Modelo Gestionario;

Governagao como nova abordagem.

O modelo de Administracdo Legal-Burocratico corresponde ao Estado Liberal,
desenhado em finais do século XIX e permanecendo como modelo oficial até ao ultimo
quarto do século passado. Demarca-se pela vigéncia de uma administracdo sob o
controlo do poder politico, materializada numa hierarquia burocratica. Wilson e Max
Weber sdo apontados como os principais impulsionadores deste modelo, na medida em

que defendiam a profissionalizagdo ¢ a neutralidade do funcionalismo publico. Porém,
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este modelo revelou-se obsoleto aquando do New Deal que exigiu um aumento das

funcdes do Estado (assun¢do de fun¢des administrativas e politicas).

J& 0 modelo de Administragdo Profissional, decorrente do Welfare State, sucedeu ao
modelo burocratico, uma vez que urgia maior interven¢do do Estado na sociedade,
nomeadamente ao nivel da ac¢do e seguranca social, educagdo e saude. Tal, provocou
uma crescente necessidade de admissao de funciondarios publicos. Este cendrio enfatizou
a coabitacdo da vertente politica e administra¢do, ou seja, a administragdo participava
activamente na discussdo das politicas publicas, dada a intensa intervencao do estado na
vida social, contrariamente ao que acontecia no modelo anterior (de Estado Liberal).
Assim sendo, o racionalismo da vez ao incrementalismo onde o gestor publico passou a
ser tido como um profissional. Mintzberg (1983) considera que os profissionais
controlavam o poder nas organizagdes, prevalecendo o cariz profissional sobre o
organizacional. Todavia, com a crise do Estado social este modelo foi minado,
mostrando-se desajustado e impotente perante os novos desafios, sobretudo devido as

restrigdes orcamentais.

No que concerne ao modelo de Gestdo Politica, este pretendeu dar resposta a crise em
que mergulhou o Welfare State, na medida em que a despesa publica tinha disparado
drasticamente, dado que os politicos e os burocratas expandiram desmesuradamente os
servicos publicos, mais interessados em satisfazer as suas necessidades do que as dos
seus clientes. Deste modo, no comego dos anos setenta, do século passado, assiste-se a
um novo design administrativo assente na centralizagdo politico-administrativa, no
controlo da implementacdo das politicas, onde os politicos passam a nomear os quadros
superiores da Administragdo Publica. Em suma, a legitimidade da actividade burocratica
radica na legitimidade politica, isto é, o grupo profissional ou associagdo corporativa

ndo tem a pujanga que detinha no modelo profissional.

Por sua vez, o modelo Gestionario, oriundo da escola managerial, emergiu nos paises
anglo-saxonicos e alargou-se aos outros paises da OCDE nos anos oitenta. Este modelo,
protagonizado por Thomas Peters e Robert Waterman, defende a supremacia da gestdo
privada sobre a gestdo publica, a redug@o dos niveis intermédios, a descentralizagdo e a
autonomia (auséncia de controlo por parte do poder politico) dos gestores publicos na

prossecucgdo dos seus objectivos.
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Em suma, o poder politico define genericamente as politicas enquanto que a
administracdo compete implementa-las, sendo responsavel apenas quanto aos resultados
produzidos. E adoptada uma postura muito semelhante ao estilo de gestio empresarial,
ou seja, enfatiza-se a supremacia de fazer mais com menos dinheiro, pois considera-se
que a privatiza¢do do sector publico impedira a ineficiéncia dos seus servicos e saira
mais barato aos cidaddos. Deste modo, hda um abandono da estrutura hierarquica
advogada por Max Weber, onde os funciondrios devem actuar como “vendedores de
servigos”, submetendo-se a avaliagdo da qualidade desses mesmo servigos, que
competem entre si, para que a sua actividade seja controlada através dos resultados

apresentados, responsabilizando os servigos perante os cidadaos.

Dado que todos os modelos se revelaram desajustados, ¢ defendida a Governagdo como
nova abordagem, pois a gestdo publica ndo ¢ apenas uma questdo de eficiéncia e
eficacia, mas também de legalidade e legitimidade e ainda de outros valores que
ultrapassam os padrdes da gestdo empresarial (Kikert, cit. in Rocha 2000). O gestor
publico deve buscar as solugdes dos conflitos através da participagdo dos varios
intervenientes nacionais, regionais, locais, das entidades privadas, dos partidos politicos
e dos grupos de interesse. Desta forma, a Governagdo consiste na adaptabilidade da
gestdo publica as necessidades dos cidadaos, e na colocagdo do cidaddo em lugar central
nas preocupacdes dos decisores publicos, através de mecanismos de consulta e

participagdo (Bourgault, 1999).

1.1.3 Modernizag¢io da Administracio Publica

Nos ultimos anos, com mais ou menos sucesso, 0s varios governos t€ém procurado
implementar rasgos de modernidade e inovagdo na Administracdo Publica. De uma

forma sumaria, apresentar-se-a os principais marcos dessas politicas.

Em 1986 foi criado o Secretariado para a Modernizagdo Administrativa (SMA), com a
missdo de promover a inovacdo ¢ a modernizacdo na Administragdo Publica, tendo sido

extinto em Novembro de 2002.

Ja em Dezembro de 2001 foi criado o Instituto para a Inovacdo na Administragdo do
Estado (ITAE), que em Novembro de 2002 criou a Unidade de Missdo Inovagdo e
Conhecimento (UMIC) e, através do Decreto-Lei n® 78/2003, de 23 de Abril, criou a
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Bolsa de Emprego Publico (disponibilizando informag¢do sobre as necessidades de
recrutamento de pessoal, concursos, ofertas de emprego em modalidades de contrato
administrativo de provimento, de contrato a termo certo, de contrato individual de
trabalho ou outras formas de vinculagdo, ao abrigo de regimes de direito publico

privativos, bem como as disponibilidades pessoais dos funcionarios).

Mais tarde, a Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 95/2003, de 30 de Julho,
determina a necessidade de se definirem objectivos no seio da Administragdo Publica,
com o intuito de se elencar as prioridades politicas, atendendo aos seus impactos na
produtividade, na competitividade, na sustentabilidade das finangas publicas e na

qualidade do servigo prestado.

Através da Resolu¢do do Conselho de Ministros n° 108/2003, de 12 de Agosto, foi
definido o Plano de Acg¢do para o Governo Electronico, elaborado pela UMIC em
conjunto com os ministérios, demarcando-se pela sua abrangéncia e incidéncia nas areas
da modernizagdo e da qualidade na Administragdo Publica, donde, entre os seus
projectos arrojados, se destacam: o Portal do cidaddo; as Compras electronicas; o Portal
da Administragdo Publica e do funcionario publico; o documento tnico do registo
automovel e sistemas integrados dos registos de identificacdo civil, comercial, predial e

notarial.

Com a publicacdo da Lei n° 10/2004, de 22 de Margo, ¢ instituido o Sistema Integrado
de Avaliagdo do Desempenho da Administragdo Publica (SIADAP), que estabelece a
avaliacdo dos funcionarios publicos, em articulagdo com a avaliagdo dos servigos e

organismos publicos.

Posteriormente, através da Resolucdo do Conselho de Ministros n® 90/2005, de 13 de
Maio, foi criada a Unidade de Coordenacdo de Modernizacdo Administrativa (UCMA),
com o intuito de servir de estrutura de missdo de apoio e coordenagdo do
desenvolvimento da politica governamental, em matéria de modernizagdo e
simplificagdo administrativa. Das suas iniciativas destaca-se o “Simplex 2006, que se
constitui num Programa de Simplificacdo Administrativa e Legislativa, que visa garantir
uma resposta pronta e eficaz as necessidades dos cidaddos e das empresas. Além deste,
pela Resolu¢do do Conselho de Ministros n® 124/2005, de 4 de Agosto, foi lancado o
Programa de Reestruturagdo de Administracdo Central do Estado (PRACE), com o

intuito de se proceder a reorganizacdo da administragdo central, visando ganhos de

10
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eficiéncia através da simplificacdo e racionalizagcdo de estruturas (desde logo, com
recurso a descentralizacdo para as autarquias locais, & desconcentragdo de servigos por
forma a aproximd-los dos cidaddos, ao contracting-out de fungdes para entidades

privadas).

Recentemente, o Decreto-Lei n.° 116/2007, de 27 de Abril, instituiu a Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa com a missdo de identificar, desenvolver e avaliar
programas, projectos e acgdes de modernizacdo e de simplificacdo administrativa e
promover, coordenar, gerir ¢ avaliar o sistema de distribuicdo de servigos publicos, no
quadro das politicas definidas pelo Governo. De entre varios projectos, destaca-se o
“Simplex Autarquico”, que foi assinado no dia 3 de Julho de 2008 e que retine medidas
propostas por 9 autarquias, que entenderam envolver-se neste projecto, a saber: Agueda,

Cascais, Guimaraes, Lisboa, Pombal, Portalegre, Porto, Redondo e Seixal.
Os quatro pilares de accdo estratégica do “Simplex Autarquico” sdo:

- Qualificar e optimizar o funcionamento interno dos servigos municipais, através de
liderangas inovadoras que dinamizem novos processos de trabalho, assentes na
transversalidade dos canais de informagdo e comunica¢do; na adopg¢do de estruturas
organizacionais mais horizontais e com partilha de servicos comuns e, em geral, na

racionalizacdo dos recursos humanos, materiais e informacionais;

- Melhorar a prestagdo de servigos aos municipes e as empresas, em termos de
qualidade e acessibilidade, prestando servigos por diferentes canais, especialmente

por via electronica e aplicando o principio do balcio unico;

- Promover a interacgdo entre as diferentes administracoes publicas, por via do
reforco dos espacos de colaboracdo e cooperacdo, da circulacdo e da partilha da

informacdo e da divulgagdo e replicagdo de boas praticas;

- Contribuir para refor¢ar a cidadania e a qualidade da democracia, pelo reforgo da
transparéncia da actividade da autarquia, com canais para informagéo e prestagcdo de
contas aos cidaddos e acesso a praticas de consulta e de envolvimento nas decisdes

que afectem o quotidiano dos cidadaos.
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1.1.4 Europeizacio da Administracdo Publica

Nas ultimas décadas, tem-se assistido a movimentos de cedéncia de poder do Estado
para instituicdes supranacionais, a0 mesmo tempo que se constata a ocorréncia de
processos de descentralizacdo para os governos locais e até mesmo para entidades
privadas. De acordo com Moro (2001), os Estados-nagdo e as Administragcdes Publicas
perderam o seu monopdlio tradicional no exercicio das suas fun¢des de governo em trés
diferentes direcgdes: para cima, para as instituicdes supranacionais; para baixo, para a
administracao regional e local; e, ainda, para fora, para a sociedade civil, organizacdes e

redes privadas.

Segundo Baleiras (2001), em Portugal assiste-se a dois niveis de governacdo definidos
sobre o territorio do Continente: nivel central e nivel local. Sendo que, ao nivel local, ha
dois subniveis: municipios e freguesias. Por sua vez, no espaco dos arquipélagos dos
Acores e da Madeira, ha um terceiro nivel: regional. No conjunto do pais, hd um
governo central, dois governos regionais, 308 municipios' e 4.259 freguesias®. E ainda,
tal como sucede no espago da Unido Europeia, ha a registar a existéncia de um nivel de

governo com jurisdi¢do sobre os proprios territorios nacionais: nivel supranacional.

Em relacdo ao ultimo nivel, Portugal com a sua adesdo, em 1986, a entidade
supranacional Comunidade Econdémica Europeia, deu os primeiros passos na
Europeizagdo da Administracdo Publica, em particular ao nivel da Administragdo Local.
Nesse sentido, o Tratado da Unido Europeia ao instituir o principio da subsidiariedade,
visava determinar que as tomadas de decisdes ocorressem ao nivel mais proximo dos
cidaddos. Assim, a Comunidade Europeia ndo deveria, a excepcdo dos dominios que
fossem da sua competéncia, resolver a escala comunitaria aquilo que pudesse ser melhor

decidido no plano nacional ou regional (Alvares, 2004).

Esta inten¢do foi conseguida gracas aos instrumentos criados para a dinamizacdo
europeia da administracdo local. Desde logo, o Fundo Europeu para o Desenvolvimento
Regional (FEDER), que funciona como instrumento financeiro comunitario mais
importante no processo de integracdo europeia. Pois, para além da componente
financeira, tem envolvido os municipios a nivel politico, uma vez que impele a abertura

destes a sociedade civil e a cooperagdo interinstitucional.

! Dados fornecidos pela Associa¢io Nacional de Municipios - Maio de 2008
? Dados fornecidos pela Associagdo Nacional de Freguesias - Maio de 2008
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Também o Comité das Regides, criado em 1991, pelo Tratado de Maastricht, tem
permitido dar voz as autarquias locais e regionais no interior da Unido Europeia. O
Tratado de Maastricht impds a obrigacdo do Conselho Europeu e da Comissao Europeia
consultarem o Comité das Regides sobre todas as propostas com impactos regional ou
local nos dominios da coesdo econdmica e social, redes de infra-estruturas
transeuropeias, saude, educacdo e cultura. Apds a entrada em vigor do Tratado de
Amesterddo, o Comité passou a ser igualmente consultado nos dominios da politica de

emprego, politica social, ambiente, formagao profissional e transportes.

Através da Resolucdo da Assembleia da Republica n.° 28/90, de 23 Outubro, Portugal
ratificou a Carta Europeia da Autonomia Local, que € o tnico tratado internacional de
defesa dos direitos das autarquias locais da Europa. Este documento foi assinado em 15

Outubro de 1985 e entrou em vigor no dia 1 Setembro de 1988.

J4 ao nivel da esfera nacional, e como refere Caupers (2001, p. 103) “tudo quanto puder
ser eficazmente decidido e executado ao nivel autarquico ndo deve ser atribuido ao
Estado e aos seus agentes”. Para o efeito, o papel dos municipios é fulcral, dada a sua
proximidade com os administrados. Além disso, estes gozam de um grau consideravel
de autonomia e independéncia face ao poder central, o que lhes permite maior

flexibilidade na adesdo a novos instrumentos de gestio (Gaster, 1996).

A maior proximidade dos eleitos aos problemas concretos das populagdes proporciona
uma maior ¢ melhor capacidade de apreensdo das necessidades e possibilita tomadas de
decisdo mais rapidas, oportunas e economicas (Dray, 1995). De acordo com Bilhim
(2004), ¢ expectavel que as autarquias prestem um servico de qualidade a menor custo.
Para o efeito, é necessario uma inversdo da cultura, nomeadamente passar de regras
rigidas e hierarquias para um servico de qualidade e flexibilidade, para que sejam
criadas condi¢des que permitam a interac¢do entre a tecnologia e as dimensdes sociais,

econdmicas e culturais, ou seja, numa palavra, inovagao.
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1.2  Administracdo Local Portuguesa
1.2.1 Caracterizacdo da Administracio Local

Como refere Gaster (1996), uma vez que usufruem de uma certa autonomia em relagdo
ao poder central, os organismos da administracdo local tém evidenciado grande

capacidade de mudar e inovar face as pressdes e constrangimentos governamentais.

Na reflex@o sobre o governo local, € inevitavel analisar-se os conceitos de economia,
legalidade, eficiéncia e eficdcia, que se baseia num modelo de autarquia produtora de
servigos circunscrita a critérios territoriais, muitas vezes estreitamente ligados a crenca

nas virtudes, por si s0, da descentralizagdo (Bilhim, 2004).

A CRP dedica o Titulo VIII ao poder local, definindo, no seu artigo 235°, que:

1. A organizacdo democratica do Estado compreende a existéncia de autarquias locais.

2. As autarquias locais sdo pessoas colectivas territoriais dotadas de orgdos
representativos, que visam a prossecucdo de interesses proprios das populagdes

respectivas.
E acrescenta, no artigo 237, as seguintes categorias:

1. No continente as autarquias locais sdo as freguesias, os municipios e as regides

administrativas.

2. As regides auténomas dos Acores ¢ da Madeira compreendem freguesias e

municipios.

Na opinido de Amaral (2003, p. 452), a autarquia local “visa a prossecugdo de interesses
proprios da populagcdo residente na circunscrigdo concelhia, mediante O6rgaos

representativos por ela eleitos” e € a mais importante de todas as espécies de autarquias.

De acordo com o artigo 236° n.°l da CRP “as autarquias locais sdo as freguesias, os
municipios e as regides administrativas” (estas, apesar de previstas na Constitui¢do, ndo
foram ainda criadas). De salientar que, as autarquias tém autonomia administrativa,
financeira e patrimonial, deste modo dispdem de poder regulamentar proprio, mas

dentro dos limites legais.
A este respeito, a CRP (art.’ 238) estabelece, ainda, que:
- n.°1 - Asautarquias t€ém patrimonio e finangas proprias.
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- n.°2 -0 regime das finangas locais sera estabelecido por lei e visara a justa repartigdo
dos recursos publicos pelo Estado e pelas autarquias e a necessaria correcgéo de

desigualdades entre autarquias do mesmo grau.

- n.°3 — As receitas proprias das autarquias locais incluem obrigatoriamente as
provenientes da gestdo do seu patrimoénio e as cobradas pela utilizagdo dos seus

Sservicos.

- n.°4 - As autarquias locais podem dispor de poderes tributarios, nos casos ¢ nos termos

previstos na lei.

Por conseguinte, o regime das Finangas Locais, Lei n.° 2/2007, 15 de Janeiro, no artigo

10.°, define as seguintes receitas municipais:

- Produto da cobranga do IMI (imposto municipal sobre imdveis), IMT
(imposto municipal sobre transmissdes onerosas de imoveis), IMV

(imposto municipal sobre viaturas) e Derrama;
- Produto da cobranca de taxas e pregos;
- Participagdo das autarquias nos recursos publicos;
- Reparti¢@o de recursos publicos entre o Estado e os municipios;
- Recurso ao crédito e endividamento.

Também a Lei n.° 5-A/2002, de 11 de Janeiro, que veio alterar o Decreto-Lei n.° 169/99,
de 18 de Setembro, e no seguimento do artigo 250° da CRP, releva que os érgidos
representativos do municipio s@o a Assembleia Municipal e a Camara Municipal.
Refere, ainda, que a Assembleia Municipal ¢ o 6rgdo deliberativo do Municipio, na
medida em que toma as grandes decisdes e define as orientacdes a seguir por este. E
composta pelos Presidentes de Juntas de Freguesias eleitos € por membros eleitos em
nimero superior aos primeiros. Por sua vez, determina que a Camara Municipal é o
orgdo colegial do tipo executivo a que estd atribuida a gestdo permanente dos assuntos
municipais, dai dizer-se que a Camara Municipal é o corpo administrativo do

Municipio.

Este 6rgdo ¢ composto por um Presidente e por um niimero variavel de Vereadores, em
que o Presidente é o primeiro candidato da lista mais votada nessa elei¢do. No que diz

respeito ao numero de Vereadores, este varia em funcdo da dimensdo do Municipio e
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podem desempenhar as suas fungdes a titulo permanente ou parcial, sendo a sua
composi¢do definida nos artigos 56° e 57° da Lei n® 5-A/2002,de 11 de Janeiro.
Também, de acordo com o seu artigo 64°, as competéncias das Camaras Municipais

repartem-se por diversos dominios, nomeadamente:
- No ambito da organizagdo e funcionamento dos seus servicos e da gestdo corrente;
- No ambito do planeamento e desenvolvimento;
- No ambito consultivo;
- No apoio as actividades de interesse municipal;
- Em matéria de licenciamento ¢ fiscalizagdo;
- No ambito das suas relagdes com outros drgdos autarquicos.

Nas autarquias locais, apds o Revolugao de 25 de Abril de 1974, passa a haver maiores
exigéncias das populacdes, pois os cidaddos (municipes/clientes), ndo aceitam um
tratamento indiferenciado e muito menos incompeténcias ou desconsideragdes. Além do
mais, a complexidade e a importancia da gestdo municipal € um factor que ndo pode ser
ignorado. Torna-se, pois, urgente que haja particular atengdo por parte dos eleitos e se
criem as condigdes necessarias para a permanente melhoria da qualidade da prestacdo

de servigos (Dray, 1995).

1.2.2 Cidadania e participacao politica local

Marshall (1967) advoga que cidadania consiste na participagdo total do individuo na
comunidade politica e distingue trés tipos de direitos: os direitos civis, aqueles direitos
que asseguram as liberdades individuais; os direitos politicos, aqueles que garantem a
participagdo dos cidaddos no exercicio do poder politico; e os direitos sociais, aqueles

que asseguram o acesso a um minimo de bem-estar material.

Segundo Declerc (1996), o individuo nio aceita mais a relagdo vertical e paternalista
com o Estado, pois tem ganho um novo papel na sociedade através de um leque
diversificado de direitos de participagcdo, que reflectem o estabelecimento de novos

direitos de cidadania.
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Mas, Dahl (1981) considera que nem todos os cidaddos se interessam por participar de
forma activa no processo politico. Pois, h& um nimero consideravel de cidaddos
desinteressados pela politica, na medida em que ndo vislumbram resultados com sua a
participagcdo, nem confianca na eficdcia da sua ac¢do. Acrescenta, ainda, que ha uma

minoria que se procura informar e se interessa pela politica.

Nas sociedades modernas, o conceito de cidadania assenta na ideia que os individuos
sd0 membro da comunidade politica e, como tal, t€ém capacidades, em termos legais,
para participar no exercicio do poder politico através dos procedimentos eleitorais
(Mozzicafreddo, 1997). A democracia ¢ frequentemente definida pelo grau e pela
extensdo da participa¢do que permite ou promove. Assim sendo, ndo existe verdadeira
democracia sem cultura democratica (conjunto de sentimentos, crengas e atitudes). Esta,
por sua vez, dirige, em graus variados, a ac¢do dos actores politicos e da sociedade

(Fernandes, 1997).

Dray (1995, p.117) reitera que “a participagdo dos interessados na sua gestdo efectiva
parece ser nula ao nivel central. J& o0 mesmo ndo ocorre na Administragio Municipal,
onde sdo mais visiveis (talvez mais faceis) a racionalizagdo, a melhoria dos servicos, o
contacto com o publico, a participagdo do cidaddo em algumas actividades”. Cada vez
mais, com maior consenso, se assume que a democracia ¢ o desenvolvimento passam
por um poder local mais forte e actuante, assegurando a participacdo das populagdes.

Mas sera que € assim?

Com o intuito de explicar o valor da participagdo dos cidaddos na vida democratica,
Miller e os seus colaboradores (2001) apontam trés modelos de governagdo: modelo

representativo; modelo individualista; modelo de democracia directa.

O modelo representativo, que para Bilhim (2004) corresponde na Europa ao sistema da
maior parte das suas autarquias locais, assenta nos principios da democracia
representativa, mais precisamente no accountability - prestacdo de contas aos seus
cidaddos, que detém enorme poder através da sua qualidade de votante (renovar ou nio
o seu voto). Por conseguinte, a no¢do de cidadania esta directamente associada ao papel
do cidaddo enquanto votante, uma vez que as elei¢des traduzirdo a sua satisfagdo ou

insatisfacao.
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As criticas que este modelo suscita v3o no sentido da desresponsabilizagdo dos
municipes, ou seja, na reducdo da cidadania e as inerentes dificuldades do controlo

eleitoral (Bilhim, 2004).

Por sua vez, o modelo individualista rejeita o mecanismo eleitoral como meio
privilegiado de se expressar a concordancia ou insatisfacdo da ac¢do politica. Deste
modo, o papel do votante ¢ substituido pela soberania do consumidor, que nos casos de
insatisfacdo, em vez do castigo eleitoral, recorre a um outro prestador de bens ou
servicos. Neste modelo, de escolha publica, o axioma vigente ¢ que o consumidor
dispde sempre de uma opgao de saida, o que implica a existéncia de concorréncia entre
prestadores de bens ou servigos, ou, em ultima instancia, de um quase mercado (Bilhim,
2004). Porém, aquela premissa néo ¢ vidvel na Administracdo Publica Portuguesa. Pois,
ja em 1995, o SMA, aludindo a qualidade nos servi¢os publicos, referia que estes
funcionam em regime de monopdlio ou quase monopdlio, o que inviabiliza a “vigilancia

externa da concorréncia”.

Finalmente, o modelo de democracia directa cogita sobre uma cidadania activa,
traduzida no auto-governo, como valor principal, e a institucionalizacdo da
descentralizagdo, considerada como elemento nuclear do renascimento urbano. Uma das
dificuldades de concretizagdo deste modelo radica na limitagdo de tempo ou na
complexidade da organizagdo das actividades comunitérias, que viabilize este sonho ou

utopia (Bilhim, 2004).

Niiranen (1999), no estudo que realizara acerca da democracia municipal ¢ a
participacdo dos cidaddos, observa que o cidadado so participa quando os mecanismos de
participacdo sdo crediveis, o assunto o interessa e, sobretudo, quando sente que o seu
circulo imediato pode beneficiar com a sua intervengado. E acrescenta que, é ao nivel da
Administragdo Local que a mobilizagdo para a participagdo parece ter maiores

potencialidades.
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1.2.3 Cultura politica local

Para Neves (2002, p. 268), a cultura organizacional ¢ o “conjunto de valores e crengas
que predominam numa organizacdo resultantes da sua histéria, em particular das
praticas acumuladas de lideranca e que influenciam a forma de decidir, pensar e

aprender”.

Miranda (2007) entende que o modo de manifestacdo do povo no processo politico varia
em ordem ao pais, época, sistema de governo e ao regime politico. Nao obstante,
resume essa participacdo a dois niveis. Por um lado, agrupa as participagdes individuais
e institucionais em trés categorias, a saber: liberdades politicas (de expressdo, de
reunido, de associagdo politica), direito de petigdo ou representacdo no interesse geral e,
por ultimo, o direito de ac¢@o popular e a iniciativa popular. Por outro lado, agrupa as
participagdes globais e colectivas, designadamente por via do sufragio, no ambito das

elei¢des e na participag@o em referendos.

Actualmente, segundo Ambrdsio (2007), o individuo democratico aceita
responsabilizar-se pelos seus deveres de interesses colectivos. Por conseguinte, ¢ de
esperar que utilize a seu favor os conhecimentos que adquire, nomeadamente ao nivel
da formagdo e da educacio, o que devera reflectir-se nas oportunidades de participagdo

activa na vida publica, institucional e comunitaria onde estd inserido.

Silva (2007) considera que Portugal tem um indiscutivel défice de exercicio de
cidadania. E acrescenta que, nos jovens ¢ evidente um grande alheamento em relacdo a
“coisa” publica, patenteado no desinteresse e afastamento aquando da realizagdo de
actos eleitorais. O subsistema administrativo em particular e o sistema politico em geral
funcionam num certo ambiente, em que o principal elemento caracterizador de um

ambiente ¢ a cultura (Rocha, 1991).

Putnam (1993) sintetiza a obra criada nos anos 60, intitulada The Civic Culture, de
Verba e Almond, descrevendo a cultura politica como o conjunto de atitudes,
sentimentos e valores que ligam os individuos ao sistema politico. Estes autores
distinguem trés tipos fundamentais de culturas politicas. O primeiro, designado de
“paroquial”, € caracterizado pelo facto dos individuos manifestarem baixas expectativas
relativamente ao aparato administrativo e, normalmente, ndo se envolverem no processo

politico-administrativo, uma vez que as pessoas revelam fraca compreensdo do
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fenomeno politico em toda a sua complexidade. No segundo, rotulado de “sujei¢do”, os
individuos estdo conscientes do output do sistema politico administrativo, mas nao
participam no processo, ou seja, estdo atentos as decisdes das institui¢des que afectam
positiva ou negativamente a sua situacdo ou os seus interesses, mas acreditam pouco na
sua capacidade de interferir e influenciar as decisdes. O terceiro, e ultimo, € o

participativo” que pressupde que os individuos sdo activos no sistema politico, pois

estdo cientes da sua capacidade de influenciar as decisdes governamentais.

Estes autores reiteram, ainda, que onde prevalecia os tragos que caracterizam a cultura
civica ou participativa se verificava uma maior estabilidade das instituicdes

democraticas.

Por sua vez, Bilhim (2004) considera que aqueles trés tipos de cultura politica, na
pratica, estdo presentes na sociedade e nas autarquias de Portugal. Fernandes (1997)
também partilha da mesma opinido, justificando que em Portugal, desde 1974, o poder
local tem passado por diversas fases de desenvolvimento. No inicio a tendéncia era do
intervencionismo, marcado por uma relativa mobilizagdo das populagdes ¢ do seu
despertar para a participagcdo politica. Numa segunda fase, diminuiu o empenhamento
ideoldgico e partidario, em prol da resolugcdo de alguns problemas sociais imediatos e

inadiaveis, de caracter estrutural.

1.2.4 Imagem na Administracio Local

Bilhim (2004, p. 29 e 30) advoga que “a tendéncia para a personalizacdo do poder
politico local, na figura do presidente de Camara, constitui uma das caracteristicas da
vida politica autarquica em Portugal, a qual se enquadra no sistema de constituigdo,
manuten¢do e reforma das elites politicas locais (mediadoras nas relagdes entre poder
local e poder central)”. Acrescenta que “a imagem forte que possuem muitos eleitos
locais em Portugal advém-lhes da juncdo entre o predominio pessoal, num dado
conjunto social, e a fun¢do de mediador, por lhe caber organizar o jogo dos contactos
entre as chefias partiddrias, os candidatos a elei¢des nacionais ou regionais e os eleitores

da sua parcela de territdrio”.
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Nao obstante, o facto de serem as populagdes a escolher, através das elei¢cdes, quem
deve dirigir a gestdo municipal eleva a responsabilizacdo e a preocupagdo ao nivel das

decisdes de quem ¢ eleito (Dray, 1995).

A concordar com Neves (2002, p. 270), a imagem externa resulta da forma como “a
organizacdo ¢ vista do exterior, por todos os que com ela se relacionam directa e
indirectamente e influenciam, de alguma forma, o seu funcionamento, quer ao nivel da
conformidade com a missdo que a organizagdo assume, quer ao nivel da avaliacdo do
modo como a prossegue”. Assim, as elei¢des constituem um mercado, em que aos
cidaddos sdo expostos produtos politicos variados e se usa o marketing adequado,

destinado a orientar e a determinar as suas preferéncias (Fernandes, 1997).

E certo que os membros da Assembleia e o Executivo Municipal sdo eleitos tendo por
base o programa eleitoral apresentado a sufragio as populagdes que integram a
circunscri¢do geografica do municipio. Deste modo, ¢ importante o papel do marketing,
sobretudo o politico e o municipal, o conhecimento e percep¢do da qualidade dos

servicos municipais prestados para a (re)elei¢do, ou ndo, desses actores politicos.

A este propdsito, Kotler (1985) perspectiva o marketing como uma orientacdo da
administracdo, baseada no entendimento de que a tarefa primordial da organizagdo é
determinar as necessidades, desejos e valores de um mercado e adaptar a organizagdo
para promover as satisfagdes desejadas, de forma mais efectiva e eficiente que os seus

concorrentes.

Ja Drunker (1973) considera o marketing como a atengdo para o cliente, tendo como
retaguarda o marketing integrado, dirigido para a realizagdo da satisfacdo do cliente
como solugdo para satisfazer os objectivos da organizagdo. Nesta linha de pensamento,
Rochet (1992) afirma que o esfor¢o do marketing comega com a questdo do porqué e
para quem. A segunda etapa ¢ afirmar que a vocagdo da associagdo € servir 0s seus

clientes e que toda a sua actividade tende a sua satisfagdo.

O marketing supde que compete a organizacdo adaptar a sua oferta a sua procura e nio
o contrario, mesmo que o contexto seja a Administracdo Publica, neste particular a

Local. A defini¢do de um plano de marketing estratégico da cidade® permitira projectar

3 Artigo do Prof. Dr. Fernando Nascimento e do Dr. Anténio Raiado Pereira no Férum 2000, intitulado
“Renovar a Administra¢@o, organizado pelo Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Politicas
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a identidade prépria da cidade, ajudando a melhorar a sua posicdo competitiva em
relacdo as suas concorrentes directas, e aproximando-a das que lhe s@o superiores, e até

superando-as, designadamente:
- Aumentando a satisfacdo geral e fidelizagdo dos actuais residentes;
- Atraindo potenciais promotores de novos projectos;
- Atraindo novos residentes;
- Reforcando a imagem e identidade da prépria cidade.

Quando a organizagdo reflecte sobre para quem trabalha, quais as suas necessidades, o
que anseiam ou esperam, ¢ inquestionavel que se estd no rol das orientagdes para o
cliente e da qualidade. Por isso, ¢ importante que todas as pessoas que fazem parte da
organizacdo, ¢ que se relacionam com esta, manifestam a sua opinido acerca dos

produtos/servigos prestados e recebidos.

A comunicag¢do dos eleitos com as populagdes, a transparéncia da actuagdo municipal e
a auscultagdo sistematica dos anseios e necessidades dos municipes devem ser tracos

caracteristicos da gestdo democratica das autarquias (Dray, 1995).

1.2.5 Livro de Reclamacoes na Administracio Local

No sentido de redireccionar o posicionamento da Administracdo Publica, passando a
focar a sua actua¢do no seu “cidadao/cliente, no final da década de 90, do século
passado, foi criado um diploma legal que estabeleceu medidas de modernizagdo
administrativa visando, por um lado, o refor¢o das relagdes entre a Administracio
Publica e a sociedade e, por outro, o aumento da qualidade da gestdo e funcionamento

do aparelho administrativo do Estado.

Segundo Azevedo (2007, p. 139), a modernizagdo administrativa, de acordo com o
plasmado no Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de Abril, tem por objectivo “ (...) orientar os
servigos publicos para a satisfacdo das necessidades dos cidaddos e que seja assegurada
a audicdo dos mesmos, de forma a melhorar os métodos e procedimentos, privilegiando

a simplicidade, a comodidade e garantindo os meios mais expeditos”.
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Este imperativo legal sistematiza um conjunto de areas fundamentais na relag@o cidadao
— administra¢do. Algumas dessas areas fundamentais sdo tdo vastas e variadas como o
acolhimento e atendimento ao publico, a comunicacdo administrativa, a simplificacdo
de procedimentos, a audi¢do dos utentes, os sistemas de informacdo para gestdo e a

divulgacao de informacdo administrativa.

, .

Também ¢ reiterada a obrigatoriedade dos servigos publicos (art.® 2°, alinea d)) se
orientarem segundo os principios da qualidade, tendentes a simplificar e desburocratizar

os procedimentos, de modo a melhor os servigos prestados.

No que concerne ao horario de atendimento e acolhimento dos cidaddos (art. 6° ¢ 7°),
sdo definidas um conjunto de novidades que procuram romper com o observado até
entdo, estabelecendo que o horario deve ser continuo e deve abranger sempre o periodo
da hora de almoco, a afixacdo da tabela de precos dos bens e servigos fornecidos e o

atendimento personalizado.

Relativamente aos mecanismos de audi¢do e participacdo dos funciondrios e dos
cidadaos (art.® 36° e 37°), € preconizada a introdugdo de meios para a recolha de
opinides, sugestdes e outros contributos escritos como instrumento de audi¢do dos
utentes e da afericdo da qualidade dos servigos publicos. Para tal, determina a
obrigatoriedade de se disponibilizar uma caixa de sugestdes e opinides nos locais de
atendimento e toda a correspondéncia, cujos autores se identifiquem, deve ser objecto
de resposta. Também ¢ definido, no artigo 38, n.° 1, que “os servigos e organismos da
Administragdo Publica ficam obrigados a adoptar o livro de reclamagdes nos locais
onde seja efectuado atendimento de publico, devendo a sua existéncia ser divulgada aos

utentes de forma visivel”.

E referido, ainda, que independentemente da fase de tramitagdo em que se encontrem as
reclamacdes, cabe a cada servico reclamado dar resposta ao reclamante, acompanhada
da devida justificagdo, bem com das medidas tomadas ou a tomar, se for caso disso, no

prazo maximo de 15 dias (art.° 38, n.° 2).

Procurando reforgar o postulado no n.° 2 do artigo 1.°, do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22
de Abril, a Portaria n.° 659/2006, de 3 de Julho, vem esclarecer que as regras também se
aplicam a Administracdo Local, reconhecendo “a necessidade de existir um suporte

adequado e uniforme ao registo das eventuais reclamacdes de utentes no quadro dos
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municipios e freguesias”, isto ¢, determina um conjunto de medidas, especificamente
dirigidas as autarquias locais. Estas medidas visam aproximar a Administracdo Publica
“aos utentes através do aumento de qualidade de funcionamento dos servigos publicos,
em especial daqueles que lidam directamente com os cidadaos”. No seu n.° 4, ¢ referido
que “ cabe ao Presidente da Camara Municipal ou ao Presidente da Junta de Freguesia,
do servigo reclamado, dar resposta ao reclamante, acompanhada da devida justificagdo,
bem como das medidas tomadas ou a tomar, se for caso disso, no prazo maximo de 15

dias.

No preambulo da Portaria n.° 659/2006, de 3 de Julho, ¢ referido que “uma componente
essencial dessa melhor Administra¢do € garantida através da existéncia nos servigos de
atendimento publico dos chamados livros de reclamacdes”. A disponibilizagdo destes
livros facilitou a formaliza¢do de reclamagdes, garantindo aos cidaddos/municipes o
exercicio do direito de cidadania, sempre que nio sejam satisfeitas as suas expectativas,

no que diz respeito as exigéncias de atendimento publico.
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CAPITULO I
QUALIDADE E SATISFACAO NA ADMINISTRACAO LOCAL

2.1 Qualidade na Administracao Local

Nao ha duvida que com a globalizagdo econdmica a temadtica prioritaria, no campo
organizacional, passou a ser a competitividade, mesmo na Administragdo Publica. A
humanidade esta inserida na era da informac¢do, em que o grande volume de
informacdes existentes contribuem para tornar o conhecimento uma arma a disposi¢ao
das pessoas e das organizagdes para vencer a competitividade. Segundo Mariotti (1996),
os individuos sdo educados num clima de competi¢do, estimulados a lutar uns contra os
outros, sendo que a competi¢do seria propria da natureza humana, e, portanto,

representaria a chave para todas as portas.

Recuando cerca de uma década, a data, o SMA advogava que urgia implementar uma
politica de qualidade nos servigos publicos, na medida em que tal fomentava maior
eficacia e eficiéncia dos mesmos. Era referido pelo SMA (1995) que tal permitiria
aumentar a satisfacdo dos funcionarios publicos, repercutindo-se no aumento da

produtividade e na satisfagdo dos seus clientes/cidadaos.

Nesse periodo era, e continua a ser, imprescindivel aplicar uma gestdo partilhada,
criativa, participativa, delegando responsabilidades, tendo em linha de conta e de
orientacdo as necessidades e expectativas dos seus clientes. Tornara-se imperativo

abolir o modelo administrativo excessivamente burocratico e centralizador.

Aquele organismo estatal, enfatizava que toda a actuagdo da Administragdo Publica se
deveria basear numa relagdo “poder-dever”, em que o cidaddo € tido como cliente, uma
vez que ¢ este o financiador/contribuinte de todo o sistema e que se tornara cada vez
mais exigente e reivindicativo dos seus direitos. Por ultimo, aludia a necessidade de se
criar uma gestdo orientada para os resultados, através de uma maior eficiéncia dos
meios e dos recursos. Ndo obstante, dever-se-ia potenciar uma cultura organizacional
aberta e receptiva, quer ao nivel das sugestdes/criticas dos funcionarios quer ao nivel

dos seus clientes.

Assim, a qualidade ¢ uma das mais recentes e acentuadas preocupacdes da
Administragdo Publica. A consciéncia critica dos cidaddos, o seu maior grau de

instrugcdo e de cidadania, assim como a sua atitude cada vez mais assumida de defesa
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dos seus direitos, enquanto consumidores, vieram colocar novos desafios aos servigos
publicos. Hoje, os seus clientes ja ndo aceitam uma administra¢do autoritaria, arrogante
e divorciada da sociedade. Com efeito, exigem uma administragdo proxima, prestadora
de servigos, aberta, dialogante, rapida e que nao descure a qualidade na prestagdo dos

servicos que presta (Busto e Maia, 2006).

Com efeito, falar de qualidade, sobretudo na Administracdo Publica, ndo se deve
traduzir em maior interven¢do do Estado, antes no reconhecimento dos cidadao e da
necessidade de lhes atribuir mais poderes. A cidadania €, sem duvida, um exercicio da

responsabilidade de cada um (Corte-Real, 1995).

Este conceito tem sido definido como o somatorio de caracteristicas e propriedades de
um produto ou servi¢o, que se baseiam na sua capacidade de satisfazer necessidades
explicitas ou implicitas dos clientes (Vorley, 1993). Como o cidaddo/cliente é, ou deve
ser, o nucleo central da Administragdo Publica e das actividades dos servigos, também
deve ser o juiz da qualidade. Em suma, apostar na qualidade ndo €, nem pode ser, uma
politica de dispéndio. E antes uma politica de eliminagdo de erros, disfungdes e
irracionalidades, que viabiliza maior satisfagdo dos clientes internos e externos a

organizacao e a utiliza¢do mais racional dos recursos (Corte-Real, 1995).

2.1.1 Conceito de gestio da qualidade

A expressdo Gestdo da Qualidade ¢ utilizada com referéncia a um conjunto de métodos
€ processos que visam garantir a obtengdo de produtos e servicos com determinadas
caracteristicas. Vorley (1993) define a Gestdo de Qualidade como o conjunto de
actividades da funcdo geral da gestdo que determinam a politica de qualidade, os
objectivos e as responsabilidades, e as implementam através de meios como o
planeamento da qualidade, o controlo da qualidade, a garantia da qualidade e a melhoria

da qualidade, no ambito do sistema de qualidade.
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Estdo definidos pela literatura oito principios de Gestdo da Qualidade (Costa, 2005),
que constituem as bases das normas do sistema de gestio da qualidade da familia ISO*
9000 e dos modelos desenvolvidos neste dominio. Esses principios sdo: focalizagdo no
cliente; lideranca; envolvimento das pessoas; abordagem por processos (gerir
actividades e recursos como um processo); abordagem da gestdo como um sistema;
melhoria continua; abordagem a tomada de decisdo baseada em factos; e relacdes

mutuamente benéficas com os fornecedores.

Uma correcta Gestdo da Qualidade ndo €, portanto, um processo de rapida ou simples
implementagdo, uma vez que envolve a participacdo de todos os elementos da
organizacdo e a procura da exceléncia a todos os niveis e em todos os sectores
(Rodrigues, 2000). Assim se entende o surgimento do modelo de Gestdo de Qualidade
Total (Total Quality Management — TQM), que implica precisamente a participagdo e

envolvimento de todos os funcionarios e de todas as fun¢des nas organizagdes.

A Gestdo de Qualidade Total ¢, simultanecamente, uma filosofia ¢ um conjunto de
principios de gestdo que podem ser usados para mudar a organizag@o. Os pilares desta
filosofia sdo os conceitos definidores dos principios de gestdo de qualidade
supracitados, isto €, a melhoria continua da organizacdo, a prioridade atribuida ao
cliente (aumento da satisfa¢do), a participacdo total do pessoal, a inser¢do da
organiza¢do numa rede social e o uso da analise quantitativa como forma de medir a

melhoria dos servicos (Costa, 2005; Rocha, 2001).

O TQM tem, assim, por principal objectivo a motivagdo do pessoal para a qualidade, e
ndo servir de guia para a estruturagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (Vorley,
1993). Trata-se de incutir um espirito de equipa, no sentido de uma actualizagdo
constante para a melhoria dos servigos prestados. Portanto, a qualidade traduz-se,
essencialmente, num gosto pelo trabalho bem feito ¢ num sentido de exigéncia® (Corte-

Real, 1995).

4

E necessario abracar a mudanga no sentido de melhorar e tornar os processos mais

eficazes e eficientes. Com frequéncia as pessoas temem a mudanca e a melhoria, temem

*ISO (International Organization for Standardization) - é um organismo a internacional que promove a
actividade de Normalizagdo. A ISO 9000 descreve os fundamentos de Sistemas de Gestdo da Qualidade e
especifica a sua terminologia.

> Aprovagdo da Carta Deontolégica de Servico Piiblico, em 1993.

27



Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

que estas mudancas signifiquem reducgdo de pessoal, temem fazer ou sugerir melhorias
porque serdo vistas como ajudantes dos gestores ou como sendo demasiado espertas
para seu proprio bem. Outras vezes, simplesmente t€ém medo de falhar nas melhorias

prometidas (Vorley, 1993).

De acordo com Vorley (1993), existem trés elementos que devem ser considerados na
aplicagdo de um programa TQM: os sistemas (que se referem a forma como as
diferentes tarefas estdo organizadas), a estrutura (que se refere as relacdes formais
dentro da organizagdo, isto €, a forma como as pessoas se agrupam independentemente
das tarefas que desempenham), e a cultura (que traduz a politica da organizacdo e

objectivos).

2.1.2 Os prémios de exceléncia

O desenvolvimento do conceito de Qualidade e a afirmacdo da Qualidade Total,
enquanto filosofia integrada de gestdo levou a que muitas organizacdes procurassem
encontrar guias de orientacdo para a implementar. Surgem neste contexto os prémios de
exceléncia, nacionais e regionais, com o intuito de promover a qualidade e servir como
modelos de auto-avaliagdo e de melhoria no seio das organizagdes (Costa, 2005). Os
prémios Deming, Malcolm Baldrige e Europeu da Qualidade (sendo este ultimo
atribuido pela “European Foundation for Quality Management” — EFQM) baseiam-se
num conjunto de critérios que servem de suporte a avaliacdo de uma determinada
organizacdo, sendo-lhe atribuida uma pontuacdo final por um grupo de assessores
externos. Inicialmente, estes prémios destinavam-se unicamente ao sector industrial,
mas mais tarde o seu ambito alargou-se aos servicos, sector publico e instituicdes de

ensino e saude.

Estes prémios sdo modelos de gestdo integrada e constituem os trés grandes modelos de

Gestao pela Qualidade Total (Brilman, cit. in Costa, 2005).
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2.1.3 Sector Publico versus Sector Privado

O Estado, subjacente as suas fungdes, estd presente na vida das pessoas € no seu
quotidiano. Hoje as pessoas sdo mais exigentes e mais conscientes dos seus direitos e

dos seus deveres, numa s palavra, as pessoas exigem mais qualidade.

Este conceito tem sido definido como o somatorio de caracteristicas e propriedades de
um produto ou servico, que se baseiam na sua capacidade de satisfazer necessidades
explicitas ou implicitas dos clientes (Vorley, 1993). O cidadao/cliente €, pois, o tema
central da Administracdo Publica, ¢ o centro das actividades dos servigos e o juiz da

qualidade (Corte-Real, 1995).

Sdo muitas as inovag¢des e importagdes do sector privado ja introduzidas ao nivel da
qualidade, mas sera que estas sdo de grande significado e importancia para o cidaddo?
Sera que respondem de facto as suas necessidades e expectativas? Cada servigo tem de
saber olhar para as necessidades e as expectativas dos seus proprios clientes. Diminuir
prazos de resposta, recuperar atrasos, informar e atender com cortesia sdo necessidades
a responder (Corte-Real, 1995), mas ha que evitar a tentacdo de organizar a prestacdo de
servicos em funcdo daquilo que se pensa que o cliente deseja e responder, antes, as

verdadeiras necessidades manifestadas pelo cidadio, cliente dos diversos servigos.

Muitas vezes se tem defendido que os principios e conceitos relativos a qualidade sdo
aplicaveis as empresas privadas e ndo a Administracdo Publica. Contudo, na
Administragdo Publica ndo s6 ¢ possivel como necessario (Corte-Real, 1995). Azevedo
(2007) refere que a Administracdo Publica padece das mesmas pressoes e dos mesmos
desafios das organizagdes privadas, sendo imperioso a reconversdo de métodos de
gestdo e de funcionamento, assim como dos sistemas de legitimacao e dos principios de

legitimacg@o.

Caupers (2001, p.116) define os servigos publicos como as “estruturas organizativas
encarregadas de preparar e executar as decisdes dos drgdos das pessoas colectivas que
prosseguem uma actividade administrativa publica”. Por sua vez, Neves (2002, p. 274),
considera que o servigo publico ¢ o “organismo da Administragdo Publica cuja accio
permite a disponibilizacdio de um produto dirigido a colectividade pelo Estado” e
acrescenta que o servigo ¢ a “estrutura da organizacdo responsavel por uma fungdo ou

papel especifico; ou resultado da ac¢do de uma organizacio (produto), traduzido num
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valor incorporeo; tipo de produto da ac¢do que ndo se traduz num bem enquanto

realidade fisica”.

Desde ja, convém referir que os servigos sdo ideias e conceitos, enquanto que o0s
produtos sdo objectos (Fitzsimmons, 2000). Como um produto pode ser tocado e visto,
¢ mais facil avaliar a sua qualidade. Num servi¢o, pela sua dimensdo intangivel, é mais
dificil avaliar a sua qualidade, por toda a carga subjectiva que este encerra em si

mesmo.

Gronroos (1995) resume a diferenga entre os produtos e os servigos do seguinte modo:

PRODUTOS SERVICOS

Tangivel Intangivel

Produg¢do e distribuicdo separadas do | Produgdo, distribuicdo e consumo sdo
consumo processos simultaneos

Um produto Uma actividade ou processo

Valor principal produzido em fabricas Valor principal produzido nas interacgdes

entre comprador ¢ vendedor

Clientes normalmente nfo participam do | Clientes participam na producdo
processo da producéo
Pode ser mantido em stock Normalmente, ndo pode ser mantido em sftock

Tabela 1: Produtos versus Servigos (Fonte: Gronroos, 1995)

Se no sector privado as empresas escolhem o seu nicho de mercado e definem a sua

propria clientela, no sector publico o problema € mais bem complicado (Rocha, 2006).

Numa perspectiva do servigo publico, associado ao governo multi-nivel, Azevedo
(2007, p. 280), descreve o servigo publico como o que decorre de “qualquer institui¢ao,
organizacdo de servigo ou sistema, sob direc¢do politica e controlada por um governo
eleito (nacional, regional ou local)”. E acrescenta que, as organizagdes publicas ndo
estdo tdo expostas ao mercado para reduzir custos e aumentar a eficiéncia, pois
incorrem, sobretudo, em restricdes legais e regulamentares. Porém, sdo vulnerdveis a
influéncias politicas dos partidos e dos grupos da oposicdo e, ainda, a pressd@o dos
cidaddos que cada vez mais sdo mais exigentes. Além do mais, também estdo presentes
relagdes de poder que implicam aceitacdo do pluralismo e a necessidade de concertagcdo
social e politica, além das suas decisdes estarem submetidas ao controlo e fiscalizagao
da opinido publica. Remata a sua opinido referindo que as organizacdes publicas se
demarcam pela multiplicidade e complexidade dos objectivos e nas relacdes de

autoridade.
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Embora a qualidade seja um instrumento para tratar as questdes do desempenho da
organizagdo e da receptividade aos clientes e cidaddos, na verdade a esfera publica e a
esfera privada servem objectivos diferentes e seguem logicas diferentes: as empresas

procuram o lucro, a administragdo publica serve o cidadao (Carapeto e Fonseca, 2006).

De forma sucinta, poder-se-4 apresentar um quadro comparativo das principais

caracteristicas do sector publico e do sector privado:

Sector Privado Sector Piblico
comparacio

o Concorrem entre si para conquistar e | A concorréncia ¢ pontual e
Organizacoes . . L. .
fidelizar clientes pouco significativa
O Estado oferece os servigos
Os pregos e a qualidade s3o regulados | possiveis para responder as
Mercado A . i
pelo mercado e pela concorréncia necessidades do cidaddo e da
sociedade
Tem como fim a distribui¢do de
s Tem como fim a venda dos produtos e e .
Objectivos . beneficios ¢ de bem-estar social
servicos A
para os cidad@os
. ~ | Os servigos publicos sdo, regra
Os  produtos e  servicos  sdo §08 P , 580, 6
Preco . A geral, gratuitos e tém retorno
habitualmente trocados por dinheiro : .
através dos impostos

Tabela 2: Sector Publico versus Sector Privado (fonte: Lindon ez al., 2000)

Nao obstante diferentes aspiragdes e missdes, os gestores do sector publico ou do sector
privado precisam de conhecer muito bem a organizacdo, a sua area de actuag@o e os
seus clientes, para nortearem a sua actuacio e tomarem decisdes estratégicas no sentido
de satisfazerem as necessidades e expectativas dos seus clientes. Porém, muitas vezes
sdo descoradas as questdes da qualidade, ora por omissdo (sobretudo no sector publico)

ora por transgressao (mais em voga no sector privado).

A solugdo ndo passa por transformar as organizagdes publicas em organizagdes
semelhantes as organizagdes privadas. Nao se pode correr o risco, como refere Rocha
(2006), da qualidade nos servigos publicos consistir num transplante do mundo dos
negocios, pois nem sempre os transplantes sdo bem sucedidos, podendo ser rejeitados.
Portanto, hd que conceber um outro modelo de gestdo da Administragdo que constitua
uma “terceira via” (tape management) entre o modelo burocratico e o modelo
gestiondrio (Mozzicafreddo, 2001; Rocha 2001). Trata-se de adoptar um modelo de
gestdo que trate as questdes da eficiéncia e da eficdcia (como acontece na gestdo
empresarial), mas também a legalidade, a igualdade, a proporcionalidade e a

legitimidade.
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Se o objectivo das empresas ¢ maximizar o lucro, logo, os diferentes niveis de gestdo
terdo que saber qual o nivel de producdo, de vendas e de cobrangas que lhes permite
cumprir essa meta. E no sector publico, qual o objectivo? Como se devem comportar os

gestores publicos e os eleitos?

E crucial que, independentemente do modelo adoptado, se substitua a 1égica centrada no
cumprimento estrito de procedimentos por uma logica centrada no cidaddo, de modo a
que seja possivel por em pratica uma Administragdo receptiva a cidadania (Carapeto e
Fonseca, 2005). Pois, o sector publico tem tido algumas dificuldades em medir os
resultados e a eficiéncia, ja que prossegue objectivos que ndo sdo convertiveis em lucro.
Além disso, em muitos casos ndo existe sequer consenso sobre as medidas a adoptar.
No sector publico o objectivo tltimo ndo ¢ a obtencdo de lucro a todo o custo, mas sim
a satisfag@o dos seus clientes (Corte-Real, 1995) e, em ultima analise, dos contribuintes

em geral.

Os cidaddos ndo podem ser reduzidos a meros consumidores, € muitos dos problemas
da Administragdo Publica radicam precisamente na imitagdo da gestdo empresarial, ja
que se assume que as actividades podem ser separadas umas das outras e
autonomizadas, € que o desempenho pode ser medido através dos objectivos
prosseguidos (Rocha, 2001). De facto, os servigos publicos sdo geridos de forma
diferente, embora evoquem os mesmos principios. No sector publico, as decisdes sdo
coercivas (podem ser impostas pelo Estado), o que restringe a forma como o publico
pode ser visto como cliente ou consumidor. Além do mais, estes clientes ndo tém poder
de escolha, isto é, ndo podem recorrer a outra organizagao, estando dependentes daquele
servico. Por outro lado, os gestores publicos tém diferentes formas de responsabilidade,
visto que respondem perante o poder politico e o publico (enquanto que os gestores

empresariais apenas respondem perante os accionistas).
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2.1.4 Qualidade na Administracio Publica Portuguesa

Segundo Azevedo (2007, p. 21), a tematica qualidade esta na moda, ¢ indissociavel da
competitividade e ¢ um dos maiores desafios de toda a Administracdo Publica. Nesse
sentido, reitera que “a qualidade significa muito mais do que o cumprimento das
especificagdes de bens e servigcos, abrange as actividades, as pessoas, a organizacio
como um todo e a sua relagdo com o exterior, ¢ ndo diz respeito as organizagdes

privadas!”.

Considera, ainda, que a Administragdo Publica portuguesa € o sector economico que
oferece um maior numero de bens e servigos ao cidaddo, logo ¢ expectavel que dedique
largamente a sua atencdo as questdes da qualidade, mormente no que concerne a
satisfacdo dos seus clientes pois “estes assumem o duplo papel de contribuintes e de

beneficidrios do servico publico”.

Continua a ser dificil definir “Qualidade”, ndo obstante ser uma tematica antiga. Os
conceitos de qualidade permutam ao longo dos tempos, uma vez que acompanham a
evolucdo dos mecanismos através dos quais as organizagdes procuram gerir essa mesma
qualidade (Carapeto e Fonseca, 2005). Além do mais, a qualidade tem uma componente
subjectiva, por vezes dificil ou mesmo impossivel de medir com precisdo, mas a
qualidade necessita de ser objectivada e quantificada de forma a ser mensuravel para, na

medida do possivel, ter alguma forma de medi¢do ou comparagao (Pires, 2007).

Segundo Tribus (1990, p. 2) a qualidade é:

(...) o que torna possivel a um consumidor ter uma paixdo pelo produto, ou servigo. Dizer
mentiras, diminuir o prego ou acrescentar propriedades pode criar um entusiasmo

temporario. Isto permite a qualidade sustentar a paix@o.

O amor é sempre instavel. Portanto, é necessario mantermo-nos proximos da pessoa cuja
lealdade pretendemos manter. Devemos estar sempre alerta, no sentido de entender o que
agrada ao cliente, porque somente o cliente define o que constitui a qualidade. O namoro ao

cliente nunca acaba.

Assim, a qualidade come¢a com a compreensdo das necessidades do cliente e os
servicos de qualidade comecam com a sua implementacdo no interior da propria
organiza¢do, uma vez que a Administracdo Publica possui um avariado leque de

servigos. Como tal, é o sector que mais atencdo deve dedicar as questdes da qualidade.
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O investimento em qualidade deve ser encarado como um factor prioritario para a
moderniza¢do dos servigos publicos, além do mais este € um dominio que se reveste de

caracter evolutivo ndo estando nunca concluido (SMA, 1999).

De facto, nos ultimos anos, a qualidade deixou de ser vista simplesmente na relagdo
“administracdo-cidaddos”, mas passou a ter em conta todas as partes interessadas (os
stakeholders), nomeadamente funciondrios, cidaddos, gestores, parceiros, fornecedores
e sociedade em geral. Com a instituicdo do Sistema de Qualidade em Servicos Publicos,
pelo Decreto-Lei n® 166-A/99, de 13 de Maio, o conceito de qualidade passa a ser
definido como “uma filosofia de gestdo, que permite alcangar uma maior eficacia e
eficiéncia dos servigos, a desburocratizacdo e simplificacdo de processos e
procedimentos e a satisfagdo das necessidades explicitas e implicitas do cidaddo” (artigo
3.° do supracitado diploma). Assim, a partir de 2002, a Direccdo-Geral da
Administragdo Publica (DGAP), enquanto servigo responsavel pela promocdo da
inovagdo e qualidade na Administragdo Publica, tem vindo a desenvolver um conjunto
de iniciativas, entre as quais se destaca a utilizacdo da Common Assessent Framework®

(Estrutura Comum de Avaliacdo).

Em 1996, apds aprovacdo da Carta Europeia para a Qualidade, a Comissdo Europeia
comunica aos Ministros, responsaveis pelas Administragdes Publicas dos quinze, a
urgéncia em criar e dinamizar uma Politica Comum da Qualidade para as
Administragdes Publicas dos Estados Membros, com base no principio de que quanto
melhor for a Administracdo Publica Europeia, melhor Europa se tera e maior Cidadania

Europeia se conseguira

Em 1998, os Ministros reunidos em Londres, decidem criar o Quality Steering Group,
com o intuito de pensar num referencial comum para as Administragdes Publicas
Europeias, em que Portugal, Austria e Finlandia, sdo os trés paises lideres do Projecto,
apoiados pelo EIPA (European Institute of Public Administration) ¢ Comissio

Europeia.

A Estrutura Comum de Avaliagdo (CAF) foi construida para ajudar as organizacgdes
publicas da Unido Europeia a compreender as técnicas de gestdo da qualidade, de modo

a melhorarem o respectivo desempenho. A CAF foi desenhada para ser utilizada por

% A publicagdo da CAF (versdo 2007) é promovida pela Direcgio-Geral da Administragdo e do Emprego
Publico.
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todos os sectores da administragdo publica, independentemente do seu nivel (nacional,

regional ou local).

Os principios da qualidade, vertidos na filosofia da CAF, espelham alguns dos eixos das
recentes reformas da Administracdo Publica, nomeadamente do SIADAP — Sistema
Integrado de Avaliacdo do Desempenho da Administragdo Publica, o qual, para além do
desempenho individual (dos funciondrios), considera a avaliacdo do desempenho das

organizacoes.

Comparada com um modelo de Gestdo de Qualidade Total, a CAF ¢ um modelo
simples, especialmente concebido para avaliar o desempenho da organizag¢do. Para uma
avaliacdo mais detalhada, os organismos publicos deverdo recorrer a modelos mais
pormenorizados (de que ¢ exemplo o EFQM). A vantagem deste modelo € precisamente
a compatibilidade com os modelos de Gestdo de Qualidade Total, constituindo-se assim

como o primeiro passo para a implementacdo da gestdo da qualidade.

Este instrumento de auto-diagndstico permite uma avalia¢do critica da organizagao,
orientando-se por dois tipos de critérios: meios e resultados (figura 1) que perfazem um
total de nove critérios essenciais a defini¢do das organizagdes. Deste modo, o principal
objectivo desta avaliacdo prende-se com a identificacdo dos pontos fortes e dos pontos

fracos da organizacdo no sentido de uma melhoria continua dos servigos.

Estrutura da CAF
MEIOS . RESULTADOS
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Figura 1: Estrutura da CAF (fonte: Direcg¢do-Geral da Administragdo e do Emprego Publico, 2007, p. 7)
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2.1.5 Qualidade na Administracio Local

Ao nivel da Gestdo Municipal, a qualidade € tida como um conceito evolutivo que tem a
ver com os proprios valores e padrdes que o cidaddo espera do “produto” recebido.
Além disso, ¢ um conceito que sintetiza um conjunto de técnicas orientadas para uma
nova filosofia de gestdo que direcciona as atengdes para a satisfagdo das necessidades e

expectativas do municipe (Dray, 1995).

Na Administragdo Local as preocupacdes com a qualidade surgiram na década de 90
com o intuito de aumentar a participagdo dos municipes e a eficiéncia dos servigos

(Rocha, 2006).

O sistema politico local tem contornos especiais que devem ser cuidadosamente

analisados e tidos em consideragdo, entre os quais se destacam:

- As autoridades locais estdo sujeitas a eleigdes, pelo que a gestdo tem que estar atenta ao
suporte politico ¢ assim a qualidade nfo ¢ apenas um problema de gestdo, mas também um

problema politico.

- Os municipios sdo organizacdes com diferentes fungdes, tais como responsabilidade pelas

infra-estruturas, educag¢ao, habita¢do social.

- Os municipios sdo moldados pela cultura local, pelo que a adopgdo de um modelo de
qualidade tem que ter isso em conta. Neste sentido, a gestdo das queixas e reclamagdes é
fundamental, porque permite descobrir as fraquezas dos servigos, identificar as areas de
melhoria e demonstrar preocupacdo em resolver os problemas dos utentes. Neste sentido, a
implementagdo de um sistema de reclamagdes deve constituir a primeira fase para a gestdo

da qualidade (Brennan e Douglas, cit. in Rocha, 2006, p. 105).

Portanto, as camaras municipais, tal como os restantes Orgdos e servicos da
Administragdo Publica, ndo podem ignorar a questdo da qualidade dos servigos (Dray,

1995).

Para Caupers (2001), os servigos publicos, desde logo da Administragdo Local, sdo
estruturas organizativas encarregadas de preparar e executar as decisdes dos orgdos das
pessoas colectivas que prosseguem uma actividade administrativa publica. Nesse
sentido, ¢ fundamental uma aposta na qualidade para realizar a reforma e a
moderniza¢do administrativa, bem como se ajustar a estrutura organizacional no sentido

de uma maior proximidade com o cliente.
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Um dos trabalhos mais exaustivos sobre a qualidade na Administracdo Local, realizada
para os municipios portugueses ¢, segundo Rocha (2006, p. 108), o trabalho de Patricia

Sa onde ressaltam algumas observacdes, designadamente:

- Existe uma forte consciéncia da importincia da adopcdo duma gestdo da

qualidade;

- Todavia as iniciativas sdo relativamente recentes, baseando-se essencialmente na
utilizagdo das Cartas da Qualidade e formas simples de melhoria dos servigos,

designadamente boas praticas de modernizacdo administrativa;

- A publicacdo do Decreto-Lei n.° 166-A/99 que constitui o SQSP (Sistema da
Qualidade do Sector Publico) teve um papel importante, despoletando iniciativas
no dominio da qualidade. Mas a sua ndo regulamentacdo tem impelido ao

recurso da certificacdo com base nas normas ISO (ISO 9001:2000);

- Sé ultimamente ¢ que tem ganho relevo a auto-avaliagdo com base no EFQM, na

versdo da CAF;

- Os processos da Qualidade reportam-se apenas a uma area dos municipios, ja
que estes sdo organizagdes de multifungdes, onde se torna muito dificil uma

implementagdo generalizada.

2.2 Satisfacdo do Cliente na Administracido Local

Parece que a histdria da medida da satisfacdo do cliente estd intrinsecamente associada a
propria evolugdo dos conceitos da qualidade dos produtos e servigos, pelo que *“ ¢é a
focagem na qualidade percepcionada e, portanto, na opinido dos clientes que conduz a
um incremento de interesse pelos estudos de satisfacdo e lealdade do cliente” (Vilares e

Coelho, 2005, p. 10).

Neves (2002, p. 273) define a qualidade como “o estado ou caracteristica de um
produto, processo ou situagdo de trabalho, que lhes conferem uma apreciagdo positiva,
de acordo com as expectativas ou padrdes definidos ou construidos socialmente sobre

os mesmos”. Por conseguinte, a qualidade de servigo visara clientes internos e externos
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satisfeitos. Uma condicdo basica para a satisfacdo no sector dos servigos € a sensagdo

real ou psicologica de participar num projecto (Bilhim, 2004).

De acordo com Cardoso (1998), ainda que a qualidade tenha evoluido muito desde a
Revolugdo Industrial, hoje, ndo ¢ necessario medir a qualidade para a vermos, pois a
qualidade esta relacionada com a satisfagdo do consumidor. E acrescenta que, mais do
que satisfazer o consumidor, hd que o entusiasmar, ou seja, fazer do produto um

acontecimento, ja que se verifica que a repeticdo da compra tem a ver com a emogao.

Para Pinto (2007), os servigos publicos tém que ser flexiveis, com uma adaptagio
permanente as necessidades dos cidaddos e as mudangas que vdo ocorrendo na
sociedade. Na verdade, o “cidaddo-contribuinte” suporta, via impostos, o
funcionamento da Administra¢do Publica. Como tal, € expectavel que quando tenha que
recorrer aos servigos publicos exija qualidade na prestagdo dos bens e servigos (SMA,
1999). Melhorar a qualidade dos servigos publicos pode aumentar a satisfacdo dos
“cidadaos-clientes”, mas ndo necessariamente a confianga no governo € na

administracdo publica em geral (Carapeto e Fonseca, 2006, p. 45).

Falar de qualidade, sobretudo na Administracdo Publica, ndo se deve traduzir em maior
interven¢@o do Estado, antes no reconhecimento dos cidaddos e da necessidade de lhes
atribuir mais poderes. A cidadania é, sem duvida, um exercicio da responsabilidade de
cada um (Corte-Real, 1995). A satisfagdo do cliente pode traduzir-se na lealdade, que
representa a “intengdo ou a predisposi¢do do cliente para comprar de novo”, isto num
cenario de mercado. Em contextos de Administragdo Publica, mais concretamente na
Local, as eleigdes sdo as poucas ocasides, na vivéncia democratica, em que o0s
individuos e os grupos podem exprimir a sua satisfagdo ou o seu desagrado, as suas
necessidades ou aspiragdes, o desejo de estabilidade ou vontade de mudanca

(Fernandes, 1997).

Porém, como refere Vilares e Coelho (2005), também se pode falar de satisfacdo
quando as reclamacdes apresentadas foram respondidas pela entidade reclamada para
além das expectativas. Neste caso, o cliente que reclama pode atingir niveis de

fidelizagdo superiores aos daquele que nunca reclamou.
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2.2.1 Conceito de cliente/cidadao/municipe

Numa perspectiva de concorréncia, portanto do sector privado, e segundo Neves (2002,
p. 268), cliente € o “ destinatario actual ou potencial da accdo de uma organizagdo tendo
acesso aos seus produtos por uma relagdo de mercado”. Enquanto que no sector publico,
e na opinido de Azevedo (2007, p. 274), este conceito tem um “relacionamento duplo
existente entre a Administragdo Publica e aqueles que, por um lado, sdo utilizadores dos
servicos (clientes) e, por outro lado, todas as pessoas enquanto cidadao e contribuintes,

que tém interesse nos servicos € nos seus resultados”.

Uma opinido contraria é formulada por Mozzicafreddo (2001, p. 28), pois considera que
o cidaddo “¢ uma categoria social, sujeito a direitos e deveres, a qual respondem a
Administragcdo e o governo e ¢ essa caracteristica que limita a consideracdo do cidaddo
como cliente”. Nao obstante, ¢ um facto que os residentes sdo cidaddos, pois decorre da
sua qualidade de eleitores e contribuintes. Para além disso, podem ter interesses, ser
consumidores ¢ intervenientes a varios niveis na Administragdo Local. Como tal, estas
possibilidades de exercer os seus direitos permitem-nos encontrar varias categorias da
“

cidadania a nivel local (neste trabalho, resumimos essas faculdades a designagdo

municipes”).

Ao nivel da Administracdo Local, poder-se-4 apontar as seguintes categorias de

municipes:

Categoria | Descricao
1. Consumidores | Todos os que usam servigos publicos, possivelmente pagando uma
taxa ou preco semelhante ao do mercado
2. Contribuintes | Todos aqueles que pagam impostos locais, ndo directamente
relacionados com os bens ou servicos prestados
3. Financiadores Todos aqueles que prestam dinheiro e, portanto, t€ém direito a um juro

4. Fornecedores Todos aqueles que fornecem bens ou servicos e recebem um
pagamento em contrapartida

5. Organizacdes da | Organizagdes que representam interesses particulares: fundagdes,
sociedade civil associacdes sem fins lucrativos, Associagdes patronais

Organizagdes publicas ou provadas, com as quais a autarquia tem
participacdes ou acordos

Individuos ou organizagdes que expressam pontos de vista e interesses
de grupos e que podem influenciar a opinido publica ou exercer
pressdo (ex. partidos politicos, universidades, sindicatos, etc)
Refere-se a todos aqueles que estdo interessados em causas e valores
que ultrapassam os interesses do grupo.

6. Parceiros

7. Lideres de
opinido

8. Comunidade

Tabela 3: Categorias de cidaddos na area municipal (fonte: Hinna e Monteduro, cit. in Rocha, 2006)
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2.2.2 Conceito de Satisfacido do cliente/cidadao

Existem dois objectivos principais associados a avaliagdo de satisfagdo do cliente, que
sdo a recolha de informacdo e a comunicagdo com o cliente (Vilares e Coelho, 2005). A
recolha de informacdo, sobre a qual incidiu o projecto de estdgio, diz tipicamente
respeito a medi¢do dos niveis de satisfagdo do cliente e ao desempenho da organizagio,
relativamente a um conjunto de dimensdes de andlise associadas a satisfagdo (qualidade
de produtos ou servicos ou a imagem da organizagdo), € a importancia dos varios
determinantes que concorrem para a satisfagdo dos clientes. Este papel informativo
permite a organizagdo tomar medidas mais adequadas a melhoria da satisfacdo dos seus
clientes. Este processo pode ainda ser aproveitado para transmitir a mensagem de que a

organizagdo estd interessada no bem-estar dos mesmos.

Segundo Johnson et al. (cit. in Vilares e Coelho, 2005), tém sido adoptados dois
conceitos gerais de satisfacdo do cliente: a satisfagdo como uma transac¢do especifica
em que a satisfagdo do cliente é vista como um juizo avaliativo pds-escolha, relativo a
uma compra ou transac¢do especifica; e a satisfacdo como um processo cumulativo,
representando neste caso uma avaliagdo global baseada no conjunto da experiéncia, ao

longo do tempo, de compra e de consumo dos produtos ou servigos da empresa.

Azevedo (2007, p. 282) considera que os resultados para o cidadao/cliente sdo o “que a
organizagdo alcanga em relagdo as suas necessidades, exigéncias e expectativas. A
satisfacdo do cidadao/cliente ou a boa vontade para pagar o servi¢o comprovam-no.” Yi
(cit. in Vilares e Coelho, 2005) também considera dois tipos de defini¢des: a satisfacdo
como um resultado (em que a satisfacdo do cliente ¢ um estadio final, resultante da
experiéncia de consumo) e a satisfacio como um processo (enfatizam-se os aspectos

percepcionais, avaliativos e psicologicos que contribuem para a satisfacdo do cliente).

De acordo com a pesquisa realizada, autores como Dabholkar et al. (2000) e Caruana
(2002), referem que a correlagdo entre a performance da qualidade e a fidelizagdo ¢
mais fraca do que correlacdo entre a satisfacdo e a fidelizacdo. A satisfacdo actua,
segundo estes autores, como uma ponte de correlagdes entre a qualidade e a fidelizagao.
Segundo Johnson, Herrmann e Huber (2006), a satisfacdo geral do cliente envolve
quatro aspectos, a saber: valor percebido, valor da marca; qualidade do relacionamento;
intengdes de lealdade. Por sua vez, Bei e Chiao (2001) consideram que a qualidade do

produto e servico apercebido ¢ determinante na satisfagdo do cliente.
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Vilares e Coelho (2005) observam que nos ultimos anos foi acumulada muita
investiga¢@o, que demonstra que os clientes satisfeitos e leais se traduzem em beneficios
de elevada monta para as organizagdes. Desde logo, permite maior tolerdncia dos
clientes a altera¢des nos precos € a protec¢cdo da organizagdo em relacdo a concorréncia,

bem como fortalece a sua reputacdo e possibilita a geracdo de maiores receitas futuras.

Tendo por base os estudos realizados pela mais completa base de dados existente sobre
empresa, designada por PIMS (profit impact of market strategies), Cardoso (1998)
constata que as empresas que prestam melhor servico crescem duas vezes mais
rapidamente do que as restantes, mesmo praticando precos em média 10% mais
elevados e, ainda, cerca de 70% dos clientes perdidos s@o-no devido a fraca atengdo e

contacto pessoal e ndo devido ao produto em si.

2.2.3 Avaliacio da Satisfacdo do Cliente/cidadao

A historia da medida da satisfacdo do cliente esta estreitamente associada a propria
evolucdo dos conceitos de qualidade dos produtos e servigos. Segundo Azevedo (2007,
p. 282), a satisfacdo do cliente ndo ¢ mais do que a “percepcdo dos clientes quanto ao

grau de satisfagao dos seus requisitos”.

Pode referir-se a existéncia de dois conceitos de qualidade: a qualidade técnica dos
produtos e servigos, ou qualidade em sentido restrito, e a qualidade percepcionada, ou

qualidade em sentido amplo (Vilares e Coelho, 2005).

No primeiro caso, a qualidade ¢ definida em termos de métricas internas (como sejam as
percentagens de defeitos e os tempos de espera), sendo tanto maior, quanto mais os
produtos/servicos estiverem conforme as especificacdes ou objectivos definidos
internamente, os quais podem ser baseados em normas internacionais. As opinides dos
clientes ndo sdo tomadas em consideracdo na avaliagdo desta qualidade, sendo a
avaliacio fundamentalmente interna. E nesta nog¢do de qualidade que se entende a

aplica¢do das normas ISO 9001:2000.

J4 no caso da qualidade apercebida, ou qualidade em sentido amplo, a avaliacdo ¢
sobretudo externa baseando-se nas opinides e percep¢des dos clientes. De acordo com

Juran (cit. in Vilares e Coelho, 2005), no primeiro caso a organiza¢do foca a eficiéncia
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(que corresponde a medi¢cdo do desempenho daquilo que se faz) e no segundo o foco é
na eficacia (conceito mais relacionado com aquilo que deve ser feito, com o fazer as
coisas correctas € ndo com o fazer correctamente). A perspectiva do cliente externo é de
valor incalculavel para fornecer sugestdes e também nas reclamagdes que permitam
fazer as coisas correctas e melhorar o desempenho da organizacio. E a focalizacdo na
qualidade percepcionada e, portanto, na opinido dos clientes, que conduz a melhoria

continua das organizagdes.

2.2.4 Modelos de Avaliacao da Satisfacio do Cliente/cidadao

A par das pesquisas sobre necessidades dos clientes, verificou-se, a partir do final dos
anos 60 e ao longo dos anos 70 e 80, do século passado, um interesse crescente na

aplicacdo aos servicos das técnicas de controlo de qualidade (Vinagre e Neves, 2004).

Também no decurso dos anos 90 desperta o interesse pelo calculo de indices nacionais e
internacionais de satisfacdo do cliente, entre os mais conhecidos encontra-se o ACSI
(American Customer Satisfaction Index) e o ECSI (European Customer Satisfaction
Index). Estes indices ddo particular destaque as relagdes entre a satisfacdo e a lealdade
do cliente. Actualmente, a identificacdo e quantificagdo destas relacdes podem ser
encaradas como um dos maiores desafios que se apontam aos estudos de satisfacdo do

cliente, no inicio do século XXI (Vilares e Coelho, 2005).
2.24.1 SERVQUAL

As primeiras tentativas para medir a satisfacdo do cliente ocorreram no inicio dos anos
80. Estes estudos focaram a operacionalizagdo da satisfacdo do cliente e seus
antecedentes, de que constitui exemplo pioneiro Olivier (cit. in Vilares e Coelho, 2005)
e que, neste contexto, pds em evidéncia a sequéncia expectativa-desconfirmacio (que
sugere que as expectativas fixam um standard de desempenho, fornecendo um quadro

de referéncia para os juizos avaliativos dos clientes).

Em meados dos anos 80, o foco da investigacdo desloca-se para a estimacdo do
significado da qualidade de servico para os clientes e para a implementa¢do de

estratégias, visando a realiza¢do das expectativas dos clientes (Zeithaml et al., cit. in

42



Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

Vilares e Coelho, 2005). Neste contexto, surgem novas conceptualizagdes de qualidade,
tais como as de Gronroos (cit. in Vinagre e Neves, 2004) e Parasuraman, Zeithaml e
Berry (cit. in Vinagre e Neves, 2004), que consideram que o servigo tem de
corresponder as expectativas dos clientes, e que apenas o cliente pode julgar a

qualidade.

A realizacdo de inquéritos rigorosos e o desenvolvimento de uma teoria da qualidade
geral dos servigos sdo atribuidas a Parasuraman et al. (cit. in Vilares e Coelho, 2005).
Os seus trabalhos acerca da satisfagdo de clientes, qualidade de servigo e expectativas
dos clientes, representam uma das primeiras tentativas de operacionalizar a satisfagdo

num contexto tedrico.

Os estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry tiveram inicio em 1983 e surgiram da
necessidade de aprofundar teoricamente o conceito de qualidade de servigos e obter um
modelo de andlise e ferramentas adequadas a sua medi¢do. Os autores pretendiam
responder a trés questdes fundamentais: O que ¢ a qualidade de servigos? Quais as
causas para os problemas de qualidade de servigos? Como podem as organizagdes

resolver estes problemas e melhorar o seu servico? (Vinagre e Neves, 2004).

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) definem a qualidade dos servigos como o ir de
encontro ou superar as expectativas dos clientes. Segundo estes autores, aproximar o
desempenho percebido as expectativas dos clientes é, entdo, a chave para os manter
satisfeitos. Os julgamentos de baixa ou elevada qualidade dos servigos dependem,
assim, da forma como os clientes percebem o desempenho real no contexto daquilo que
esperavam. Sendo assim, a qualidade dos servicos percebida pelos clientes pode ser
definida como a discrepancia entre as expectativas dos clientes e os seus desejos e

percepgoes.

A qualidade de servigos derivava da discrepancia entre a percep¢do € as expectativas
dos clientes (Vinagre e Neves, 2004). Os principais factores que influenciam essas
expectativas sdo a transmissdo “boca-a-boca” (ouvir dizer), necessidades pessoais, a
extensdo da experiéncia passada, comunicagdes externas (Zeithaml, Parasuraman e
Berry, 1990). Estes autores salientavam a importincia de se reflectir sobre a forma
como os clientes véem a qualidade dos servigos. De acordo com os estudos
exploratorios que realizaram, afirmam que ha quem defina os servicos de acordo com

caracteristicas do servigo propriamente dito, e quem os defina de acordo com a pessoa
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que os atende. Deste modo, preocupados com os critérios, propriamente ditos, utilizados
pelos clientes na avaliagdo da qualidade dos servigos, estes autores identificaram
(recorrendo a técnica de focus groups) 10 dimensdes gerais da qualidade dos servigos.
Apos esta defini¢cdo conceptual, dedicaram-se a constru¢do de um instrumento de
medicdo das percepcdes da qualidade dos servigos dos clientes, de onde surge o

SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman e Berry, 1990).

Esta escala foi considerada como uma das primeiras tentativas de operacionalizar a
dimensdo da satisfagdo, constituindo ainda hoje uma base para o desenvolvimento de
aplicagdes neste dominio. Esta escala consiste numa lista com dez dimensdes de

qualidade de servigos:

- Tangibilidade (a envolvente “fisica” da prestacdo do servico, incluindo

instalacdes, equipamentos e pessoal);

- Fiabilidade (a capacidade da organizagdo fornecer com precisdo um servigo

em que se pode confiar);

- Atendimento/capacidade de resposta (vontade de apoiar os clientes e de lhes

fornecer uma resposta rapida);
- Competéncia (posse do conhecimento e das capacidades requeridas);
- Cortesia (polidez, respeito, consideragdo e simpatia do pessoal);
- Credibilidade (confianca e honestidade do prestador de servico);
- Seguranga (livre de perigo, risco ou davida);
- Acessibilidade (proximidade e facilidade de contacto);

- Capacidade de comunica¢do (manter os clientes informados numa linguagem

que entendam e ouvir as suas questdes e sugestoes);

- Conhecimento do cliente (investir no conhecimento dos clientes e nas suas

necessidades particulares).

Mais tarde, Parasuraman et al. (cit. in Vilares e Coelho, 2005; Zeithaml, Parasuraman e
Berry, 1990) refinaram este modelo, reduzindo-o a uma lista de apenas cinco

dimensoes, divididas em vinte e dois itens.
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Dimensdes | Itens
Envolvente “fisica” da prestacdo do servico, incluindo instalagdes,
equipamentos e pessoal:

- Equipamento utilizado

- Aparéncia das instalag¢des fisicas

- Aparéncia dos empregados

- Aparéncia dos materiais
Capacidade da organizacéo fornecer com precisdo um servico em que se
pode confiar:

- Realiza tudo o que promete
Mostra interesse sincero na resolucéo dos problemas do cliente.
Presta o servigo bem na primeira tentativa
Fornece o servigo no momento em relagdo ao qual se comprometeu
Mantém registos actualizados
Vontade de apoiar os clientes e de lhes fornecer uma resposta rapida:
3.Atendimento/ | - Informa quando o servigo vai ser realizado
Capacidade de - Fornece o servigco com rapidez

resposta - Tem sempre vontade de ajudar
- Nunca estd demasiado ocupado para responder aos pedidos dos
clientes

Conhecimento e cortesia dos empregados e a sua capacidade para gerar
confianga:
Os empregados sdo confiaveis
O cliente sente-se seguro nas suas transac¢des com os empregados
Trata sempre com cortesia
Tem os conhecimentos necessarios para responder as questdes
colocadas
Capacidade da organizacdo prestar atengdo individualizada ao cliente:

- Os empregados prestam uma atengdo personalizada.
Fornece aten¢do individualizada.
Tem um horério de funcionamento conveniente.
- Tem em conta os melhores interesses do cliente.
Os empregados compreendem as necessidades especificas do cliente.
Tabela 4: Adaptagdo de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) das cinco dimensdes SERVQUAL

1.
Tangibilidade

2. Fiabilidade

4. Garantia

5. Empatia

2.2.4.2 GAP - Model

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) verificaram, ainda, a existéncia de aspectos
comuns entre as organizacdes, que apontavam para a existéncia de quatro discrepancias,
internas a organizacdo, e nas quais assentava a causa maior da qualidade de servigos.
Desenvolvem, assim, um modelo conceptual que liga as deficiéncias de qualidade
percebida dos servigos pelos clientes as discrepancias ou deficiéncias no interior da

organiza¢do — o modelo GAP.

O modelo GAP completo permite pesquisar e compreender a qualidade de servigos nas
organizacgdes, permite a compreensao do que € qualidade de servigos e quais os pontos

criticos da organizacdo que sdo causa de uma deficiente qualidade percebida pelos
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clientes (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1990). Tendo por base as percepcdes, as
expectativas e a discrepancia entre ambas, este modelo conceptual, com cinco
desfasamentos, desenvolve-se segundo um processo de progressao ldgica. Cada factor ¢
causa potencial de outro, desde o 1 até ao 5, pelo que a alteragdo de um factor implica

alteragdes nos outros (Zeithaml, Parasuraman e Berry, 1990; Vinagre e Neves, 2004).

\

Em 2001, Vinagre (Vinagre e Neves, 2004) procedeu a aplicacdo deste modelo as
autarquias locais e a sua validagdo nestes servigos. As estruturas resultantes deste estudo
referem as dimensdes de qualidade salientes neste tipo de servigos e os factores
influentes de cada discrepancia. Assim sendo, fiabilidade, seguranca/cortesia, elementos
fisicos/acesso, rapidez/simplificacdo aparecem como sendo as quatro dimensdes da

qualidade percebida a considerar neste contexto (Vinagre e Neves, 2004).

2.2.4.3 CMT - Common Measurements Tool

Em 1998, no Canad4, surge um instrumento comum de medi¢do da satisfacdo do
cliente, designado por Common Measurements Tool, que foi concebido e publicado pelo
Citizen-Centred Service Network (CCSN). A finalidade desta ferramenta consiste em
oferecer a organizacdo um modo de conhecer as necessidades, expectativas e os graus
de satisfacdo dos destinatarios dos servigos que presta. Pelo que, com base nesta
informagdo ¢ possivel aferir prioridades e oportunidades de melhoria do seu

desempenho.

Como a metodologia subjacente a este modelo € comum, torna possivel a comparacio
de resultados obtidos em diferentes organizagdes, permitindo a partilha de experiéncias
e a identificacdo das melhores praticas para resolver as debilidades na prestacdo dos

servigos publicos (Schmidt e Strickland, 1998).

O CMT contempla uma estrutura de medi¢do que congrega um conjunto de elementos
fulcrais, para uma andlise completa do feedback dos clientes, designadamente: as
expectativas (Expectations); as percepcdes acerca da prestacdo do servico (Perception
of Experience); os niveis de importancia atribuidos aos diferentes aspectos do servigo
(Level of Importance); o grau de satisfagdo (Level of Satisfaction), e as prioridades na

melhoria do servico (Priorities for Improvement).
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Perception of Experience
(Service Gap)
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Level of
safisfaction

Service
Provider

Priorities for Improvement

Figura 2: A estrutura do modelo CMT (Fonte: Schmidt e Strickland, 1998, p. 9)

Mas o CMT popularizou-se pelas cinco dimensdes inerentes ao processo de prestacdo
de um servico, a saber: capacidade de resposta (responsiveness); confianga no servi¢o
prestado (reliability);, acesso e instalagdes (access and facilities); comunicagdes

(communications); processo de pagamento e custo (payment process and cost).

No que concerne a capacidade de resposta, estd relacionada com a varidvel tempo de
resposta, relacionando-a com a satisfagdo com o servigo. J4 a confian¢a no servigo
prestado, pressupde a capacidade da organizagdo fornecer o servico esperado, com
confianga e precisdo, ou seja, ¢ a partir desta dimensdo que se avalia a credibilidade do
prestador do servigo. Por sua vez, os acessos ¢ instalagdes, estdo relacionados com os
aspectos tangiveis do local e condi¢des onde se desenvolve a prestagdo do servigo. J4 a
comunicagdo estd intrinsecamente ligada a avaliacdo que o cidaddo realiza em relagdo a
informagdo que recebe, ou seja, se é precisa, compreensivel e relevante, bem como se
lhe sdo facultados os meios necessdrios, sempre que pretende apresentar alguma

sugestdo ou reclamagao.

Por ultimo, o processo de pagamento e custo dos servigos aludem aos procedimentos
exigidos e aos meios de pagamento disponiveis, bem como as taxas e precos cobrados

pelos servigos prestados (Schmidt e Strickland, 1998).
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2.244 ECSI - European Customer Satisfaction Index

De acordo com Vilares e Coelho (2005), o primeiro indice que relaciona a satisfacdo do
cliente com a qualidade dos bens e servicos foi calculado em 1989, na Suécia, sendo
conhecido como o SCSI- Swedish Customer Satisfaction Index, cujo principal

responsavel e dinamizador foi Claes Fornell.

Posteriormente, em 1991, a Sociedade Americana para o Controlo da Qualidade
(ASQC) confiou a empresa de consultores NERA (National Economic Research
Associates) a tarefa de analisar e recomendar a melhor metodologia para desenvolver o
indice americano de satisfagdo do cliente. Esta, depois do trabalho exaustivo que
realizara, recomendou a metodologia adoptada no SCSI para calcular indices, quer no
caso das empresas, quer no caso dos servigos publicos, quer para efeitos do indice

nacional. Pelo que, em 1994, nasceu 0 ACSI-American Customer Satisfaction Index.

Para Fornell et al. (1998, p. 2) esta recomendacdo radicava, essencialmente, em trés

razoes:

- Tratava-se da metodologia mais abrangente e integrada para medir a qualidade;

- Espelhava bem a possibilidade de utilizar inquéritos a clientes numa larga escala para se

conhecer as suas avaliagdes sobre a qualidade dos produtos e servigos;

- Reconhecia a necessidade de associar as medidas da qualidade ao comportamento do

consumidor.

Uma caracteristica comum, tanto ao SCSI como ao ACSI, ¢ a adop¢do da modelagdo de
equagdes estruturais, ou seja, de um modelo econométrico multi-equagdes para produzir

indices ao nivel da organizagao.

Por sua vez, em 1996, a Comissdo Europeia, a pedido da EOQ (European Organization
for Quality) encomendou ao MFQ (Movement Frangais pour la Qualité) um estudo de
viabilidade em desenvolver um indice nacional e um indice europeu de satisfacdo do
cliente, tendo ja por base a experiéncia ja conseguida ao nivel de diferentes paises.
Assim, o MFQ defende o calculo de um tal indice europeu de satisfagdo do cliente e
recomenda a adop¢do da metodologia Sueca/Americana, como ponto de partida do
ECSI. Pelo que, em 1998, a EOQ, a EFQM (European Foundation for Quality
Management) e a CSI (Customer Satisfaction Index) University Network, com o apoio

da Comissdo Europeia, definiram as bases para lancamento dum projecto piloto do
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indice europeu de satisfacdo do cliente, designado por ECSI (European Customer
Satisfaction Index) ao qual aderiram 12 paises europeus, a saber: Portugal’, Bélgica,
Dinamarca, Espanha, Finlandia, Franca, Grécia, Islandia, Italia, Reino Unido, Suécia e
Suica (Vilares e¢ Coelho, 2005). A abordagem adoptada na iniciativa do ECSI®

pressupde a existéncia de um modelo estrutural e um modelo de medida.

Assim, o modelo estrutural do ECSI ¢ constituido pelo conjunto de equagdes que
definem as relacdes entre as sete variaveis latentes do modelo (Figura 3). Conforme
descreve Vilares e Coelho (2005, p. 328), “a esquerda, estdo representados os
determinantes ou antecedentes da satisfacdo, em numero quatro: a imagem da empresa;
as expectativas dos clientes sobre a empresa; a qualidade apercebida sobre os produtos e
servigos da empresa e o valor apercebido ou relagdo qualidade/preco dos mesmos. A
direita da varidvel satisfacdo, estdo os seus dois consequentes: o tratamento das

reclamagoes e a lealdade do cliente.”

Imagem Lealdade

SATISFACAO
(ECST)

Expectativas Valor

Apercebido

Qualidade
Apercebida

Reclamacies

Figura 3: Modelo Estrutural ECSI — variaveis latentes (Fonte: Vilares e Coelho, 2005)

7 Para o efeito do desenvolvimento deste indice, foi constituida uma equipa de promotores do projecto
composta pela APQ- Associagdo Portuguesa da Qualidade, pelo IPQ-Instituto Portugués da Qualidade e
pelo ISEGI/UNL - Isntituto Superior de Estatistica ¢ Gestdo da Informacdo da Universidade Nova de
Lisboa (Vilares e Coelho, 2005)

¥ Informacdo extraida da Apresentagio Metodolégica do Indice Nacional de Satisfacio do Cliente, da
autoria do Prof. Dr. Manuel José Vilares (1999)
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De acordo com Vilares e Coelho (2005) e a informacdo disponibilizada no sitio do IPQ
(Instituto Portugués da Qualidade)’, que é um dos participantes no projecto ECSI-
Portugal, os quatro antecedentes ou determinantes da satisfacdo do cliente sdo: a
imagem; as expectativas dos clientes; a qualidade apercebida dos produtos e servicos; o

valor apercebido.

No que concerne a imagem, que ¢ a principal novidade entre este modelo e o modelo
ACSI, pretende integrar todo o tipo de associagdes que os clientes fazem, conforme os
casos, ao nome da marca ou da empresa. Supde-se um efeito directo positivo da imagem

na satisfacdo e na lealdade do cliente e um efeito indirecto via expectativas geradas.

Ja as expectativas incluem, ndo sé a informagdo que os clientes detinham no passado
sobre os produtos e servigos oferecidos pela empresa (baseada na propria experiéncia ou
em informagdes de terceiros, ou ainda em campanhas publicitdrias e de promog¢do), mas
também a antecipagdo que eles faziam sobre a capacidade da empresa oferecer no futuro
produtos e servicos com qualidade. Supde-se que as expectativas t€ém um impacto
directo sobre a satisfacdo do cliente e um impacto indirecto, via qualidade e valor

apercebido (relagdao qualidade/prec¢o).

Por sua vez, a qualidade apercebida traduz o julgamento do cliente sobre a
superioridade ou exceléncia dos bens e/ou servigos disponibilizados pela empresa e
integra, para além de um julgamento global, a avaliacdo sobre um conjunto de
dimensdes que incluem a disponibilidade (a capacidade da empresa para aconselhar os
clientes a adquirir produtos e/ou servigos com as caracteristicas que satisfazem as suas
necessidades) e a fiabilidade (a capacidade da empresa para disponibilizar produtos ou
servicos em que se verifica uma auséncia de falhas). Supde-se que quanto maior for a

qualidade apercebida, maior serd a satisfagdo do cliente.

No que concerne ao valor apercebido, este representa a avaliagdo feita pelos clientes da
qualidade dos produtos e servigos da empresa considerando o preco pago por esses
produtos e servigos. Portanto, ocorre uma relagdo qualidade/preco, pelo que a inclusdo
desta varidvel incorpora informacdo sobre os precos no modelo, aumentando a

comparabilidade dos resultados em termos de empresas, de sectores € mesmo de paises.

? IPQ - Instituto Portugués da Qualidade. [Em linha]. Disponivel em http://www.ipq.pt/ecsi/variaveis.html
[Consultado em 20.02.2008].
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Supde-se que o valor apercebido (relagdo qualidade/preco) tem um impacto directo

sobre a satisfagdo do cliente.

O ECSI considera, ainda, dois consequentes ou indicadores de desempenho do indice de

satisfacdo, a saber: a lealdade e as reclamagdes.

A lealdade ¢ um dos indicadores de maior importancia, dado o seu caracter de indicador
avancado em relagdo a rentabilidade da empresa, pelo que o aumento do indice de
lealdade constitui o objectivo central de toda a estratégia visando a satisfacdo do cliente.
Convém real¢car que a relagdo entre estas varidveis ndo é obrigatoriamente positiva e
que, para além da satisfagdo, a lealdade do cliente é também explicada pela imagem e

pelas reclamagdes.

Conforme referido, o outro consequente da satisfacdo € o tratamento de reclamagdes. Os
clientes insatisfeitos tém tendéncia a apresentar mais reclamacgdes que os clientes
satisfeitos. Existe, no entanto, evidéncia empirica de que apenas uma modesta parte dos
clientes insatisfeitos reclama, preferindo a maioria abandonar (desde que tal seja
possivel) a empresa para a concorréncia, relatando a sua experiéncia negativa junto dos
seus colegas e amigos. Por outro lado, o tratamento das reclamac¢des pode ser um
elemento essencial para a fidelizagdo do cliente. Quando as reclamagdes sdo
respondidas para além das expectativas, o cliente que reclama pode atingir niveis de
fidelizagdo mais elevados do que aquele que nunca apresentou um problema ou
reclamacdo. Convém referir que as variaveis latentes do ECSI tém associadas um
conjunto de varidveis de medida, a que correspondem as questdes incluidas no

inquérito.

Ja 0 modelo de medida'® do ECSI ¢ constituido pelo conjunto de equacdes que definem
as relacdes entre as variaveis latentes e as variaveis de medida do modelo. As variaveis
latentes ndo sdo objecto de observacdo directa, pelo que lhes sdo associadas um
conjunto de indicadores (designados por varidveis de medida) obtidos directamente

através de um inquérito junto dos clientes da empresa.

Na tabela 5, e no dmbito do projecto ECSI, sdo listadas as questdes obrigatorias e que

devem ser incluidas nos questionarios dos paises participantes do projecto.

' Para uma analise mais aprofundada, as equa¢des do modelo ECSI podem ser encontradas em Vilares e
Coelho, 2001.
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Nao obstante, para além das questdes obrigatdrias é possivel a introducdo de outras
questdes (Johnson ef al., 2001). E caracteristico do ECSI que as varidveis de medida

assumem valores no intervalo de um (nivel mais baixo) a dez (nivel mais elevado).

Variavel | Descricio do Indicador

1-Empresa inovadora e virada para o futuro

2-Empresa em que se pode confiar

Imagem 3-Empresa estavel e implantada no mercado

4-Empresa que se preocupa com os clientes

5-Empresa com um contributo importante para a Sociedade

1-Expectativas globais sobre a empresa;

2-Expectativas sobre a capacidade da empresa oferecer produtos e
Expectativas servigos que satisfacam as necessidades do cliente;

3-Expectativas relativas a fiabilidade, ou seja a frequéncia com que as
coisas podem correr mal

1-Qualidade global da empresa

2-Qualidade dos produtos e servigos

3-Servico de aconselhamento

4-Acessibilidade de produtos e servigos
5-Fiabilidade e precisdo dos produtos e servigos
6-Diversificacdo dos produtos e servigos
7-Clareza e transparéncia da informacéo fornecida
8-Dificuldade na avaliacdo da qualidade

Qualidade
apercebida
(bens e servicos)

Valor apercebido | 1-Avaliacdo da qualidade dos produtos e dos servigos dados os precos
(relacao pagos
preco/qualidade) | 2-Avaliagdo do prego pago, dada a qualidade dos produtos e servigos.

1- Satisfagdo global com a empresa

2- Satisfagdo comparada com as expectativas (realizagdo das
expectativas)

3-Comparagdo da empresa com a empresa ideal

Satisfacao

1-Identificag@o dos clientes que reclamaram com a empresa
2-Forma como foi resolvida a ultima reclamagio (para os que
Reclamacdes reclamaram)

3-Percepgdo sobre a forma como as reclamagdes seriam resolvidas
(para os que néo reclamaram)

1-Inten¢do de permanecer como cliente
Lealdade 2-Sensibilidade ao prego
3-Inten¢do de recomendar o operador a colegas e amigos

Tabela 5: Indicadores associados as variaveis latentes (Fonte: Vilares ¢ Coelho, 2005, p. 330)
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CAPITULO III

METODOLOGIA E METODO DA PESQUISA

3.1 Investigacdo em qualidade de servico e satisfacio do cliente

A historia da medida da satisfagdo do cliente estd ligada a propria evolugdo dos
conceitos da qualidade dos produtos e servigos, pelo que “ ¢ a focagem na qualidade
percepcionada e, portanto, na opinido dos clientes que conduz a um incremento de
interesse pelos estudos de satisfacdo e lealdade do cliente” (Vilares e Coelho, 2005, p.

10).

Para Fornell (2000), os activos intangiveis de uma organiza¢do (designadamente, o
conhecimento, os sistemas ou a relagdo com o cliente), que ha trinta anos representavam

cerca de metade do total dos activos, actualmente representam mais de 80%.

Vilares e Coelho (cit. in Fornell, 2003) referem que “a satisfacdo do cliente ¢
simultancamente um indicador avancado e desfasado da actividade economica:
desfasado porque indica o que as empresas fizeram pelos seus clientes e avangado

porque indica o que os clientes vao fazer pelas empresas”.

Esta temadtica tem particular relevo em organizacdes cujos actores sdo eleitos pelos
cidaddos, portanto mandatados para um determinado horizonte temporal, em que os
individuos sdo simultaneamente ‘“clientes e contribuintes”. Mais interessante se torna

em escalas micro, como ¢ o caso das autarquias locais.

Conforme descrito no capitulo anterior, neste estudo, para além da qualidade
apercebida, serdo analisadas as relagdes entre as variaveis latentes e a variavel central
(satisfacdo), tendo por base o modelo estrutural do ECSI onde, segundo Vilares e
Coelho (2005, p. 328), “a esquerda, estdo representados os determinantes ou
antecedentes da satisfacdo, em numero quatro: a imagem da empresa; as expectativas
dos clientes sobre a empresa; a qualidade apercebida sobre os produtos e servigos da
empresa ¢ o valor apercebido ou relacdo qualidade/preco dos mesmos. A direita da
variavel satisfac@o, estdo os seus dois consequentes: o tratamento das reclamagdes e a

lealdade do cliente.”
Para este desafio, e segundo Hill e Hill (2000, p. 21), esta “viagem da investigacdo”:
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- Tem como objectivo contribuir para o enriquecimento do conhecimento na area em

que se escolheu fazer a investigacao;
- Precisa de escolhas em termos do tema e em termos das hipdteses especificas a estas;
- Obriga a um planeamento dos métodos de recolha de dados;

- Precisa que se pense adiante para planear as andlises de dados antes de comecar a

parte empirica da investigacéo.

Por sua vez, Lambin (2000, p. 130) considera que as principais caracteristicas de um

trabalho cientifico sdo:

- A objectividade: a recolha de dados objectivos implica na abstrac¢do de qualquer

elemento subjectivo e que sejam independentes do realizador;

- A refutabilidade: um estudo s6 tem valor cientifico se for submetido a testes empiricos

que permitam que uma afirmac@o ou explicagéo sejam confirmadas;

- O caracter analitico: o investigador, inicialmente utiliza um conjunto de conceitos

definidos e ligados entre si, devidamente estruturados, que sdo as leis e teorias;

- A preocupagdo de método e precisdo: a recolha de dados é adoptada, através de
procedimentos precisos, onde em cada etapa as condigdes dos dados reunidos sdo

devidamente especificadas, para que ndo ocorram arbitrariedade e desvios sistematicos;

- A comunicabilidade: os resultados e a metodologia de uma investigagdo devem ser
apresentados de maneira clara, para que outro investigador possa reproduzir o estudo e

efectuar verificagoes.

Fortin (2000, p. 327) define o método cientifico como o “processo de aquisi¢do de
conhecimentos definido pela utilizacdo de métodos reconhecidos de colheita de dados,

de classifica¢do, de andlise e de interpretacdo dos dados”.

Por conseguinte, o que se propde, nesta investigagdo sobre qualidade de servigo e

satisfacdo do municipe, ¢ cumprir com as regras do método cientifico.
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3.2 Tipologia dos Estudos

Vilares ¢ Coelho (2005) consideram que as técnicas estatisticas multivariadas foram
desenvolvidas com o intuito de permitir a andlise, em simultdneo, de grupos de
varidveis particularmente aplicdveis para a andlise de fendomenos humanos,
designadamente a medicdo de atitudes e percepgdes, habitualmente presentes em
estudos de satisfagdo do cliente. Nesse sentido enumeram dois métodos que lhe estio
associados: os descritivos e os explicativos. Por um lado, os métodos descritivos, que
visam explorar relagdes entre os dados ou interdependéncias, ou seja, ndo estabelecem
as relacdes de causalidade, mas somente a forma como as varidveis/atributos estdo
relacionados (por exemplo, a determinagdo das relagdes entre um conjunto de atributos
relativos a qualidade percepcionada dos produtos e servigos de uma organizagdo). Por
sua vez, consideram que os métodos explicativos se preocupam em determinar a
dependéncia dos dados, por via de relagcdes de causalidades, partindo da especificacio

de um modelo que se baseia num conjunto de hipoteses.

Em sintese, os autores consideram que:

(...) a diferenca essencial entre os modelos descritivos e os modelos explicativos reside em que,
enquanto no primeiro caso a tonica estd em descrever, de modo sintético, a estrutura dos
resultados, ja no caso dos métodos explicativos, a tonica estd em modelar um fendmeno para

melhor o compreender (Vilares e Coelho, 2005, p. 150).

Analisando a pesquisa de acordo com os objectivos e caracteristicas especificos, ela
pode ser classificada como: exploratdria, descritiva e causal (Lambin, 2000; Malhotra,

2001).

H4 ainda outras categorizagdes apresentadas por outros autores mas que, regra geral, sdo
coincidentes com o descrito anteriormente. Por exemplo, Malhotra (2001. p. 106)
advoga que um estudo exploratorio pode ser definido como “um tipo de pesquisa que
tem como principal objectivo o fornecimento de critérios sobre a situagdo/problema
enfrentada pelo pesquisador e a sua compreensdo”. Pelo que, a pesquisa exploratdria é
utilizada quando ndo se conhece profundamente dado assunto e através dele se pretende
obter um primeiro contacto com a situagdo/problema, sendo a descoberta o objectivo. O
mesmo autor (2001, p. 108) define que a descritiva é “um tipo de pesquisa conclusiva
que tem como principal objectivo a descricdo de algo — normalmente caracteristicas ou

funcdes do mercado”, sendo utilizada quando j& se conhece/domina o assunto e se

55



Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

pretende descrever um fendmeno e se pode formular algumas hipdteses, com base nos
conhecimentos preliminares. Por tltimo, contempla a possibilidade do estudo causal,
em que o objectivo fulcral € provar que uma determinada varidvel tem influéncia sobre
outra(s) e existe uma relacdo de causa e efeito. Malhotra (2001, p. 112), define-a como
“um tipo de pesquisa conclusiva na qual o principal objectivo € obter evidéncias

relativas a relagdes de causa e efeito (causais)”.

3.2.1 Método de pesquisa

Conscientes das limitagdes temporais e financeiras inerentes a este trabalho, nio se
adoptar@o as abordagens subjacentes ao ECSI (estrutural, probabilistica e de estimacao
simultanea). Como tal, ndo serd utilizada a modelagdo causal (modelacdo de equagdes
estruturais), mas somente o método descritivo (ndo estrutural), visto tratar-se daquele
que melhor se adequa a este propdsito. Pelo que, apenas sera estudado o modo como as
variaveis/atributos do ECSI se relacionam e analisada a estrutura dos resultados,
designadamente através da andlise dos coeficientes de correlagdo entre as variaveis
antecedentes (imagem, expectativas, valor apercebido e, com destaque particular, a

qualidade apercebida,) e consequentes da satisfagdo (lealdade e reclamacdes).

Com efeito, ¢ como refere Vilares'! (1999, p.130), a abordagem descritiva (ou ndo

estrutural):

Consiste na realiza¢do de um estudo de mercado "standard", junto de clientes de uma empresa, a
partir do qual sl3o directamente derivados indicadores de satisfagdo. Trata-se, muito
provavelmente, da abordagem mais utilizada nos diferentes estudos sobre a satisfacdo do cliente.
Nesta abordagem descritiva, as relagdes entre as respostas as diferentes questdes do inquérito sdo
estimadas através de coeficientes de correlagdo simples ou, de modo mais complexo, por
analises factoriais ou de clusters. Nao ¢, portanto, especificada qualquer relacdo causal (ou

doutro tipo), entre as diferentes variaveis em estudo.

" Informagio extraida da apresentagdo metodoldgica do Indice Nacional de Satisfacdo do Cliente, da
autoria do Prof. Dr. Manuel José Vilares (1999)
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3.3 Apresentacio do Estudo

A area de estudo deste trabalho estd confinada a circunscrigdo geografica da Associagdo
de Municipios do Vale do Ave (AMAVE), mais concretamente a sub divisdo
NUTII/Ave e pretende pulsar a qualidade apercebida e a satisfacdo dos municipes que
utilizam os servigos prestados pelas oito Camaras Municipais dessa area territorial
(Vieira do Minho, Pévoa de Lanhoso, Fafe, Guimarfes, Vizela, Vila Nova de

Famalicdo, Cabeceiras de Basto e Mondim de Basto).

3.3.1 Descri¢ao do Objecto

O objecto de estudo deste trabalho ¢ a qualidade dos servicos prestados nas Camaras
Municipais, que integram a AMAVE NUTIII'>/Ave e a satisfagio dos municipes

relativamente ao servigo que recebem em cada uma dessas autarquias.

3.3.2 Objectivos

O objectivo geral deste trabalho é o de avaliar a qualidade dos servigos prestados pelos
municipios do Vale do Ave, mais concretamente os que integram a AMAVE

NUTIII/Ave, e a satisfagdo dos municipes que a eles recorrem.

Os objectivos especificos estdo directamente ligados com a satisfagdo dos municipes,
mais concretamente na compreensdo dos antecedentes dessa satisfacdo (imagem,
expectativas, valor apercebido e, com destaque particular, a qualidade apercebida,) e os

consequentes da satisfacdo (lealdade e reclamagdes), onde se procura:

- Verificar se a satisfacdo dos municipes sofre influéncia da imagem institucional de

cada Camara Municipal;

2 As NUTS (Nomeclaturas de Unidades Territoriais para fins Estatisticos) designam as subregides
estatisticas em que se divide o territorio dos paises da Unido Europeia, incluindo o territorio portugués.
As NUTS estdo subdivididas em 3 niveis: NUTS I, NUTS II e NUTS III.

Em Portugal ha a NUTS I (Portugal Continental, Regido Autéonoma dos Acores e Regido Auténoma da
Madeira), subdivididas em 7 NUTS II (Norte, Centro, Lisboa, Alentejo, Algarve, Regido Autéonoma dos
Acores e Regido Autonoma da Madeira), que também se subdividem em 28 NUTS III (onde consta a
zona Ave).
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Verificar se a satisfagdo dos municipes sofre influéncia das expectativas que recaem

sobre cada Camara Municipal;

Verificar se a satisfagdo dos municipes sofre influéncia da qualidade apercebida dos

servigos prestados por cada Camara Municipal;

Verificar se a satisfagdo dos municipes sofre influéncia da avaliagdo que efectuam

sobre a relagdo preco/qualidade dos servigos prestados por cada Cadmara Municipal,

Verificar se a inten¢do de voto dos municipes estd relacionada com o seu grau de

satisfacdo;

Verificar se a apresentacdo de reclamacdes pelos municipes esta relacionada com o

seu grau de satisfagdo;

Perceber a intensidade e a relacdo entre os antecedentes da satisfagdo (imagem,

expectativas, valor apercebido e a qualidade apercebida);

Perceber a intensidade e a relagdo entre os consequentes da satisfacdo (lealdade e

reclamagdes);
Identificar os parametros que mais contribuem para a qualidade apercebida;

Apontar as diferencgas e semelhancas dos antecedentes e consequentes da satisfagdo

na AMAVE NUTIII/Ave.

3.3.3 Problema

A transi¢do do modelo de Administragdo Poder (modelo burocratico) para o modelo

Administragdo Prestadora de Servigos deverd constituir um dos vectores de

moderniza¢do administrativa, tanto ao nivel da governag¢do nacional como sub nacional

(regional ou local).

E certo que a Administragdo Local regista uma maior proximidade entre eleitos e os

cidaddos. Como tal, a luz do principio da subsidiariedade, tudo quanto puder ser

eficazmente decidido e executado ao nivel autarquico ndo deve ser atribuido ao Estado e

aos seus agentes.
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Assim, importa indagar como avaliam os municipes a imagem institucional das

Céamaras Municipais? Quais as suas expectativas em relagdo as Camaras Municipais?

Serd que, também ao nivel autdrquico, exigem uma Administragdo Publica aberta,
transparente, dialogante, rapida, eficiente e que ndo subestime a qualidade dos servigos

que presta?

Ainda que perante um cenario de quase monopdlio natural, qual a importancia e como
avaliam os municipes a relacdo preco/qualidade dos servigos da competéncia das

Céamaras municipais?

Serad que ao nivel autarquico hé indicios da transi¢do do modelo de sujei¢do e paroquial
para o modelo participativo, onde prima a consciéncia critica dos cidadaos
(formalizando reclamagdes e utilizando o voto como forma de censura ou de confianga)
fruto do seu maior grau de educagdo e de cidadania na defesa dos seus direitos,

enquanto clientes/contribuintes?

3.3.4 Hipoteses e Variaveis

Este estudo envolve a compreensdo da realidade da AMAVE NUTIII/Ave, com o
intuito de relevar as diferencas e semelhancas nessa circunscri¢do geografica, em que a

questdo de pesquisa ¢ a seguinte:

Existem diferencgas significativas ao nivel dos antecedentes e consequentes da
satisfagdo dos municipes das Camaras Municipais que integram a AMAVE

NUTIII/Ave?

As hipdteses deste estudo baseiam-se nas dividas iniciais que definiram o problema, e

que se passa a elencar:

- HI1: A imagem institucional tem um impacto positivo e significativo na satisfacio

do municipe.

- H2: As expectativas t€ém um impacto positivo e significativo na satisfacdo do

municipe.

59



Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

-  H3: A qualidade apercebida tem um impacto positivo e significativo na satisfacio

do municipe.

- H4: O valor apercebido tem um impacto positivo e significativo na satisfacdo do

municipe.

- HS5: A satisfagdo do municipe tem um impacto positivo e significativo na ndo

formalizagdo de reclamagdes.

- Hé6: A satisfacdo do municipe tem um impacto positivo e significativo na intencéo

de lealdade.

- H7: A imagem institucional tem um impacto positivo e significativo na lealdade do

municipe.

- HS8: As reclamacdes formalizadas pelo municipe t€ém um impacto significativo na

sua lealdade.

A primeira hipotese diz respeito a imagem institucional que, como referem Vilares e
Coelho (2005, p. 328), ¢ a unica novidade do modelo ECSI em relagdo ao modelo
ACSI. Esta varidvel pretende integrar as associacdes que 0s municipes fazem em
relagdo a Camara Municipal. Segundo os autores, supde-se um efeito directo e positivo
da imagem na satisfacdo do cliente e um efeito indirecto, pela via das expectativas
geradas. Legalmente, a Camara Municipal esta incumbida, entre outros, da organizacio
do funcionamento e gestdo corrente dos servigos, do planeamento e desenvolvimento de
actividades, assim como do licenciamento, fiscalizagdo do edificado, gestdo das
finangas e do patrimonio municipal. Além disso, os municipios dispdem de atribuicdes
nos dominios, por exemplo, da educacdo, accdo social, desporto, habitagdo, policia
municipal, ambiente e saneamento basico. Esta situagdo permite estreitar o
relacionamento, quase sempre directo, com os municipes, pelo que importard aferir se a
imagem desempenha um papel decisivo na relacdo prestador (autarquia) e cliente

(municipe).

Por sua vez, a segunda hipotese procura medir a qualidade que os municipes esperam
receber nas Camaras Municipais, atendendo as suas vivéncias e experiéncias passadas e
as cogitacdes sobre a capacidade das Camaras Municipais prestarem servigos de

qualidade no futuro. De acordo com Vilares e Coelho (2005, p. 324), “supde-se que as
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expectativas t€ém um impacto directo e um impacto indirecto na satisfagdo do cliente,

sendo o impacto indirecto pela via da qualidade e do valor apercebido”.

J& a terceira hipotese pretende conhecer o julgamento do municipe, baseado na sua
experiéncia recente, acerca dos servigos prestados pelas Camaras Municipais. Vilares e
Coelho (2005, p. 324), consideram que “ é de esperar que quanto mais elevada for a

qualidade apercebida, maior serd a satisfacdo do cliente”.

A quarta hipdtese pretende conhecer a avaliacdo que os municipes efectuam entre a
relacdo preco/qualidade dos servigos prestados pelas Camaras Municipais. A concordar
com Vilares e Coelho (2005, p. 324), ¢ expectavel que “o valor apercebido tenha um

impacto directo e positivo na satisfagcdo do cliente .

No que concerne a quinta hipdtese, Vilares e Coelho (2005, p. 324), consideram que
uma das consequéncias imediatas da melhoria da satisfagdo do cliente ¢ a redugdo das

reclamacoes.

Enquanto que em relagdo a sexta hipotese, os mesmo autores (2005, p. 325), consideram
que outra das consequéncias imediatas da melhoria da satisfacdo do cliente é o aumento
da lealdade do cliente, como tal salientam que “o aumento da lealdade do cliente
constitui assim a razdo ultima dos programas visando o aumento da satisfagdo do

cliente”.

Também, em relagdo a sétima hipdtese (2005, p. 325), alegam que se supde um efeito
directo positivo da imagem na lealdade do cliente ¢ um efeito indirecto pela via das

expectativas geradas”.

Finalmente, em relacdo a oitava hipotese, Vilares e Coelho (2005, p. 325), reiteram que
a relacdo entre as reclamacdes e a lealdade pretende “mostrar a importancia do
tratamento das reclamagdes para fidelizar o cliente. Quando as reclamagdes sdo
respondidas para além das expectativas, o cliente que reclama pode atingir niveis de

fidelizagdo superiores aos de aqueles que nunca reclamou”.
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3.3.5 Justificacio

Actualmente os cidaddos exigem e esperam mais € melhores servigos prestados pelo
sector publico, dai que a resposta deva ser rapida e eficiente, de modo a agilizar
processos, facilitar o seu acesso e proporcionar elevados padrdes de qualidade. Como
tal, a avaliacdo do desempenho organizacional e da qualidade do servigco prestado

devera ser aferida através da analise da satisfagdo dos clientes/cidadaos.

Sendo certo que Administracdo Autarquica ¢ aquela que se encontra mais proxima do
cidaddo, sera interessante analisar os factores que contribuem para a sua satisfacio e de
que forma os municipes usam os instrumentos consagrados constitucionalmente (direito
de voto e de reclamag@o) para manifestarem o seu agrado ou descontentamento. Assim,
este estudo surgiu no decurso de um projecto coordenado pelo autor desta dissertagao,
enquanto assistente convidado da Universidade do Minho, na disciplina de Governo
Local e Administracio Autarquica, em que um grupo de seis finalistas do curso de
Administragdo Publica se debrugou sobre a temadtica da cidadania. Esse projecto, que foi
planeado em finais de 2007 e concluido durante o primeiro semestre de 2008, consistiu
na quantificacdo e categorizacdo das reclamag¢des formalizadas, em 2007, nos livros de
reclamacgoes, relativas aos municipios que integram a circunscricdo geografica da

Associagdo de Municipios do Vale do Ave (AMAVE) NUT III/Ave.

Esta andlise revelou-se pertinente e interessante, dado que a Portaria n.° 659/2006, de 3
de Julho, ao instituir um modelo de livro de reclamagdes obrigatdrio para os municipios
e freguesias, permitiu aferir a sua utilizagdo por parte dos municipes, no ano civil
imediatamente a seguir a sua disponibiliza¢do. Este mecanismo legal, como refere o
predmbulo da referida Portaria, visa “assegurar uma melhor Administragdo, com mais
cidadania, garantindo que os utentes dos servicos publicos tenham um meio célere e
eficaz de exercer o seu direito de reclamacgdo, sempre que entenderem que ndo foram
devidamente acautelados os seus direitos, ou que ndo foram satisfeitas as expectativas

no que diz respeito as exigéncias de atendimento publico”.

4

E certo que os propdsitos daquele projecto foram plenamente atingidos. Porém, a falta
de informacdo para estabelecer correlacdes com os antecedentes e consequentes da
satisfacdo (neste caso, com as reclamacgdes), despoletou o interesse em aprofundar esta
tematica nesta circunscri¢do geografica, razdo pela qual se desenvolveu esta

investigacdo. Dado o interesse sobre este assunto, a proveniéncia do autor deste trabalho
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ser desta regido e o projecto desenvolvido com os alunos, os contactos com as Camaras
Municipais envolvidas foram facilitados e mais expeditos, onde, uma vez mais, a
colaboragdo e intermedia¢do da prépria Associacdo de Municipios do Vale do Ave

(AMAVE) foi fulcral para a realizag¢do deste trabalho.

3.3.6 Definicao da Amostra

Como referem Hill e Hill (2000, p. 41), “ao conjunto total dos casos sobre os quais se
pretende retirar conclusdes dd-se o nome de populagdo ou universo” ou, ainda, segundo
Vilares e Coelho (2005, p. 22) a populagdo, universo ou populagdo alvo “¢ o conjunto
de elementos (pessoas, objectos, empresas, etc) sobre os quais se pretende conhecer
determinadas caracteristicas. Também para Malhotra (2001, p. 302) a populagdo alvo ¢
a “colec¢do de elementos ou objectos que possuem a informacgdo procurada pelo

pesquisador e sobre os quais devem ser feitas inferéncias”.

Neste trabalho, a populacdo alvo de estudo sdo os municipes que utilizam os servicos
prestados pelas Céamaras Municipais que integram a circunscricdo geografica da
Associagdo de Municipios do Vale do Ave, NUT IIlI/Ave (Vieira do Minho, Pévoa de
Lanhoso, Fafe, Guimaraes, Vizela, Vila Nova de Famalicdo, Cabeceiras de Basto e

Mondim de Basto).

Nao raras vezes acontece que o investigador ndo dispde de tempo, nem de recursos
suficientes para recolher e analisar informacdo sobre cada um dos casos do universo,
razdo pela qual considera apenas uma parte dos casos que constituem o universo, a qual
se designa de amostra (Hill e Hill, 2000). Conforme referido no ponto relativo a
justificacdo deste estudo, tratando-se de um estudo relativo a uma darea territorial
concreta, na definicio da amostra desta pesquisa foi utilizada uma amostragem nao
aleatdria ou empirica, que resulta de uma selec¢do determinada por critérios subjectivos,
uma opinido pessoal, e ndo por uma aplicacdo de mecanismos probabilisticos (Vilares e

Coelho, 2005).

Em geral, no ambito de estudos quantitativos e, em particular, no contexto do estudo da
satisfacdo e lealdade do cliente, deve ser adoptada a amostragem probabilistica. A
amostragem ndo probabilistica deverd assim ser remetida para uma solug@o de ultimo

recurso, quando a implementagdo de métodos probabilisticos seja impossivel,
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normalmente pela indisponibilidade de uma base de sondagem (Vilares e Coelho,
2005). Malhotra (2001, p. 305) define a amostragem n3o probabilistica como uma
“técnica de amostragem que ndo utiliza selec¢do aleatéria. Ao contrario, confia no

julgamento pessoal do pesquisador”.

Uma vez que a generalidade das Camaras Municipais alvo deste estudo ndo tém
mecanismos instituidos para, com rigor, contabilizar o nimero de atendimentos e dado
que ndo existia a disponibilidade de uma base de sondagem, considerou-se que este
método foi o que melhor se ajustou a defini¢do da amostra. Desde logo impde-se
esclarecer uma questdo: o que se entende por municipes? Sao apenas os residentes e os
que gozam do direito ao voto? Conforme referido no Capitulo II, neste estudo, o
conceito de municipe tem a mesma amplitude que o conceito de cidaddo/cliente. A este
respeito, Azevedo (2007, p.274) considera que hd um relacionamento duplo entre “a
Administragdo Publica e aqueles que, por um lado, sdo utilizadores dos servicos
(clientes) e, por outro lado, todas as pessoas, enquanto cidaddos e contribuintes, que t€ém
interesses nos servigos € nos seus resultados”. Deste modo, considerou-se no conceito
de municipes, ndo so6 os residentes (os que t€m direito a voto), mas também aqueles
individuos que tém interesses na circunscri¢do geografica da competéncia de cada

Céamara Municipal.

Face ao referido anteriormente, neste estudo utilizou-se o método de amostragem por
conveniéncia. Conscientes das dificuldades de estimacdo e para suprir as suas
limitacdes, seleccionou-se a fraccdo de amostragem com base na “regra do polegar”
(Hill e Hill, 2005), com o intuito de estimar o tamanho minimo da amostra que permita
efectuar uma analise estatisticamente adequada aos dados. Como explica Hayes (2001),
regra geral, uma amostra para ser fidvel deve ter o tamanho de cinco a dez vezes o
numero de itens do questiondrio. Como o questionario tem 69 itens, multiplicou-se esse
valor por 7 (considerou-se como razoavel, atendendo as limitacdes temporais e
financeiras), tendo resultado um total de 483 casos. Tendo por base o entendimento de
municipe, anteriormente referido, e a sua faculdade de ser “cliente” em qualquer uma
das Camaras Municipais alvo de andlise, os 483, que resultaram da aplicagdo da “regra
do polegar”, foram fraccionados em partes iguais, tendo resultado uma amostra

arredondada de 60 municipes a inquirir em cada Camara Municipal.
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3.4 Metodologia Utilizada no Estudo

O primeiro principio de gestdo da qualidade, que alude a focalizagdo no cliente, salienta
a importancia das organizacdes compreenderem as necessidades, actuais e futuras dos
clientes. Esta compreensdo s6 ¢ possivel caso se pergunte directamente aos clientes

quais sdo as suas expectativas e necessidades face aos servigos prestados (Costa, 2005).

Ancorados na op¢do do método descritivo e na justificagdo que se apresentou para a
realizacdo deste trabalho, utilizar-se-4, sobretudo, a estatistica indutiva, uma vez que
esta, como refere Fortin (2000, p. 276), ¢ efectuada “num contexto exploratério, pois a
priori, o comportamento das varidveis medidas e as relacdes que possam existir entre
elas sdo desconhecidas do investigador” e porque também “permite, com base nos
elementos observados ou experimentados, tirar conclusdes para um dominio mais vasto

de onde esses elementos provieram” (Pestana e Gageiro, 2005, p. 35).

3.4.1 Modelos utilizados para o desenvolvimento do inquérito

No ambito de um estudo de satisfacdo do cliente, um questionério deve ser visto ndo so
como instrumento de recolha de dados fornecidos pelos clientes, mas igualmente de
comunica¢do com o cliente, transmitindo informagdo sobre a organizacdo (Vilares e
Coelho, 2005, p. 78). Aproveitando a oportunidade de utilizar os ensinamentos
adquiridos na parte curricular do mestrado e, agora, os aplicar no terreno, procurou-se
desenvolver um estudo pioneiro, na medida em que se pretende aferir conceitos
essencialmente aplicados no sector privado e verté-los para organizagdes da
Administragdo Local (Camaras Municipais). Houve a preocupacdo de se efectuar uma
simbiose entre os modelos de avaliagdo da qualidade e satisfagdo do cliente, aplicados

no sector privado e no sector publico.

Deste modo, pretendeu-se desenvolver um questiondrio consistente e coerente com a
realidade muito particular das autarquias. Para o efeito, foram combinados elementos
das principais metodologias internacionais de medicdo da qualidade e satisfagdo,
adaptadas as caracteristicas da administragdo local portuguesa, designadamente os

seguintes:

- SERVQUAL, desenvolvido pelos especialistas Zeithaml, Parasuraman e Berry;
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- Common Measurement Tool (CMT), do Centro Canadense de Gestao;

- Common Assessment Framework (CAF) inspirada no Modelo de Exceléncia da
Fundagdo Europeia para a Gestdo da Qualidade (European Foundation for
Quality Management ou EFQM) e no modelo da Speyer, Universidade Alema

de Ciéncias Administrativas;

- European Costumer Satisfaction Index (ECSI), baseado no American

Consumer Satisfaction Index, da Universidade de Michigam.

Conforme apresentado no Capitulo II, alguns destes modelos foram desenvolvidos no
ambito dos servigos privados, por exemplo o SERVQUAL, e depois estendidos aos
servigos publicos. Do mesmo modo, procurou-se ajustar a base modelo central, o ECST
ajustado (figura 4), ao tipo de organizacdo e aos destinatarios deste trabalho, as
Camaras Municipais € os municipes, respectivamente. A este propodsito, Johnson et al
(2001) aceitam a introdu¢do de outras alteracdes ao modelo ECSI, tomando como

referéncia o modelo ACSI.

Lealdade

SATISFACAO

Expectativas YValor

Apercebido

Qualidade
Apercebida

Feclamacdes

Figura 4: Modelo ECSI utilizado na pesquisa (fonte: adaptado de Vilares e Coelho, 2005)

Também Fortin (2000, p. 250) ¢ da opinido que, ainda que exista um questiondrio
bastante conforme com o objectivo pretendido “o acréscimo ou a retirada de questdes

pode mostrar-se necessario a fim de satisfazer as exigéncias da investigagao”.

Para o efeito, integrou-se nas dimensdes originarias do ECSI, que compreende quatro

antecedentes ou determinantes da satisfacdo do cliente (a imagem; as expectativas dos
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clientes; a qualidade apercebida dos produtos e servicos; o valor apercebido) e dois
consequentes ou indicadores de desempenho do indice de satisfacdo (a lealdade e as
reclamacgdes). As 5 dimensdes do modelo SERVQUAL (uma vez que este estudo, para
além da satisfacdo, pretende estudar a qualidade de servigo), ddo algumas dimensdes da

CAF e do CMT (tabela 6).

Varaveis do modelo

ECSI
Imagem ECSI 5
Expectativas ECSI 5
Qualidade
apercebida ECSI + SERVQUAL 31

(bens e servicos)

Valor apercebido

e ECSI + CMT 6

preco/qualidade)
Satisfa(;fio ECSI + CAF 8
Reclamagdes ECSI 4
Lealdade ECSI 4
Total 63

Tabela 6: Conjugacio de modelos as variaveis do modelo ECSI (fonte: sintese do autor)

3.4.2 A Construc¢io do Questionario e a Adaptacio dos Modelos para este Estudo

Existem vérios instrumentos de observacdo cientifica, como € o caso dos questiondrios,
das entrevistas ou das técnicas de observacgdo directa. Caso se opte pelo questiondrio, é
importante ter em consideracdo um conjunto de cuidados. Fortin (2000, p. 249) sustenta
que embora o questionario ndo permita a profundidade da entrevista, permite um melhor
controlo sobre os enviesamentos e acrescenta que “ajuda a organizar, a normalizar ¢ a
controlar os dados, de tal forma que as informag¢des procuradas possam ser colhidas de

uma maneira rigorosa”.

Azevedo (2007, p. 278) define o questionario como a “técnica de recolha de opinides,
comportamentos e conhecimentos junto das pessoas ou grupos especificos. Geralmente,

apenas se solicita participagdo a uma parte da populagdo”.
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Parece ser facil elaborar um questionario, mas ¢ dificil elaborar um bom questionario.
Hill e Hill (2000, p.83) advertem que “ndo ¢ facil escrever um questionario que forneca

dados que permitam testar adequadamente as hipdteses de investigacdo”.

Vilares e Coelho (2005, p. 77) atestam que “a constru¢cdo de um questionario é uma
tarefa especializada que envolve diferentes niveis de complexidade”, sendo inegavel
que “a qualidade de um questionario ¢ um elemento determinante do sucesso de um

inquérito” (Lambin, 2000, p. 148).

Vilares e Coelho (2005) consideram que um questionario possui uma macro-estrutura e
uma micro-estrutura. No primeiro caso, sdo referidos seis pontos-chave na construgdo
dos questiondrios, designadamente: a informagdo a fornecer aos entrevistados; a
aparéncia do questiondrio; o fluxo e a sequéncia da entrevista; as sec¢des do
questionario; a utilizacdo de filtros e o posicionamento das questdes sobre a satisfacio
global. No segundo caso, sdo tidos em atencdo os principios gerais, a analise das
questdes que podem constar num inquérito de satisfagdo do cliente e as escalas de

resposta.

Na constru¢do do questionario, considerou-se as adverténcias tanto ao nivel da macro
como da micro estrutura, com o intuito de o tornar rigoroso, util, completo e de facil
entendimento, dado que, as respostas sdo dadas por individuos que transmitem a
informagdo que podem ou que tencionam transmitir, podendo ocultar a verdade em
relagdo aquela que ¢ realmente a sua opinido. Por outro lado, também se procurou
assegurar, junto de cada Camara Municipal, as condi¢cdes de espago fisico para que o

questionario fosse aplicado em ambiente condigno e de privacidade.

Uma outra preocupagdo prendeu-se com a linguagem utilizada no questionario. Para
além dos obstaculos ao nivel linguistico, decorrente da traducdo de algumas questdes de
determinados modelos, também as inevitaveis diferengas de significados para um
mesmo significante, entre dois ou mais interlocutores, poderiam potenciar o erro e a

variabilidade na interpretacdo das respostas.

De acordo com Hayes (1992), quando se desenvolve um estudo sobre a qualidade e
satisfacdo had dois dominios a considerar. O primeiro diz respeito ao desenvolvimento
das dimensdes da qualidade, que consiste em elaborar uma lista de caracteristicas gerais

dos servigos e produtos consideradas mais importantes. Enquanto o segundo estd
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relacionado com os aspectos criticos, que consiste em interrogar clientes para identificar
aspectos concretos do produto e/ou servigo que contribui mais significativamente para a

sua satisfacdo ou insatisfagao.

Ambas as abordagens foram consideradas no desenvolvimento deste estudo, a primeira
através da recolha de informag¢@o (tendo como base de inspiracdo a aplicagdo, em
Portugal, do modelo ECSI nos servigos publicos de satde, designadamente, a avaliagio
da qualidade apercebida e satisfagdo do utente nos Hospitais EPE", realizada em 2005,
pela Universidade Nova de Lisboa em parceria com a Associagdo Portuguesa para a
Qualidade e o Ministério da Saude), enquanto que a segunda abordagem se concretizou

na realizagdo de um pré-teste.

Segundo Hayes (2001), para que um item seja formalmente valido, ele tem que ser uma
medida da varidvel que o investigador pretende medir e dai serem exigidos alguns
cuidados na selec¢do dos itens a utilizar. Mas, para além da validade formal, existe
também a validade de conteudo, que mede o grau de compreensdo das perguntas por

parte dos inquiridos.

E evidente que o inquérito por questiondrio, como qualquer outro instrumento de
investigacdo, apresenta algumas vantagens e inconvenientes. A concordar com Fortin

(2000, p. 249), o questiondrio:

E um instrumento menos dispendioso do que a entrevista e requer menos habilidades da parte de
quem o aplica. O questionario pode ser utilizado simultaneamente junto de um grande niimero de
sujeitos repartidos por uma vasta regido. Além disso, as pessoas podem sentir-se mais seguras
relativamente ao anonimato das respostas e, por esse facto, exprimir mais livremente as opinides
que consideram mais pessoais. Entre as desvantagens, deve mencionar-se as fracas taxas de

resposta ¢ a taxa elevada de dados em falta.

Ora, precisamente para evitar essas desvantagens, recorreu-se aos inquéritos
administrados por entrevistador que, na opinido de Vilares e Coelho (2005),
possibilitam que o entrevistador verifique as respostas dadas em tempo real e permitem
o esclarecimento de duvidas, bem como permitem uma boa a muito boa qualidade das
respostas ¢ uma curta a moderada duracdo do trabalho de campo. Em relagdo a este

ultimo ponto, recrutou-se o grupo de seis finalistas do curso de Administragdo Publica,

13 Relatdrio relativo ao “Sistema de avaliagio da qualidade apercebida e satisfagdo do utente nos hospitais
EPE - 2005, publicado em 14 de Julho de 2006.
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que, para além da vantagem de ja terem estado em contacto com cada Céamara
Municipal, também foram familiarizados com o estudo e com o questionario, tendo sido
definido um plano de trabalho com reunides periodicas, apos a recolha de dados em

cada autarquia.

Como se tratou de um composito (ANEXO 1), o questionario desenvolvido para este
estudo foi criado de raiz, baseado no ECSI e melhorado com outros modelos ja

aplicados e testados em estudos anteriores, designadamente o CMT e o SERVQUAL.

Hill e Hill (2000, p. 89) advertem para a necessidade de se “pensar cuidadosamente
sobre o objectivo geral (o tipo de informagdo que se quer solicitar) de cada uma das
perguntas que estd a inserir no questionario”. Depois, as perguntas do questionario
devem seguir uma sequéncia logica de encadeamento de raciocinio, devendo estar

préximas as questdes com afinidades (Novelli, 2006).

Nos questiondrios de avaliacdo de satisfagdo € habitual a inclusdo de uma questdo sobre
satisfacdo global (Vilares e Coelho, 2005). Cada questdo deve ser interpretada em
relag@o a sua posi¢do no questionario e, portanto, essa posi¢ao deve ser cuidadosamente
escolhida (Ghiglione e Matalon, 1997). H4, pois, duas localiza¢des possiveis para uma
questdo sobre avaliagdo global da satisfagdo: ou € colocada antes dos atributos que vao
ser avaliados, ou depois dos atributos que vao ser avaliados. Colocar a questdo de
satisfacdo global no inicio pode enviesar as respostas posteriores, pois se a pessoa
inicialmente diz estar globalmente satisfeita, depois para ser coerente continua a dizer
que estd satisfeita, mesmo ndo estando — efeito de halo (Ghiglione e Matalon, 1997).
Revela-se, portanto, mais vantajosa a inclusdo destas questdes apos a apresentacdo dos
critérios em analise, na medida em que ha uma defini¢do prévia do dominio dentro do
qual a satisfagio global é avaliada. E possivel conceber que a avaliagio da satisfagdo ¢
mais facil e mais informada, ja que o cliente teve a oportunidade de reflectir sobre um
conjunto de atributos em andlise. Na avaliacdo da satisfacdo global, o entrevistado tende
a fazer uma sintese das avaliacdes efectuadas sobre os varios atributos em relagdo aos

quais foi questionado (Vilares e Coelho, 2005).

Além da inclusdo de uma medida directa de satisfagdo global devem ser incluidas outras
medidas, ja que a satisfacdo, tal como a qualidade percepcionada, sdo variaveis que ndo
podem ser directamente observadas (variaveis latentes). Deste modo, cada uma destas

variaveis latentes devera ser medida indirectamente, através de conjuntos de variaveis
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medidas (observaveis), que podem ser entendidas como expressdes das dimensdes
subjacentes. Estas varidveis poderdo ser posteriormente combinadas ou agrupadas, de
forma a obter-se um indicador global. Existem trés varidveis de medida que sdo
frequentemente usadas para avaliar a satisfagdo (Ryan et al., cit. in Vilares e Coelho,
2005; Vavra, cit. in Rodrigues, 2000): satisfacdo global com a organizagao; realizagdo
de expectativas em relagdo a organizacdo; e comparagdo da empresa com uma empresa
ideal (Ryan et al., cit. in Vilares e Coelho, 2005). Vavra (cit. in Rodrigues, 2000) aponta
como terceira varidvel a avaliagdo da satisfagdo com o desempenho global. Estes itens
estdo incluidos no European Costumer Satisfaction Index (ECSI) (Rodrigues, 2000),

para a analise da satisfagc@o global.

Outras questdes, que geralmente s3o incluidas nestes estudos, dizem respeito aos
comportamentos ¢ desempenhos dos funcionarios. Isto justifica-se porque, sendo os
funcionarios do atendimento o primeiro ponto de contacto com a organizagdo, é natural
que a percepgao formada pelos clientes seja fortemente influenciada pelas suas atitudes

e comportamentos (Burgers et al., cit. in Vinagre e Neves, 2004).

As questdes sobre as variaveis socio-demograficas e sobre sugestdes ou comentarios,
acerca da organizacdo também sdo, habitualmente, colocadas no final do questiondrio

(Vilares e Coelho, 2005).

Vilares e Coelho (2005, p. 81) aponta outro aspecto a ter em consideracdo, relativo as
secgoes do questiondrio, na medida em que permitem “direccionar a atencdo do
respondente para uma dada &rea, facilitando assim a compreensdo da entrevista” e,
segundo Malhotra (2001, p. 288), “¢ boa pratica dividir um questionario em vdrias
partes”, devendo cada seccdo “ser precedida por uma explicagdo que alerte o
entrevistado para o novo topico sobre o qual devera pronunciar-se” (Vilares e Coelho,

2005, p. 81).

Para Fortin (2000, p. 253), ¢ “melhor comegar o questionario por questdes de ordem
geral e ir progressivamente para questdes mais especificas”, bem como “os dados
demograficos sdo geralmente incluidos no fim do questiondrio” e alerta, ainda, para a
“aparéncia geral do questiondrio, a disposi¢do das questdes € o espago sdo aspectos

importantes a considerar na constru¢do do questionario”.
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Relativamente ao tamanho do questiondrio, Hill e Hill (2005) partilham um conselho

pratico e que nio se descurou no presente trabalho:

E importante ndo reduzir o comprimento do questionério utilizando um tamanho de caracteres
muito pequeno. Este ¢ um «truque» lamentavelmente vulgar mas ndo ¢ conveniente fazé-lo. As
pessoas que recebem um questiondrio que parece curto (porque foi impresso em letra muito
pequena) entendem muito bem que € um truque e que o seu preenchimento ira levar mais tempo
do que parece. Muitas delas vdo, provavelmente, sentir-se enganadas e a possibilidade de

cooperagdo ficard muito reduzida (Hill e Hill, 2005, p. 163).

Com efeito, e seguindo os fluxos direccionais subjacentes ao modelo ECSI, o

questionario foi dividido em 9 secgdes para avaliar em cada Camara Municipal:
1. A imagem institucional;
2. As expectativas dos municipes;
3. A qualidade dos servigos prestados;
4. O valor apercebido (relagido prego/qualidade);
5. A satisfagdo global;
6. A lealdade (intencdo de permanecer “cliente” e fidelizagcdo do voto);
7. As Reclamagdes formalizadas no livro de reclamagdes;
8.  Frequéncia das visitas;
9. Dados sécio-demograficos.

Com o intuito de estabelecer um enquadramento para as respostas do entrevistado e
facilitar a andlise das suas respostas, da 1. a 6. sec¢@o todas as questdes sdo fechadas.
Isto significa que, de acordo com Hill e Hill (2000, p. 93), “ o respondente tem de
escolher entre as respostas alternativas fornecidas pelo autor”, uma vez que ndo se
pretende “uma resposta construida e escrita pelo respondente”. Também, para as
questdes centrais deste estudo, qualidade de servigo e satisfacdo do municipe, colocou-
se no questionario uma questdo de avaliacdo global, ora para a qualidade, ora para
satisfacdo, dado que “em qualquer estudo de satisfacdo do cliente ¢ habitual e desejavel

obter a medida da satisfagdo global” (Vilares e Coelho, 2005, p. 89).
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Além deste aspecto, ainda que depois da aplicacdo do pré-teste sofressem alteragdes, as
seis secgdes partilhavam da mesma escala preconizada no modelo de medida do ECSI,

que oscila entre 1 e 10.

Assim, cada sec¢do do questionario foi precedida de uma instrugdo sobre as questdes e
como respondé-las, bem como uma apresentacdo do significado da escala envolvida.
Fortin (2000, p. 256) considera que a “escala, que é composta por um conjunto de
enunciados tendo uma relagdo logica ou empirica, ¢ uma forma de avaliagdo destinada a
medir um conceito ou uma caracteristica do individuo”. Neste trabalho utilizou-se uma
escala numérica, em que nos pontos extremos se apresentou a descri¢do semantica
“Discordo totalmente” e “Concordo totalmente” (Vilares e Coelho, 2005), reforcada

{313

com os sinais de e “+” com uma seta a indicar a gradag@o positiva e concordante

com a escala numeérica.

Como na secg¢do n.° 7 se pretendia identificar os municipes que reclamaram nos livros
de reclamagdes das Camaras Municipais e quantificar o numero de reclamagdes
formalizadas, bem como na sec¢do n.° 8 pretendeu-se conhecer a frequéncias das visitas
dos respondentes, julgou-se oportuno introduzir filtros explicitos (dicotomicos, do tipo
“Sim” e “Nao”) com o intuito de direccionar os respondentes através do questionario

(Vilares e Coelho, 2005).

Na seccdo n.° 9, relativa aos dados sécio-demograficos, para além do interesse em
identificar o género do inquirido, nos intervalos relativos a idade, houve a preocupacdo
de contemplar no questionario o intervalo para municipes com idade inferior a 18 anos
(uma vez que, entre outros, ha servicos que podem e se destinam especificamente a
menores de idade, como é o caso do recenseamento militar ou a licenga de
ciclomotores) e o intervalo de mais de 65 anos (actualmente, idade legalmente definida
para a reforma). Nos restantes intervalos foi fixado um intervalo de 15 anos em relagéo

aos pontos extremos.

Relativamente ao nivel de instru¢do, com o intuito de facilitar a interpretagdo e a
identificacdo por parte dos respondentes, optou-se por discriminar os intervalos dos
ciclos de escolaridade. J4 em relacdo a situagdo na actividade econdomica, dado que se
considerou ndo ser relevante analisar exaustivamente a profissdo dos municipes, tendo
por base a Classificacdo Nacional das Profissdes, optou-se por agrupar os trabalhadores

por ordem a sua entidade empregadora (sector publico e sector privado).
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Terminada a primeira redac¢do do questionario, este foi submetido a apreciagdo critica
de especialistas na arte de construir um questionario (Fortin, 2000), designadamente

docentes da Universidade Fernando Pessoa e da Universidade do Minho.

A fase seguinte consistiu na aplicagdo do inquérito piloto ou pré-teste a uma pequena
amostra que reflicta a diversidade da populacdo visada (entre 10 a 30 sujeitos), a fim de
verificar se as questdes podem ser bem compreendidas (Fortin, 2000, p. 253). Portanto,
esta ¢ uma fase “fundamental na garantia da adequagdo do questiondrio, bem como de
toda a logistica de recolha de dados” e, acrescenta, em que as “entrevistas podem ser
realizadas junto dos clientes que fazem parte da populagdo alvo ou dos proprios

entrevistadores” (Vilares e Coelho, 2005, p. 116).

O pré-teste decorreu de 27 de Margo a 4 de Abril, onde foram entrevistados 15
individuos de diferentes faixas etarias, que tém como denominador comum serem

municipes da circunscri¢do geografica que compreende a AMAVE NUTIII/Ave.

De facto, decorrente da aplicacdo do pré-teste, foram introduzidas algumas alteragdes a
primeira redaccdo do questionario. Desde logo, confirmando a observacdo dos
especialistas em elaboracdo de questiondrios, dada a dificuldade dos respondentes em
responder as questdes numa escala tdo lata, foi conveniente alterar a escala que, de
acordo com os pressupostos do modelo ECSI é de 1 a 10, e passou a escala de Likert de

7 pontos.

Tal facto, derivou da opinido favoravel dos inquiridos e dos trabalhos encontrados na
revisdo da literatura em que, tratando-se da utilizagdo do instrumento de medida
SERVQUAL (que também esta presente neste questionario, sobretudo na decomposi¢do
da variavel qualidade apercebida), se utilizou a escala de 7 pontos de Likert, tal como
preconizado pelos progenitores do SERVQUAL - Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988).

As restantes alteracdes incidiram sobre o texto de algumas questdes, de modo a facilitar
a sua interpretacdo, tendo em consideracdo as sugestdes dos entrevistados e dos

entrevistadores, designadamente:
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uestio Antes do pré-teste Depois do pré-teste
P P P
Os funcionarios do servico de | Os funcionarios do servico de
27 atendimento tém uma imagem cuidada. | atendimento tém boa apresentag@o.
Os funcionarios atendem sempre com | Os funcionarios atendem sempre
37 cortesia. com educagio.
Os meios de pagamento sdo
A variedade de meios de pagamento € | adequados as minhas necessidades
46 adequada as minhas necessidades (ex. (ex. multibanco, numerario,
multibanco, numerario, cheque). cheque).
As modalidades de pagamento sdo As facﬂldac‘les de pagamento sdo
47 adequadas as minhas necessidades (ex. | dequadas as minhas neCf3551dades
pronto; prestagdes). (ex. pagamento em prestagoes).

Tabela 7: Alteragdes ao questionario resultantes do pré-teste (fonte: autor)

Depois de aplicado o pré-teste e de se processar os devidos ajustes, a versdo final do
questionario (ANEXO II) ficou concluido no dia 18 de Abril e foi aplicado, apds
autoriza¢io de cada Camara Municipal'?, entre Maio e Junho, onde os municipes eram
inquiridos, junto dos servigos de atendimento, depois de serem atendidos pelos

funciondrios, em cada Camara Municipal.

A este proposito, Vilares e Coelho (2005, p. 104) refere que as entrevistas pessoais, ou
face-a-face, “podem tomar a forma de entrevistas em casa, no local de consumo de um
dado produto ou servico, no local de trabalho, ou em qualquer outro local onde o cliente

possa ter contacto directo com o entrevistador”.

Terminada a fase de aplicacdo dos questiondrios e da sua inser¢do na aplicagdo
informdtica para tratamento estatistico (no caso, o SPSS versdo 16.0), conforme refere
Vilares e Coelho (2005, p. 121), “(...) a etapa seguinte passa pela estimacdo e analise

dos resultados”. Essa etapa sera abordada no capitulo seguinte.

o papel da Associacdo de Municipios do Vale do Ave foi fulcral para a realizagdo deste estudo ao
diligenciar, em meados de Mar¢o de 2008, informalmente abordagem aos presidentes das Camara
Municipais envolvidas. Posteriormente, a formaliza¢do dos pedidos processaram-se por e-mail e com
posterior confirmacdo telefonica.
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CAPITULO IV
ESTUDO EMPIRICO: ANALISE

4.1 Caracterizacio do Perfil dos Respondentes

De seguida, sdo apresentados os dados que caracterizam a amostra da pesquisa, que
compreende 480 respondentes, com uma distribuicdo de 60 por cada um dos oito
municipios (Vieira do Minho, Pévoa de Lanhoso, Fafe, Guimaraes, Vizela, Vila Nova

de Famalicdo, Cabeceiras de Basto e Mondim de Basto).

Relativamente ao género dos respondentes (Grafico 1), constatou-se um equilibrio entre
os respondentes do sexo masculino e do sexo feminino, 49,9% e 50,1%

respectivamente.
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Grifico 1: Género dos inquiridos - Global

Analisando o género do inquirido por municipio (Grafico 2), e no que concerne ao sexo
masculino, verifica-se um maior nimero de respondentes na Camara Municipal de
Guimaraes (15,55%) e de Fafe (14,71%) e um menor nimero na Camara Municipal de
Vila Nova de Famalicdo (10,08%) e de Mondim de Basto (10,5%). Por sua vez, no que
diz respeito ao sexo feminino, observou-se um menor numero de respondentes na
Cémara Municipal de Guimaraes (9,21%) e de Fafe (10,45%) e um maior nimero na
Céamara Municipal de Vila Nova de Famalicio (15,06%) e de Mondim de Basto
(14,64%).
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Gréfico 2: Género dos inquiridos - por Camara Municipal

Relativamente a faixa etaria (Grafico 3), nota-se que mais de 50% das respostas dos

inquiridos se concentram entre 25 e 49 anos, logo de seguida a faixa etaria entre os 50 e

64 anos (19,42%) e depois a dos 18 aos 24 anos (13,57%). Ja a faixa etaria de menos de

18 anos tem o dobro do registo da faixa de mais de 65, sendo que ambas representam

cerca de 13%.
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Grifico 3: Idade dos inquiridos - Global

77



Qualidade Apercebida e Satisfacdo do Municipe - avalia¢do nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

Comparando, entre Camaras Municipais, as idades dos respondentes (Grafico 4),
constatou-se o seguinte: a faixa etaria “menos de 18 anos” tem o registo mais elevado
em Mondim de Basto (32,50%) ¢ o mais baixo em Cabeceiras de Basto (2,5%); a faixa
etaria “entre 18 e 24 anos” tem o registo mais elevado em Vila Nova de Famalicdo e
Fafe (16,92%) e o mais baixo em Guimardes (6,15%); a faixa etdria “entre 25 e 34
anos” tem o registo mais elevado em Guimardes e Vieira do Minho (16,18%) e o mais
baixo em Mondim de Basto (8,09%); a faixa etaria “entre 35 e 49 anos” tem o registo
mais elevado na Pévoa e Lanhoso (19,2%) e o mais baixo em Mondim de Basto (8,8%);
a faixa etaria “entre 50 e 64 anos” tem o registo mais elevado em Cabeceiras de Basto
(18,28%) e o mais baixo em Vila Nova de Famalicdo (4,3%); a faixa etaria “65 anos ou
mais” tem o registo mais elevado em Vizela (25%) e o mais baixo em Vieira do Minho,

Guimaries e Vila Nova de Famalicao (5%).
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Grafico 4: Idade dos inquiridos - por Camara Municipal
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No que diz respeito ao nivel de instrugcdo (Grafico 5), cerca de 22% dos respondentes

possuem habilitacdo académica “superior ao 12.° ano”. Verifica-se, ainda, que 34%

referem um nivel de instrucdo “entre o 10.° € 0 12.° ano”, enquanto que cerca de 28%

compreendem o intervalo do “5.° ano e 0 9.° ano” e cerca de 16% “entre 0 1.° ¢ 0 4.° ano

de escolaridade”.
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Comparando, entre Camaras Municipais, o nivel de instrugdo (Grafico 6), constatou-se
o seguinte: ha apenas um inquirido, em Vizela, que refere “ndo saber ler, nem escrever”;
“entre 0 1.° e 0 4.° ano” o registo mais elevado é em Mondim de Basto (21%) e o mais
baixo em Vila Nova de Famalicdo (3%); “entre 0 5.° € 0 6.° ano”o registo mais elevado
¢ em Vieira do Minho (25%) e o mais baixo em Cabeceiras de Basto e Guimaraes (7%);
“entre 0 7.° € 0 9.° ano”0 registo mais elevado ¢ em Mondim de Basto e Fafe (16%) e o
mais baixo em Poévoa de Lanhoso (7%); “entre o 10.° e o 12.° ano”o registo mais
elevado ¢ em Vila Nova de Famalicdo (20%) e o mais baixo em Povoa de Lanhoso
(8%); com “Bacharelato”o registo mais elevado ¢ em Guimardes (39%), enquanto
Vizela tem um valor de (0%); com “Licenciatura”o registo mais elevado ¢ em Fafe e
Vieira do Minho (17%) e o mais baixo em Mondim de Basto (7%); com “Mestrado”
apenas foi observado um em Fafe e outro em Vila Nova de Famalicdo; com

“Doutoramento” apenas foi registado um respondente em Cabeceiras de Basto.

No que concerne a actividade econdémica (Grafico 7), cerca de 55% dos respondentes
exercem a sua actividade no sector privado, ora por conta propria (26,36%), ora por
conta de outrem (28,24%). Observa-se, ainda, que cerca de 16% sao “estudantes”,
enquanto que os “funciondrios ou prestadores de servicos no sector publico” e
“desempregados” registam um valor idéntico (9,62% e 9,21%, respectivamente). Por

ultimo, segue-se a categoria dos “reformados” (7,32%) e os “domésticos” (3,77%).
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Grafico 7: Situagdo na actividade economica - Global
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Comparando, entre Camaras Municipais, a situacdo na actividade econdmica (Grafico
8), constatou-se o seguinte: a categoria de “funcionarios ou prestadores de servigos no
sector publico” tem o registo mais elevado em Vieira do Minho (34,78%) e o mais
baixo em Fafe (4,35%); “trabalhador por conta propria (no sector privado)” tem o
registo mais elevado em Guimardes (19,05%) e o mais baixo em Vila Nova de
Famalicdo (8,73%); “trabalhador por conta de outrem (no sector privado)” tem o registo
mais elevado em Vila Nova de Famalicdo (21,48%) e o mais baixo em Vieira do Minho
(5,93%); “desempregado” tem o registo mais elevado em Vieira do Minho (25%) e o
mais baixo em Vila Nova de Famalicdo (2,27%); “estudante” tem o registo mais
elevado em Mondim de Basto (18,92%) e o mais baixo em Guimardes (6,76%);
“reformado” tem o registo mais elevado em Mondim de Basto (25,71%) e o mais baixo
em Vieira do Minho (2,86%); “doméstico” tem o registo mais elevado em Mondim de

Basto e em Vieira do Minho (22,22%) e nenhum respondente em Guimaraes.
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Quando questionados sobre a assiduidade de contacto com a Camara Municipal
(Gréafico 9), apenas 1,26% respondentes referiram que era o primeira vez que visitavam

o municipio. Destes, 4 registaram-se em Vila Nova de Famalicdo, 1 em Vizela e outro

em Fafe (Grafico 10).
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Grifico 10: Primeira vez que visita a Camara Municipal — por Cadmara Municipal

Dos 98,75% que habitualmente afirmam se relacionar com a Camara Municipal, cerca

de 65% (Grafico 11) referem que o fazem: “uma vez por més” (22,78%); “uma vez por
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ano” (15,61%); “mais de duas vezes por ano” (13,92%) e “mais de duas vezes por

semana” (12,87%).
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Grifico 11: Frequéncia de deslocagdo a Camara Municipal — Global

Comparando, entre Camaras Municipais, a frequéncia de deslocagdo dos respondentes
(Gréfico 12), constatou-se que: “uma vez por semana” o registo mais elevado ¢ em
Vieira do Minho (23,5%) e o mais baixo em Vila Nova de Famalicdo (2,9%); “duas
vezes por semana’” o registo mais elevado é em Guimardes (29,6%) e em Mondim de
Basto ndo ha nenhum registo; “mais de duas vezes por semana” o registo mais elevado é
em Fafe (23%) e o mais baixo em Vila Nova de Famalicdo (4,9%); “uma vez por més”
o registo mais elevado ¢ em Vizela (16,7%) e o mais baixo em Vila Nova de Famalicdo
(8,3%); “duas vezes por més” o registo mais elevado ¢ em Mondim de Basto (19,6%) e
o mais baixo em Vila Nova de Famalicdo (3,9%); “mais de duas vezes por més” o
registo mais elevado ¢ em Cabeceiras de Basto (29,4%) e o mais baixo em Povoa de
Lanhoso, Fafe e Vizela (5,9%); “uma vez por ano” o registo mais elevado ¢ em Vila
Nova de Famalicdo (21,6%) e o mais baixo em Povoa de Lanhoso (4,1%); “duas vezes
por ano” o registo mais elevado ¢ em Pévoa de Lanhoso (27,8%) e o mais baixo em
Cabeceiras de Basto (2,8%); “mais de duas vezes por ano” o registo mais elevado é em

Vila Nova de Famalicdo (21,22%) e o mais baixo em Vieira do Minho (4,5%).

83



Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

2 = =
. 4 3 9,537 = = =
Bl 222 14.51% 11.11% }741*4 |741°/.| |741°/.|

g
L2651 %5

11.76 117655

)
11.11%3

TT
16, 67 %a

Wienra do Povoade

Wizela Vila Howva Cabecewras Mondimnm de
Minho Lanhoso de

de Basto Basto

Famalicio

onre

Grafico 12: Frequéncia de deslocagdo a Camara Municipal — por Camara Municipal

Ao analisar-se a relacdo entre o concelho de residéncia e a Camara Municipal onde se

deslocou (Grafico 13), constatou-se que em todos os respondentes ha uma ligagdo muito

forte, sempre superior a 96%, entre o concelho nativo e o respectivo municipio. Daqui

se concluiu que, nesta amostra, os “clientes” das Camaras Municipais sdo quase todos

residentes nesse mesmo concelho e, ainda, nas situagdes residuais ha uma relacdo muito

forte de proximidade geografica com as Camaras Municipais vizinhas.
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4.2  Apresentacio, fiabilidade e validade dos dados

Os dados serdo apresentados para a sua globalidade e para cada uma das oito Camaras
Municipais da AMAVE NUTIII/Ave (Vieira do Minho, Pévoa de Lanhoso, Fafe,

Guimaraes, Vizela, Vila Nova de Famalicao, Cabeceiras de Basto e Mondim de Basto).

Estes dados serdo apresentados de acordo com a varidvel em questdo (imagem,
expectativas, qualidade apercebida, valor apercebido, satisfacdo, lealdade e
reclamagdes) e dispostos na mesma ordem do questionario, para que a andlise de

conteudo seja facilitada.

Os testes a fiabilidade e validade foram processados com base nos questionarios
recolhidos em cada Camara Municipal, no sentido de assegurar a qualidade dos dados e
das conclusdes. Para o efeito, tal como preconiza Pestana e Gageiro (2005), analisou-se
a fiabilidade do questionario, através do teste de consisténcia interna Alfa de Cronbach
(tendo por base a bibliografia consultada, é o processo mais frequentemente utilizado
para medir a fiabilidade de um inquérito de avaliagdo da satisfagdo), e depois a sua

validade, através da andlise factorial, usando o critério de Componentes Principais.

Quando o objectivo ¢ avaliar a percepcdo dos respondentes em relacdo a determinada
matéria, € crucial abonar que os resultados das respostas estdo proximos do que é, na
realidade, a opinido dos sujeitos. Além disso, had erros que podem resultar das
caracteristicas ndo estaveis do individuo conducentes a tendéncia para introduzir

variacgOes nos valores observados (Hill e Hill: 2005).

Como refere Hayes (2001), a fiabilidade € o “grau com que as medi¢des estdo isentas de
varidncias de erros aleatérios, onde esses erros diminuem a confiabilidade das
medi¢gdes”. Assim sendo, a fiabilidade deve reflectir o quanto os valores observados
estdo relacionados com os valores verdadeiros e contenham o minimo possivel de erros
aleatdrios. Este autor acrescenta, ainda, que a fiabilidade mede o grau com que os
valores obtidos através do questionario estdo isentos de erros aleatorios. Por sua vez, a

validade mede o quanto um inquérito avalia aquilo que se pretende que avalie.
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4.2.1 Frequéncias: Analise Quantitativa

Vilares e Coelho (2005, p. 121) referem que “a andlise univariada envolve uma
multiplicidade de técnicas que se destinam a analisar uma varidvel de cada vez,
enquanto que a bivariada diz respeito as técnicas de andlise que envolvem duas
variaveis. Inclui-se aqui a estimag@o de parametros populacionais como médias, totais,
proporgdes e a realizacdo de ensaios de hipdteses que envolvam apenas uma ou duas

variaveis”.

Ja Pestana e Gageiro (2005, p. 520) advertem que “a interpretagdo do valor das médias,
por si sd, ndo tem qualquer significado nas escalas de avaliagdo”, pois a sua utilidade
“serve apenas para comparar a localiza¢do das distribuicdes dos varios itens, pelo que
deve ser complementada pelas tabelas de frequéncias para cada item”. E acrescentam
que a interpretagdo da média, em relagdo aos termos dos valores, pode levar a
conclusdes equivocadas, pois, independente do valor da média, o desvio padrido é quem

determina a menor dispersao das respostas (a sua concentracio).

Nao obstante, Vilares e Coelho (2005, p. 121) afiangam que “muitas vezes se avanga
demasiado rapido para a fase da andlise multivariada, sem que se tenha tirado partido de
todas as potencialidades da andlise univariada e bivariada, e até mesmo sem que esta
tenha sido usada, para que o analista possa ganhar sensibilidade aos dados, fundamental

para guiar a sua intui¢do na vasta diversidade de métodos multivariados”.

Por conseguinte, serdo apresentadas as frequéncias de cada varidvel, as respectivas
médias e desvios padrdes e, ainda, uma analise comparativa em relagdo as médias de

cada item do questiondrio, por Camara Municipal, em relacdo a média global.

4.2.1.1 Dados Globais e individuais dos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

Conforme descrito no capitulo anterior, neste estudo serdo analisadas sete variaveis
(imagem, expectativas, qualidade apercebida, valor apercebido, satisfacdo, reclamagdes
e lealdade). Nas tabelas que se seguem sdo apresentados os resultados da frequéncia e
percentagem de respostas em cada nivel da escala, bem como a média (M) e o desvio

padrio (DP) de cada questao.
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A comparagdo das médias e dos desvios padrdes para cada item, que compde a varidvel
“Imagem” (tabela 8), mostra que os inquiridos avaliam mais favoravelmente o facto da
Camara Municipal cumprir o seu mandato até¢ ao fim (IMAG3), com 94,60% de
concordancia (M = 6,31; DP = 1,264) e menos favoravelmente o investimento na
moderniza¢do dos servigos municipais (IMAG1), com 80,1% de concordancia (M = 4,7;

DP = 1,498).

1- Discordo Totalmente

7- Concordo Totalmente | F | % | F | % | F | ¢
IMAGI1 18| 38| 15| 3,1| 62129 113 |23,5| 126 (26,2 83|17,3| 63|13,1 | 4,7| 1,498
IMAG2 22| 46| 27| 56| 51)|10,6| 95|19,8| 97120,2| 87|18,1| 101 |21,0| 4,84 | 1,693
Imagem | IMAG3 8] 1,7 2104 1123 |25 (52|47 |98 | 59 |12,3]323|67,3]6,31 | 1,264
IMAG4 36 75 17| 3,5| 45| 94| 77|16,0| 98204 | 87|18,1| 120|250 4,93 | 1,799
IMAGS5 32 6,7 26| 54| 33| 69| 80|16,7| 110|229 107|223 | 92|19,2| 4,87 | 1,725

Tabela 8: Frequéncias da Imagem — Global

Em relag@o a cada Camara Municipal, comparando as médias da variadvel “Imagem” em

cada questdo (tabela 9), constatou-se o seguinte:

- “A Camara Municipal investe na modernizagdo dos seus servigos” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Cabeceiras de Basto (5,13) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (4,18), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 4,70;

- “A Camara Municipal é uma instituicdo em quem se pode confiar” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho e Fafe (5,42) e
menos favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,93), sendo a média da

AMAVE NUTIII/Ave: 4,84;

- “A Camara Municipal cumprira o seu mandato até ao fim” - os inquiridos
avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho e Fafe (6,58) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (5,93), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 6,31;

- “A Cdmara Municipal preocupa-se com as pessoas” - os inquiridos avaliam
mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,77) e menos favoravelmente em

Vila Nova de Famalicdo (4,05), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,93;
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- “A Camara Municipal contribuiu para melhorar a qualidade de vida das

pessoas” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho

(5,37) e menos favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (4,27), sendo a

média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,87.

A Camara A Camara A Camara A Camara A Camara
Médias da varidvel Mun1c1pa1 Municipal ¢ Mulllc'lpral Municipal Mum.c1p.al
investe na uma cumprira 0 | preocupa-se | contribuiu
IMAGEM modernizagdo | institui¢do em| seu mandato com as para melhorar
dos seus | quem se pode| até ao fim. pessoas. |a qualidade de
(1- Discordo Totalmente Servigos. confiar. vida das
7- Concordo Totalmente) pessoas.
Vieira do Minho 5,05 5,42 6,58 5,77 5,37
Pévoa de Lanhoso 4,80 5,07 6,28 5,43 5,10
Fafe 4,75 5,42 6,58 5,20 5,12
Guimaries 4,23 4,23 5,95 4,27 4,38
Vizela 5,05 5,38 6,40 5,43 5,32
V. N. Famalicdo 4,18 3,93 5,93 4,05 4,27
Cabeceiras de Basto 5,13 4,88 6,57 4,98 5,15
Mondim de Basto 4,38 4,38 6,17 4,28 4,28
AMAVE NUTIII/Ave 4,70 4,84 6,31 4,93 4,87

Tabela 9: Médias da variavel Imagem — por Camara Municipal

No que concerne as “Expectativas” (tabela 10), os inquiridos avaliam mais
favoravelmente o facto da Camara Municipal se preocupar com o atendimento das
pessoas (EXP5) com 78,2% de concordancia (M = 4,93; DP = 1,791) e avaliam menos
favoravelmente a crenca na Camara Municipal em resolver os problemas logo a

primeira (EXP3), com 47,3% de concordancia (M = 3,36; DP = 1,62).

1- Discordo Totalmente

7- Concordo Totalmente

EXP1 21| 44| 33| 69| 36| 7,5| 91(19,0| 101|21,0| 109 (22,7 | 87|18,1| 4,87 1,661

EXP2 18] 3,81 30| 62| 41| 85| 95(19,8| 114|23,8| 100 (20,8 | 81169 | 4,84 | 1,603

Expectativas | EXP3 85117,7| 64133 | 103 (21,5|105(21,9| 82|17,1| 23| 48| 17| 3,5(3,36| 1,62

EXP4 25| 52| 31| 6,5 64|133| 101 (21,0 80| 16,7 | 88 |183 | 90| 18,8 | 4,68 | 1,732

EXP5S 27| 56| 29| 60| 48|10,0| 79(16,5| 79|16,5| 99 20,6 | 118|24,6 | 4,93 | 1,791

Tabela 10: Frequéncias das Expectativas — Global

Em relacio a cada Camara Municipal, comparando as médias da varidvel

“Expectativas” em cada questdo (tabela 11), constatou-se o seguinte:
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Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

- “Acredito que a Camara Municipal tem capacidade para resolver os meus
assuntos” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho e
Vizela (5,38) e menos favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (4,14), sendo

a média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,87;

- “Acredito que a Camara Municipal tem capacidade para oferecer os servicos
que preciso” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente na Pévoa de Lanhoso
(5,28) e menos favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (4,15), sendo a

média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,84;

- “Acredito que a Camara Municipal resolve os problemas logo a primeira” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (3,58) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (2,93), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 3,36;

- “Acredito na competéncia dos funcionarios da Camara Municipal” - o0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,40) e menos
favoravelmente em Guimaraes (3,72), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
4,68;

- “Acredito que a Camara Municipal se preocupa com o atendimento das
pessoas” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho
(5,70) e menos favoravelmente em Guimardes (3,88), sendo a média da

AMAVE NUTIII/Ave: 4,93.

Acredito que a| Acredito que a| Acredito que a| Acredito na |Acredito que a

Médias da variavel Camara Céamara Camara competéncia Camara
EXPECTATIVAS Munlclpal tem Mumclpal tem| Municipal ‘dosr : Munlclpal se
capacidade capacidade resolve os funcionarios | preocupa com
para resolver | para oferecer | problemas da Camara | o atendimento
(1- Discordo Totalmente osmeus  |os servicos que logo a Municipal. | das pessoas.
7- Concordo Totalmente) assuntos. preciso. primeira.
Vieira do Minho 5,38 5,25 3,58 5,40 5,70
Povoa de Lanhoso 5,34 5,28 3,57 4,82 5,27
Fafe 5,10 4,98 3,48 5,27 5,48
Guimaries 4,42 4,58 2,78 3,72 3,88
Vizela 5,38 5,05 3,76 5,35 5,68
V. N. Famalicgo 4,14 4,15 2,93 3,78 3,92
Cabeceiras de Basto 4,80 495 3,57 435 4,55
Mondim de Basto 4,38 4,47 3,20 4,75 4,92
AMAVE NUTIIl/Ave 4,87 4,84 3,36 4,68 4,93

Tabela 11: Médias da variavel Expectativas — por Camara Municipal
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Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

Por sua vez, na “Qualidade Apercebida” (tabela 12), os inquiridos avaliam mais
favoravelmente o facto dos funciondrios terem boa apresentagdio (QUALAP17) com
93,2% de concordancia (M = 5,78; DP = 1,356) e menos favoravelmente a capacidade
da Camara Municipal cumprir tudo o que promete (QUALAP19), com 50,4% de
concordancia (M =3,41; DP = 1,793).

1- Discordo Totalmente

7- Concordo Totalmente

QUALAP1 23| 48| 31| 65| 79 17| 115(24,0| 90| 18,8| 72| 150| 69]|14,4|4,48 | 1,648

QUALAP2 381 79| 55115 63|13,1| 90188 | 84|17,5| 74|154| 76|158|4,36| 1,843

QUALAP3 40| 83| 41| 85| 51|10,6| 53 |11,0| 69|14,4| 91| 19,0 133|27,7|4,83| 1,983

QUALAP4 31| 65| 44| 92| 50|104| 77|16,0| 89|185| 75| 15,6 114|23,8|4,73 | 1,864

QUALAP5 291 6,0 37| 7,7 63|13,1| 99(20,6| 90|188| 83 |17,3| 77|16,0|4,55| 1,739

QUALAP6 291 6,0 42| 88| 60|12,5| 92|19,2| 97(20,2| 87 |18,1| 73|152|4,54| 1,741

QUALAP7 21| 44| 28| 58| 46| 96| 069|144 | 87|18,1| 87 |18,1 | 122|254]5,00| 1,756

QUALAPS 52 (10,8 34| 7,1 | 58|12,1| 85|17,7| 74|154| 80| 16,7| 76158 4,391,909

QUALAPY 68(142| 47| 98| 70|14,6| 89185 | 91|19,0| 68 |142| 47| 9,8|4,00| 1,859

QUALAP10 | 40| 83| 41| 85| 770|146 71|148| 90| 18,8 91|19,0| 77|16,0 |4,48 | 1,845

QUALAP11 | 56 (11,7 56|11,7| 63 [13,1| 73|152| 55|11,5| 71|14,8| 98204 |431 2,043
QUALAP12 | 20| 42| 22| 46| 29| 6,0 71|148| 86[17,9| 87|18,1| 164 |34,2(529| 1,716
QUALAP13 | 36| 7,5 29| 6,0| 39| 81| 59|123| 70|14,6 | 105|21,9| 137 |28,5(5,02 | 1,896

QUALAP14 | 110 (22,9 | 63|13,1| 45| 94| 64|133| 39| 81| 63|13,1| 91|19,0|3.,87 2245

QUALAPI5 | 19| 40| 20| 42| 31| 6,5 85|17,7| 76158 | 100|20,8| 147 | 30,6 | 5,23 | 1,686

Qualidade

. QUALAP16 | 10| 2,1| 15| 3,1| 42| 88| 52|10,8| 84 |17,5| 113 |23,5| 164|342 |5,46| 1,572
Apercebida

QUALAP17 2| 04 9 19| 22| 46| 60|12,5( 74|154| 114 |23,8| 199 |41,5]|5,78 | 1,356

QUALAP18 S| 10| 15) 3,1| 36| 7,5 72|150| 76| 158 129|269 | 146 | 30,4 | 5,44 | 1,482
QUALAP19 | 103 (21,5 62]129| 69144 107|223 | 74|154| 35| 73| 26| 54341 1,793
QUALAP20 | 33| 69| 30| 62| 63 (13,1 |102]21,2| 93194 | 83|173| 75|156(4,55| 1,734

QUALAP21 | 74 (154 | 62]|129| 84[17,5| 96|20,0| 82 (17,1 | 56|11,7| 23| 4,8|3,65| 1,747

QUALAP22 | 78 (16,2 | 57|11,9| 77[16,0 89|185| 83 (17,3 | 48|10,0| 37| 7,7|3,71 | 1,835

QUALAP23 | 20| 42| 25| 52| 43| 90| 99|20,6| 56|11,7| 98|204| 86179 4,841,711

QUALAP24 | 14| 29| 18| 3,8| 26| 54| 60|12,5| 70|14,6| 130|27,1 | 145|30,2|5,43 | 1,595

QUALAP25 | 25| 52| 26| 54| 45| 94| 93|19,4| 96(20,0| 88]|183]| 107 |22,3|4,88| 1,719

QUALAP26 | 37| 7,7 47| 98| 47| 9,8 92|19,2| 80 (16,7 83|17,3| 87|18,1[4,54| 1,856

QUALAP27 | 10| 2,1 19| 40| 27| 56| 66|13,8| 68142 106|22,1| 184|383 |5,54 | 1,589

QUALAP28 | 18| 3,8 28| 58| 43| 9,0( 107|223 | 81[16,9| 104|21,7| 97 (20,2 |4,89 | 1,654

QUALAP29 6 1,2 12 25| 31| 6,5 56|11,7| 78 (16,2 121|252| 176 (36,7 | 5,61 | 1,465

QUALAP30 | 20| 42| 22| 46| 53[11,0 69|14,4| 99(20,6 | 101|21,0| 115 24,0 5,02 | 1,687

QUALAP31 | 15| 3,1 | 24| 50| 36| 7,5| 81|16,9|102|21,2| 123 |25,6| 98204 |5,07| 1,580

Tabela 12: Frequéncias da Qualidade apercebida — Global

Em relacdo a cada Camara Municipal, comparando as médias da variavel “Qualidade

Apercebida” em cada questdo (tabela 13), constatou-se o seguinte:
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Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

- “E facil avaliar a qualidade da Camara Municipal” - os inquiridos avaliam
mais favoravelmente em Vieira do Minho (4,95) e menos favoravelmente em

Vila Nova de Famalicdo (4,02), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,48;

- “A Camara Municipal da a cada pessoa toda a aten¢do” - os inquiridos avaliam
mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,1) e menos favoravelmente em Vila

Nova de Famalicdo (3,37), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,36;

- “O horario de funcionamento dos servigos de atendimento é adequado as
necessidades das pessoas” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em
Vieira do Minho (5,68) e menos favoravelmente em Guimarées (3,83), sendo a

média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,83;

’

- “Os funciondarios ddo toda a aten¢do a cada pessoa que atendem.” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,43) e menos
favoravelmente em Guimaraes (3,55), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
4,73;

- “A Camara Municipal preocupa-se em servir verdadeiramente as pessoas” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,25) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,53), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 4,55;

- “Os funciondrios compreendem as necessidades de cada pessoa (“cada caso é
um caso”)” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,45) e
menos favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,6), sendo a média da

AMAVE NUTIII/Ave: 4,54;

>

- “Os modelos de requerimento tém uma linguagem simples” - os inquiridos
avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,52) e menos favoravelmente em Vila

Nova de Famalicdo (3,88), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 5;

- “Os funciondrios informam o percurso que 0s processos passardo até serem
resolvidos” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,02) e
menos favoravelmente em Guimardes (3,51), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 4,39;
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Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

- “Os funciondrios sdo rdapidos a resolver os assuntos” - os inquiridos avaliam
mais favoravelmente em Vizela (4,73) e menos favoravelmente em Guimaries

(3,05), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 4;

- “Os funcionarios estdo sempre disponiveis para ajudar” - os inquiridos avaliam
mais favoravelmente em Vizela (5,27) e menos favoravelmente em Guimaries

(3,42), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,48;

- “Os funcionarios mandam as pessoas para outros servi¢os sem explicar onde se
resolve o assunto” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela
(5,02) e menos favoravelmente na Povoa de Lanhoso (3,95), sendo a média da

AMAVE NUTIII/Ave: 4,31;

- “A localiza¢do dos servicos de atendimento é adequada as necessidades das
pessoas” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Mondim de Basto (6)
e menos favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,95), sendo a média da

AMAVE NUTIII/Ave: 5,29;

- “As placas de sinalizacdo identificam claramente a localiza¢do dos servicos” -
os inquiridos avaliam mais favoravelmente na Povoa de Lanhoso (6) € menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (4,1), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 5,02;

- “Os locais de atendimento sdo acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida” -
os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,8) e menos

favoravelmente em Fafe (2,32), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 3,87;

- “O equipamento dos servicos de atendimento é moderno” - os inquiridos
avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (6,2) e menos favoravelmente
em Vila Nova de Famalicdo (3,86), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
3,87;

- “Os locais de atendimento sdo agradaveis” - os inquiridos avaliam mais
favoravelmente em Vieira do Minho (6,28) e menos favoravelmente em Vila

Nova de Famalicio (4,1), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 5,46;
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Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

- “Os funcionarios tém boa apresentacdo” - os inquiridos avaliam mais
favoravelmente em Mondim de Basto (6,3) ¢ menos favoravelmente em Vila

Nova de Famalicdo (4,77), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 5,78;

- “Os funcionarios tém boa apresentacdo” - os inquiridos avaliam mais
favoravelmente em Vieira do Minho (6,47) e menos favoravelmente em Vila

Nova de Famalicdo (4,12), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 5,44,

- “A Camara Municipal cumpre tudo o que promete” - os inquiridos avaliam
mais favoravelmente em Vieira do Minho (4,13) e menos favoravelmente em

Vila Nova de Famalicdo (2,64), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 3,41;

- “A Camara Municipal mostra interesse em resolver os problemas das pessoas”
- os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,27) € menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,52), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 4,55;

- “A Camara Municipal presta correctamente o servigo logo a primeira vez” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (4,29) e menos
favoravelmente em Guimaraes (2,78), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
3,65;

- “A Camara Municipal cumpre os prazos a que se compromete” - 0s inquiridos
avaliam mais favoravelmente em Vizela (4,47) e menos favoravelmente em Vila

Nova de Famalicdo (2,97), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 3,71;

- “A Camara Municipal tem as bases de dados (registos) sempre actualizadas’ -
os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,51) ¢ menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,98), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 4,84,

- “A Cdmara Municipal oferece as pessoas uma variedade de meios de
contactos” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,89) e
menos favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (4,8), sendo a média da

AMAVE NUTIII/Ave: 5,43;

- “Os funciondrios merecem toda a confian¢a das pessoas” - os inquiridos

avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,72) ¢ menos
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favoravelmente em Guimaraes (3,83), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
4,88;

- “A Cdmara Municipal actua sempre de boa fé” - os inquiridos avaliam mais
favoravelmente na Povoa de Lanhoso (5,26) e menos favoravelmente em Vila

Nova de Famalicdo (3,7), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,54,

- “Os funcionarios atendem sempre com educag¢do” - os inquiridos avaliam mais
favoravelmente em Vizela (6,3) e menos favoravelmente em Vila Nova de

Famalicdo (4,33), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 5,54;

- “Os funciondrios tém os conhecimentos necessarios para responder as
perguntas das pessoas” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Fafe
(5,48) e menos favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (4,02), sendo a

média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,89;

- “Os funcionarios utilizam uma linguagem simples” - os inquiridos avaliam mais
favoravelmente em Vizela (6,2) e menos favoravelmente em Vila Nova de

Famalicdo (4,58), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 5,61;

- “Os funcionarios esclarecem as duvidas das pessoas” - os inquiridos avaliam
mais favoravelmente em Vizela (5,68) e menos favoravelmente em Vila Nova de

Famalicdo (4,05), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 5,02;

- “Globalmente, a Camara Municipal presta um servi¢o de qualidade” - os
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,75) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (4,22), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 5,07.

Quanto ao “Valor Apercebido” (tabela 14), os inquiridos avaliam mais favoravelmenteo
facto dos meios de pagamento serem adequados as necessidades das pessoas (VALAP4)
com 84% de concordancia (M = 5,89; DP = 1,383) e avaliam menos favoravelmente as
taxas e os precos cobrados serem exagerados (VALAP1), com 32,7% de concordancia

(M = 2,90; DP = 1,853).
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Médias da variavel Qualidade Apercebida £ 5 St ] £ | S E ga 22
22 | £3 g |- 2| 8% |z

E facil avaliar a qualidade da Cdmara Municipal. 495 | 423 | 457 | 435 | 4,75 | 4,02 | 438 | 4,62 | 448
A Camara Municipal da a cada pessoa toda a ateng@o. 5,1 4,83 4,5 3,5 497 | 3,37 | 4,13 | 448 | 4,36
(0] hor.ério de funcionamel"lto dos sgrvicos de 568 | 459 | 498 | 3.83 | 515 | 428 48 532 | 483
atendimento ¢ adequado as necessidades das pessoas.
Os funcionarios dio toda a atengdo a cada pessoa que 530 | 503 | 528 | 355 | 543 | 3.87 | 442 | 493 | 473
atendem. b bl bl > 9 bl bl bl bl
A Camara Municipal preocupa-se em servir 517 | 483 | 485 37 525 | 353 | 455 | 453 | 455
verdadeiramente as pessoas. ? ? ? i i i i i i
Os funcionarios compreendem as necessidades de cada 515 45 4.93 38 5.45 3.6 425 | 463 | 454
pessoa (“cada caso é um caso™). ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
Os modelos de requerimento t€ém uma linguagem 532 | 545 | 498 | 471 | 552 | 3.88 | 5.04 | 5.17 5
SileeS. b bl 2 bl 9 9 b bl
Os funcionarios informam o percurso que 0s processos 491 | 473 | 458 | 351 | 5.02 | 368 | 463 | 415 | 439
passardo até serem resolvidos. ? i ? ? ’ ? i ? i
Os funcionarios sdo rapidos a resolver os assuntos. 447 | 425 | 448 | 3,05 | 4,73 | 3,23 | 3,82 | 3,97 4
Os funciondrios estdo sempre disponiveis para ajudar. 5,07 | 475 | 5,03 | 3,42 | 5,27 3,6 42 | 4,52 | 448
Os funcignérios mandam as pessoas para outros servigos 466 | 395 | 431 | 402 | 502 | 402 | 418 | 437 | 431
sem explicar onde se resolve o assunto.
A localizagdo dos servigos de atendimento ¢ adequada as 583 | 588 | 545 | 495 | 533 | 4.08 | 482 6 529
necessidades das pessoas. ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ i
As placas de sinalizagdo identificam claramente a 582 6 547 | 423 | 542 41 442 | 472 | 5.02
localizacdo dos servicos. ’ ’ ’ ’ i ’ ’ ’
Os locais de atendimento sio acessiveis a pessoas com 553 | 362 | 232 | 355 58 | 280 | 314 | 412 | 387
mobilidade reduzida. ’ ’ i ’ i ’ ’ ’ ’
O equipamento dos servigos de atendimento é moderno. 6,2 548 | 533 | 457 | 5,73 | 3,86 | 4,88 | 5,78 | 5,23
Os locais de atendimento sdo agradaveis. 6,28 6 597 | 4,65 | 6,02 4,1 478 | 5,87 | 5,46
Os funcionarios tém boa apresentagéo. 6,2 6,1 6,27 | 5,28 6,1 4,77 5,2 6,3 5,78
As instalagdes do servigo de atendimento estdo em bom 6.47 6 603 | 468 | 588 | 412 | 468 | 5.68 | 5.44
estado de conservacio. ’ ’ ’ i ’ ? i ’
A Camara Municipal cumpre tudo o que promete. 4,13 | 3,33 | 3,47 | 2,95 | 3,81 | 2,64 | 3,77 | 3,17 | 3,41
A Camara Municipal mostra interesse em resolver os 527 | 492 | 492 | 378 | 508 | 352 | 465 | 425 | 455
problemas das pessoas. i ’ ’ ’ ’ ? ’ ’ ’
A Camara Municipal presta correctamente o servico 4.03 41 380 | 278 | 420 | 288 | 377 | 353 | 3.65
logo 4 primeira vez. ’ ’ ’ i i ’ ’ ’ ’
A Camara Municipal cumpre os prazos a que se 419 | 3.93 | 3.68 32 447 | 297 | 375 | 355 | 3.71
compromete. ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
A Camara Municipal tem as bases de dados (registos) 5.51 51 521 | 408 | 525 | 398 | 476 | 486 | 484
sempre actualizadas. i ’ ’ ’ ’ > ’ ’ ’
A Camara Municipal oferece as pessoas uma variedade 574 | 574 | 547 | 49 580 | 48 | 527 | 564 | 543
de meios de contactos ’ ’ ’ ’ ? i ’ ’ ’
Os funcionarios merecem toda a confianga das pessoas. | 5,72 4.8 532 | 3,83 | 537 | 3,97 | 453 | 548 | 4,88
A Camara Municipal actua sempre de boa f¢é. 525 | 5,26 | 4,86 | 3,98 | 493 3,7 4,07 | 4,28 | 4,54
Os funcionarios atendem sempre com educagéo. 6,25 5,7 6,02 | 4,62 6,3 433 | 5,18 | 5,88 | 5,54
Os funcionarios tém os conhecimentos necessarios para 54 507 | 548 | 407 | 5.43 | 402 | 455 | 5.12 | 4.89
responder as perguntas das pessoas. ? ? ? ? ? i ? ? i
Os funcionarios utilizam uma linguagem simples. 6,03 | 5,88 6,1 4,7 6,2 4,58 | 547 | 595 | 5,61
Os funcionarios esclarecem as duvidas das pessoas. 5,62 | 524 | 542 | 4,13 | 5,68 | 4,05 | 485 | 5,18 | 5,02
Globalmente, a Camara Municipal presta um servigo de 5720 | 536 | 545 | 428 | 575 | 422 | 488 | 492 | 507
qualidade. ? ? ? ? i i i ? ?

Tabela 13: Médias da variavel Qualidade Apercebida — por Camara Municipal
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Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

1- Discordo Totalmente

7- Concordo Totalmente

VALAPI1 | 149 |31,0| 68 (142 | 67|14,0| 65(13,5| 42| 88| 26| 54| 24| 502,90 1,853

VALAP2 | 103 [21,5| 59 |123| 66|13.8| 78|162| 52|108| 44| 92| 39| 81346/ 1,955

valor | VALAP3 | 15| 31| 12| 25| 20| 42| 37| 77| s6|11,7| 110|229 191|398 | 5,72 1,587

Apercebido | v oy apg | 4| 08| 12| 25| 14| 29| 42| 88| 49[102]| 116|242 | 196 | 40,8 | 5,89 | 1,383

VALAPS | 34| 71| 21| 44| 30| 62| 52[108| 40| 83| 64|133| 75|15.6] 4,69 1,983

VALAP6 | 39| 81| 21| 44| 43| 90| 61]12,7] 70|146| 75| 156| 87[18,1 4,70 | 1,906
Tabela 14: Frequéncias do Valor apercebido — Global

Em relacdo a cada Camara Municipal, comparando as médias da varidvel “Valor

Apercebido” em cada questdo (tabela 15), constatou-se o seguinte:

- “As taxas e os pregos cobrados sdo exagerados” - os inquiridos avaliam mais
favoravelmente em Guimaraes (1,96) e menos favoravelmente em Mondim de

Basto (3,77), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 2,90;

- “A qualidade dos servicos justifica as taxas e precos cobrados” - os inquiridos
avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (4,28) e menos
favoravelmente em Guimaraes (2,61), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
3,46;

- “O processo de pagamento é simples” - os inquiridos avaliam mais
favoravelmente em Vizela (6,52) e menos favoravelmente em Vila Nova de

Famalicdo (4,96), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 5,72;

- “Os meios de pagamento sdo adequados as necessidades das pessoas” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (6,46) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (5,37), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 5,89;

- “ds facilidades de pagamento sdo adequadas as necessidades das pessoas” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho e Vizela (5,32) e
menos favoravelmente em Cabeceiras de Basto (3,74), sendo a média da

AMAVE NUTIII/Ave: 4,69;

- “Os prazos de pagamento sdo adequados as necessidades das pessoas” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,49) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,98), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 4,70.
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As taxas e os| A qualidade | O processo | Os meios de As Os prazos de
pregos dos servigos de pagamento | facilidades | pagamento
Meédias da variavel |cobrados sao| justifica as |pagamento é sdo de sdo
Valor Apercebido | €xagerados. taxas e simples. adequados | pagamento | adequados

pregos as sdo as
cobrados. necessidades|adequadas as{necessidades
das pessoas |necessidades| das pessoas.

(1- Discordo Totalmente
das pessoas

7- Concordo Totalmente)

Vieira do Minho 3,45 4,28 5,78 5,86 5,32 5,13
P6voa de Lanhoso 2,36 3,27 5,91 6,04 4,44 4,96
Fafe 3,35 3,73 6,14 6,06 5,20 5,06
Guimaraes 1,96 2,61 5,26 5,88 4,78 4,07
Vizela 2,72 3,87 6,52 6,46 5,32 5,49
V. N. Famalicdo 2,58 2,88 4,96 5,37 4,16 3,98
Cabeceiras de Basto 3,12 3,05 5,68 5,64 3,74 4,56
Mondim de Basto 3,77 4,17 5,56 5,87 4,58 4,60

AMAVE NUTIIV/Ave 2,90 3,46 5,72 5,89 4,69 4,70

Tabela 15: Médias da variavel Valor Apercebido — por Camara Municipal

\

Ja em relacdo a “Satisfagdo” (tabela 16), os inquiridos avaliam mais favoravelmente
com a satisfacdo da imagem global da Camara Municipal (SATISF1) com 82,3% de
concordancia (M = 5,16; DP = 1,691) e avaliam menos favoravelmente a satisfacdo com
as taxas e os pregos cobrados pela Camara Municipal (SATISFS), com 43,4% de
concordancia (M = 3,33; DP = 1,923).

1- Discordo Totalmente

7- Concordo Totalmente 0 ¢ 0 ) % F

SATISF1 24| 50| 16| 33| 45| 94| 58(12,1| 90| 18,8 | 124 (25,8 | 123 25,6 | 5,16 | 1,691

SATISF2 24| 50| 28| 58| 43| 90| 65(13,5| 838|183 | 105 (21,9 127|26,5]|5,06 | 1,760
SATISF3 14| 29| 19| 40| 46| 96| 83|17,3| 82|17,1| 120|250 116|24,2 5,13 | 1,607
SATISF4 19 40| 38| 79| 47| 98| 85 |17,7| 96|20,0| 103 [21,5| 91|19,0]|4,82 1,694
SATISF5 | 119|24,8| 52(108| 64[133| 80 (16,7| 59(123| 38| 79| 31| 6,5(3,33 (1,923
SATISF6 25| 52| 30| 62| 49(10,2| 79|16,5| 78|16,2| 115 (24,0 104|21,7|4,91|1,753
SATISF7 51(10,6 29| 6,0| 49[10,2| 87 |181| 78(16,2| 112|233 | 74|154|4,55| 1,868
SATISFS8 591123 47| 98| 80[16,7| 69|14,4| 92(192| 77|16,0| 54|11,2 (4,121,876

Satisfacdo

Tabela 16: Frequéncias da Satisfagdo — Global

Em relacdo a cada Camara Municipal, comparando as médias da variavel “Satisfacdo”

em cada questao (tabela 17), constatou-se o seguinte:

- “Estou satisfeito com a imagem global da Cdmara Municipal” - os inquiridos
avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,85) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (4,38), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 5,16;
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“Estou satisfeito com a atengdo que a Camara Municipal tem para comigo” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,73) e menos
favoravelmente em Guimaraes (3,97), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
5,06;

“Estou satisfeito com o funcionamento dos servicos de atendimento” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,95) e menos
favoravelmente em Guimaraes (4,08), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
5,13;

“Estou satisfeito com os servigos prestados pela Cdmara Municipal” - os
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,48) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,95), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 4,82;

“Estou satisfeito com as taxas e os precos cobrados pela Camara Municipal” -
os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (4,40) ¢ menos
favoravelmente em Guimaraes (2,09), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
3,33;

“Globalmente, estou satisfeito com a Camara Municipal” - os inquiridos
avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,68) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,93), sendo a média da AMAVE

NUTIHI/Ave: 4,91;

“O desempenho da Camara Municipal corresponde aquilo que estava a
esperava” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho
(5,23) e menos favoravelmente em Guimardes (3,57), sendo a média da

AMAVE NUTIII/Ave: 4,55;

“O desempenho da Cdamara Municipal esta ao mesmo nivel da Camara
Municipal ideal” - os inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do
Minho (4,90) e menos favoravelmente em Guimaraes (3,27), sendo a média da

AMAVE NUTIII/Ave: 4,12.
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(1- Discordo Totalmente
7- Concordo Totalmente)

Vieira do Minho 5,85 5,73 5,95 547 4,40 5,68 5,23 4,90
Po6voa de Lanhoso | 5,63 5,65 5,62 5,20 3,19 5,38 5,15 4,42

Fafe 5,62 5,55 5,63 5,22 3,80 5,28 4,88 4,26
Guimardes 4,40 3,97 4,08 3,97 2,09 3,98 3,57 3,27
Vizela 543 543 5,77 5,48 3,57 533 5,10 4,53
V.N. Famalicio | 438 4,10 4,12 3,95 2,81 3,93 3,70 3,50
Cabeceiras de 5,02 4,90 4,73 4,57 2,92 4,85 4,62 4,12

Mondim de Basto | 4,97 5,13 5,17 4,75 4,04 4,82 4,15 3,97

AMAVE NUTIIVAve | 516 5,06 5,13 4,82 3,33 4,91 4,55 4,12
Tabela 17: Médias da variavel Satisfagdo — por Cadmara Municipal

Questionados acerca da “Lealdade” (tabela 18), os inquiridos avaliam mais
favoravelmente a intengdo de recorrerem a outra Camara Municipal para resolver os
seus assuntos (LEALI) com 67,1% de concordancia (M = 4,72; DP = 2,261) e avaliam
menos favoravelmente o recurso a Camara Municipal que praticasse pre¢os mais baixos

(LEAL3), com 32,2% de concordancia (M = 2,91; DP =2,170).

1- Discordo Totalmente

7- Concordo Totalmente

LEAL1 70| 14,6 | 41| 85| 43| 90| 43| 90| 58|12,1| 41| 85| 180|37,5]| 4,72 | 2,261

LEAL2 1101229 15| 3,1 | 20| 42| 48|10,0| 29| 6,0 33| 6,9 204|425 4,712,488

LEAL3 195140,6 | 69|14,4| 53|11,0| 41| 85| 30| 62| 19| 40| 65|13,5] 2,912,170

LEAL4 68142 21| 44| 31| 65| 89|18,5| 59[123| 71|14,.8|139(29,0| 4,71 | 2,087
Tabela 18: Frequéncias da Lealdade — Global

Lealdade

Em relacdo a cada Camara Municipal, comparando as médias da variavel “Lealdade”

em cada questdo (tabela 19), constatou-se o seguinte:

- “Recorreria a outra Camara Municipal para resolver os meus assuntos” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vizela (5,48) e menos
favoravelmente em Guimaraes (4,15), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
4,72;
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- “Votaria no actual Presidente da Camara Municipal” - os inquiridos avaliam
mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,60) e menos favoravelmente em

Vila Nova de Famalicdo (3,52), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave: 4,71;

- “Recorreria a Camara Municipal que praticasse pre¢os mais baixos” - 0s
inquiridos avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (3,95) e menos
favoravelmente em Guimaraes (1,68), sendo a média da AMAVE NUTIII/Ave:
2,91;

- “Recomendaria esta Camara Municipal a amigos ou colegas” - os inquiridos
avaliam mais favoravelmente em Vieira do Minho (5,40) e menos
favoravelmente em Vila Nova de Famalicdo (3,80), sendo a média da AMAVE

NUTIII/Ave: 4,71.

Recorreriaa | Votaria no actual| Recorreria a Recomendaria

outra Camara Presidente da Camara esta Camara
Municipal para Céamara Municipal que Municipal a

Médias da variavel Lealdade

(1- Discordo Totalmente resolver os meus Municipal. pratic.asse.pregos amigos ou
7- Concordo Totalmente) assuntos. mais baixos. colegas.
Vieira do Minho 5,17 5,60 3,95 5,40
Pévoa de Lanhoso 5,05 5,15 2,30 5,07
Fafe 4,40 5,49 2,78 5,20
Guimaraes 4,15 4,18 1,68 4,08
Vizela 5,48 481 3,35 5,23
V. N. Famalicido 4,62 3,52 2,78 3,80
Cabeceiras de Basto 4,73 4,98 3,00 4,58
Mondim de Basto 4,19 3,97 3,00 4,33
AMAVE NUTIII/Ave 4,72 4,71 2,91 4,71

Tabela 19: Médias da variavel Lealdade — por Camara Municipal

Por ultimo, no que diz respeito as “Reclamacdes” (tabela 20), mais concretamente as
questdes dicotomicas, 98,2% dos municipes responderam nunca terem reclamado, no
Livro de Reclamagdes da Camara Municipal. Destes, 77,3% acrescentam, ainda,

desconhecerem as fases pelas quais a sua reclamagfo passaria até ser resolvida.

Dos 8 inquiridos que afirmaram ja ter reclamado, 37,5% referem que ndo tiveram
resposta a sua reclamag¢fo. Voltando a escala de avaliacdo, aqueles que tiveram resposta
a sua reclamagdo (62,5%) avaliam desfavoravelmente (tabela 21) a ateng¢do que a
Camara Municipal empregou a sua reclamagdo, com 75% de desconcordias (M = 2,75;

DP =2,872).
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Ja apresentou alguma Conhece as fases pelas
reclamacio no Livro de quais a sua reclamacio Teve resposta a sua
Resposta Reclamagdes da Cimara passaria até ser reclamacio?
Reclamagdes Municipal? resolvida?
%
Sim 8 1,7 88 18,3 3 37,5
Niao 472 98,3 371 77,3 5 62,5

Tabela 20: Numero de reclamagdes, conhecimento das fases e n.° de respostas — Global

A reclamag¢@o mereceu a melhor atengdo por parte da Camara Municipal.

1- Discordo Totalmente

7- Concordo Totalmente
Reclamacoes 2| 50 1| 25 0] 0,0 0f 0,0 0] 0,0 0] 0,0 1] 25|2,75] 2,872

Tabela 21: Atengdo da Cadmara Municipal as reclamagdes — Global

Em relag@o a cada Camara Municipal, comparando as respostas as questdes da variavel

“Reclamagdes”, constatou-se o seguinte:

- “Ja apresentou alguma reclamagdo no Livro de Reclamagoes da Camara
Municipal?” (tabela 22) - 4 inquiridos responderam ter formalizado reclamagdes
no livro de reclamagdes da Camara Municipal de Guimardes; 2 em Fafe; 1 na

Povoa de Lanhoso; 1 em Vila Nova de Famalicao.

P ou a'gtma Vieira | Pévoa Mondim
. 0 1o o5 d » e do de Fafe [ Guimardes | Vizela ;/;ﬁizgi Ca}t;zcsfcl)ras de
° | ) Minho | Lanhoso Basto
Sim 8 0 1 2 4 0 1 0 0
Total Nio 472 60 59 58 56 60 59 60 60
480 60 60 60 60 60 60 60 60

Tabela 22: Numero de municipes que formalizam reclamacdes — por Camara Municipal

Destes, e em relagdo ao seu nivel de habilitagcdes (tabela 23), 3 responderam possuir
“Licenciatura”, 2 “Entre o 1° e 0 4° ano de escolaridade”, 1 “Entre o 5° ¢ 0 6° ano de

escolaridade”, 1 “Entre o 7° e 0 9° ano de escolaridade” e 1 “Entre o 10° ¢ 0 12° ano de

escolaridade”.
Nivel de instrucio 5 usl
o) o | o o | o o | o )
versus “51 2 n2|2 0B |2 02|82 5E s E z g
. 8o |8 518 25|88 25|8%a ) 3 = g
Ja apres~ent0u a.lguma 2% |EBo|EBc|EBo|E B o g =] 4 2
reclamaciio no Livro de [EE RSN B~V F Gl =R~ o =3 ) =
~ C . (& °|lp & °oa °f o B o = o @
Reclamagdes da $SQ |2®0|a®o0 af®olaasg g = 3) g
A . . = o @ o |® @ |@ o|® ® 151
Camara Municipal? ©
Sim 8 0 2 1 1 1 0 3 0 0
Total | Nao 468 1 74 43 89 159 18 81 2 1
476 1 76 44 90 160 18 84 2 1

Tabela 23: Cruzamento do nivel de habilitagdes com o numero de municipes que formalizam
reclamagdes - por Cadmara Municipal
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- “Se respondeu ndo, indique: Conhece as fases pelas quais a sua reclamagdo

passaria até ser resolvida?” (tabela 24) - os inquiridos revelam-se mais

conhecedores em Vieira do Minho (31%) e menos conhecedores em Cabeceiras

de Bastos (11,9%).
Se respondeu néo,
indique: Conhece as Vieira | Pévoa . . Mondim
. . . Vila Nova | Cabeceiras
fases pelas quais a sua do de Fafe | Guimardes | Vizela . de
. S ; Famalicdo | Basto
ICUE BTN ELEI Rl Minho | Lanhoso Basto
ser resolvida?

Sim (n.%) 88| 18 10 11 9 13 10 7 10
Sim (%) |19,2% | 31,0% | 17,5% | 20.8% | 16,1% | 22,8% | 16,9% 11,9% | 16,7%

218 Nao (n.%) 371 40 47 42 47 44 49 52 50
Nao (%) |80,8% | 69,0% | 82,5% | 79,2% 83,9% 77,2% 83,1% 88,1% 83,3%

459 58 57 53 56 57 59 59 60

Tabela 24: Numero de municipes conhecedores das fases das reclama¢des — por Cadmara Municipal

- “Se respondeu sim, indique: Teve resposta a sua reclamagdo?” (tabela 25) - os

inquiridos responderam ndo ter resposta de 3 reclamagdes formalizadas em

Guimarides, uma em Vila Nova de Famalicdo e outra em Fafe.

Se respondeu sim, indique: Teve Povoa de . Vila Nova
R ~ Fafe Guimaraes .
resposta a sua reclamacéo? Lanhoso Famalicéo
Sim (n.°) 1 1 1 0
Sim (%) 37,5% 100,0% 50,0% 25,0% ,0%
Niao (n.°) 0 1 3 1
Nao (%) 62,5% 0% 50,0% 75,0% 100,0%
1 2 4 1

Tabela 25: Numero de municipes sem resposta as suas reclamag¢des — por Cdmara Municipal

- “Se teve resposta a sua reclamag¢do, indique: A reclama¢do mereceu a melhor

atengdo por parte da Camara Municipal?” (tabela 26) - dos inquiridos que

responderam a esta questdo, apenas a resposta dada em Guimardes mereceu a

concordancia plena do municipe, enquanto que as outras 3 (uma da Pévoa de

Lanhoso e duas de Fafe) mereceram a discordia total ou quase total.

Escala

Se teve resposta a sua reclamacio, Povoa de
indique: A reclamac¢io mereceu a melhor Fafe Guimardes TOTAL
" A . . Lanhoso
atencio por parte da Camara Municipal?
1- Discordo Totalmente 1 1 0 2
2 — Discordo bastante 0 1 0 1
7- Concordo Totalmente 0 0 1 1
Total 1 | 2 1 4

Tabela 26: Avaliag@o dos inquiridos a atengdo dada as suas reclamagdes — por Camara Municipal
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4.2.2 Anilise Multivariada dos resultados: Analise Factorial”

Como preconizam Hill e Hill (2005), ndo € possivel calcular um valor numérico para a
validade de contetido dos questionarios, mas € possivel fazé-lo para a validade tedrica,

por meio de técnicas estatisticas.

Héa certas percepgdes ou atributos que pela sua génese detém uma natureza
multidimensional, como ¢ o caso da satisfagdo dos municipes. Como tal, esta
particularidade faz com que ndo sejam ndo seja directamente observada. Para o efeito, ¢
sugerida a andlise multivariada, uma vez que possui técnicas estatisticas que foram
desenvolvidas para lidar com grupos de variaveis, permitindo a sua analise simultanea e
recomendada para analisar os fendmenos humanos, designadamente a medicdo de
atitudes e percep¢des, que comummente estdo presentes nos estudos de satisfagdo do

cliente (Vilares e Coelho, 2005).

Com efeito, e sendo uma das ferramentas do método multivariado, recorreu-se a analise
factorial, com o intuito de estimar a validade da medida de cada grupo de questdes

apostas no questionario, dado tratar-se de:

(...) um conjunto de técnicas estatisticas que procura explicar a correlagdo entre as
variaveis observaveis, simplificando os dados através da redu¢do do numero de
variaveis necessarias para os descrever. Pressupde a existéncia de um numero menor de
variaveis ndo observaveis subjacentes aos dados (factores), que expressam o que existe

de comum nas variaveis originais. (Pestana e Gageiro, 2005, p. 487).

Também Fortin (2000, p. 232) considera que a analise factorial é o modo de “determinar
correlacdes entre os enunciados e os grupos de enunciados a fim de destacar factores
que expliquem estas correlacdes. Ou, ainda, para Vilares e Coelho (2005), a andlise

factorial é:

(...) uma designacdo genérica que engloba varios procedimentos estatisticos usados
para a redug@o de dados , i. é., procedimentos que permitem reduzir a informagdo
contida numa matriz de dados, substituindo as varidveis originais por um numero menor

de variaveis compositas ou factores (Vilares ¢ Coelho, 2005, p. 150).

'° Este topico baseia-se, sobretudo, no livro de Maria Helena Pestana e Jodo Nunes Gageiro (2005).
Analise de Dados para Ciéncias Sociais. Lisboa, Silabo.
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A andlise factorial subentende a existéncia de um nimero menor de varidveis ndo
observaveis, subjacentes aos dados (factores), que espelham o que existe de comum nas
variaveis originais. Como tal, visa listar factores subjacentes num grupo de variaveis e
estimar o seu peso € as variancias, para que as covariancias e as correlagdes estejam o

mais proximo possivel dos valores observados (Pestana e Gageiro, 2005).

Para Vilares e Coelho (2005), os métodos multivariados podem ser divididos em dois
grandes blocos: os métodos descritivos, que visam explorar relacdes ou

interdependéncias, e os métodos explicativos, destinados a determinar dependéncias.

Neste estudo, que ndo pretende estabelecer qualquer tipo de relagdes de causalidade
nem modelar fendmenos, optou-se pelo método descritivo visto tratar-se daquele que
melhor se adequa a esse proposito, ou seja, descrever de forma sintética a estrutura dos

resultados e 0 modo como as variaveis/atributos se relacionam.

Pestana e Gageiro (2005) consideram que, para se encontrar factores (ou varidveis)
subjacentes num grupo de varidveis, ¢ fundamental que o tamanho da amostra seja
grande, para garantir que numa segunda analise os mesmos factores se mantenham. Para
Hill e Hill (2000), uma amostra com numero de varidveis inferior a 15 deve possuir no
minimo 10 vezes o valor da quantidade de varidveis. Neste estudo, conforme ja referido,

o tamanho da amostra ¢ de 480 respondentes e um total de 7 variaveis.

Para a extrac¢do dos factores, ¢ utilizado o método de estimag@o das componentes
principais, que, segundo Pestana e Gageiro (2005), ¢ um procedimento estatistico
multivariado, que permite transformar um conjunto de varidveis quantitativas
correlacionadas entre si, num outro conjunto, menor, com variaveis nao correlacionadas
e designadas por componentes principais. Por sua vez, Hill e Hill (2000) descrevem a
analise dos componentes principais como a técnica que transforma os valores de um

conjunto de » varidveis em valores de k componentes.

Também se utilizou o Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que € uma estatistica que varia entre
zero ¢ um, € compara as correlagdes de ordem zero com as correlagdes parciais

. .16 .
observadas entre as variaveis. Pestana e Gageiro , (2005) consideram que quando esta

® KMO entre 0,9-1: analise factorial muito boa; KMO entre 0,8-0,9: analise factorial boa; KMO entre
0,7-0,8: analise factorial média; KMO entre 0,6-0,7: analise factorial razoavel, KMO entre 0,5-06: analise
factorial ma; KMO< 0,5: analise factorial inaceitavel.
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tem um valor préoximo de 1, indica coeficientes de correlagdo parciais pequenos,

préximo de zero indica uma correlagdo fraca, e a andlise factorial pode ser inapropriada.

E, ainda, o alpha de Cronbach que é uma das medidas mais usadas para verificagdo da
consisténcia interna de um grupo de variaveis (itens). Como refere Fortin (2000, p.

227):

O alpha de Cronbach ¢ a técnica mais correntemente utilizada para estimar a consisténcia interna
de um instrumento de medida quando existem varias escolhas para o estabelecimento de scores,
como na escala de Likert. O célculo do coeficiente alpha permite estimar até que ponto cada

enunciado da escala mede de forma equivalente 0 mesmo conceito.

No mesmo sentido, Pestana e Gageiro (2005, p. 526) definem o alpha de Cronbach
como a “correlacdo que se espera obter entre a escala usada e outras escalas hipotéticas

. . , . 7ot 1
do mesmo universo, com igual niimero de itens, que megam a mesma caracteristica”'.

4.2.2.1 Dados Globais - AMAVE NUT III/AVE

Nesta andlise considerou-se apenas 6 factores (imagem, expectativas, qualidade
apercebida, valor apercebido, satisfagdo e lealdade), que serdo analisados
separadamente, através da andlise Alpha e Factorial. As reclamagdes ndo serdo

consideradas nesta analise, atendendo a natureza dicotomica das suas questdes.
4.2.2.1.1 Imagem

Para este factor (variavel subjacente) considerou-se cinco componentes (IMAGI,
IMAG2, IMAG3, IMAG4 e IMAGS), cuja pretensdo € integrar todo o tipo de

associacdes que os municipes fazem em relagdo a Camara Municipal.

O valor do alpha ¢ 0,813, o que dd uma boa consisténcia interna. Caso fosse eliminado o
componente IMAG3 o valor do alpha melhoraria ligeiramente, mas permaneceria no
patamar de bom. Por sua vez, o componente IMAG4 € o que apresenta maior correlagdo

com os restantes.

'7 Alpha varia entre 0 e 1, considerando-se a consisténcia interna: Muito boa — alpha superior a 0,9; Boa —
alpha entre 0,8 e 0,9; Razoavel — alpha entre 0,7 e 0,8; Fraca — alpha entre 0,6 e 0,7; Inadimissivel — alpha
<0,6
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Conforme referido anteriormente em rodapé, os componentes da matriz das correlacdes
devem ter o valor minimo de 0,5. Todavia, h4 cinco componentes que possuem valores
inferiores (tabela 27), mas isso ndo causa problemas na interpretagdo dos dados, uma
vez que existe correlagcdo entre as variaveis (Bartlett com sig = 0,000) e os resultados

obtidos espelham uma analise factorial média (KMO = 0,794).

Da analise factorial resulta, ainda, que, através do método de extrac¢do das

componentes principais, um unico componente ¢ extraido, IMAGI, pois explica

57,566% da variancia do factor.

Correlacdo Alpha com
Alpha= 0,813 0 item

total - Item ..

eliminado

IMAGI1 1 0,558 0,789
IMAG2 0,529 1 0,664 0,757
IMAG3 0,17 0,23 1 0,303 0,848
IMAG4 0,508 0,634 0,332 1 0,776 0,717
IMAG5 0,482 0,568 0,261 0,752 1 0,712 0,74

Tabela 27: Imagem Global - Matriz de Correlagdes

4.2.2.1.2 Expectativas

Relativamente a este factor (variavel subjacente) considerou-se cinco componentes
(EXP1, EXP2, EXP 3, EXP 4 ¢ EXP 5), que inclui a informagdo que os municipes
detinham no passado sobre os servigos prestados pela Camara Municipal (baseada na
propria experiéncia ou informagdes de terceiros ou, ainda, do marketing institucional) e
da sua antecipagdo sobre a capacidade da Camara Municipal oferecer no futuro servigos

de qualidade.

O valor do alpha ¢ 0,869, o que d4 uma boa consisténcia interna. De salientar que,
qualquer componente que fosse eliminado o valor do alpha seria sempre inferior e,
ainda, ¢ de assinalar o componente EXP2, dado que apresenta maior correlagdo com os

restantes.

Na matriz das correlagdes (tabela 28) ha trés componentes com valores inferiores a 0,5.
Todavia, ndo causa problemas na interpretacdo dos dados, uma vez que existe
correlagdo entre as variaveis (Bartlett com sig = 0,000) e os resultados obtidos espelham

uma analise factorial média (KMO = 0,795).
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Da andlise factorial resulta, ainda, que, através do método de extrac¢do das
componentes principais, um unico componente ¢ extraido, EXP1, pois explica 65,827%

da variancia do factor.

Alpha com

Alpha = 0,869 Correlacao o0 item
total - Item o
eliminado
EXP1 1 0,677 0,846
EXP2 0,739 1 0,727 0,834
EXP3 0,584 0,626 1 0,686 0,844
EXP4 0,441 0,48 0,517 1 0,665 0,849
EXPS5 0,497 0,543 0,547 0,752 1 0,717 0,836
Tabela 28: Expectativas Global - Matriz de Correlagdes
4.2.2.1.3 Qualidade apercebida

Este factor (varidvel subjacente) compreende trinta ¢ um componentes (QUALAPI a
QUALAP31) e procura reflectir a experiéncia actual dos municipes com a Céamara
Municipal, no que concerne a qualidade do servigo prestado (significando a qualidade
do servigco aos seus olhos) e a qualidade associada ao servigo prestado pela Camara
Municipal (empatia e atendimento dos colaboradores; o acesso e o espaco fisico de

atendimento; garantia e fiabilidade da informacao).

O valor do alpha ¢ 0,962, o que da uma consisténcia interna muito boa. Caso fosse
eliminado o componente QUALAP11 o valor do alpha melhoraria muito ligeiramente,
mas permaneceria na categoria muito bom. Por sua vez, o componente QUALAP30 ¢ o

que apresenta maior correlagdo com os restantes.

Nao obstante a existéncia de valores inferiores a 0,5 na matriz das correlagdes (tabela
29), ndo causam problemas na interpretagdo dos dados, uma vez que existe correlagdo
entre as variaveis (Bartlett com sig = 0,000) e os resultados obtidos espelham uma

analise factorial muito boa (KMO = 0, 965).

Da andlise factorial, através do método de extraccdo das componentes principais,
ret€ém-se cinco componentes, os quais explicam 67,089% da variancia total. O primeiro
componente explica 49,248% da variancia, o segundo 6,752%, o terceiro 4,328%, o
quarto 3,435% e o quinto explica 3,327%. Mais, enquanto que a variancia total
explicada pelos cinco factores ndo varia com a rotacdo, 0 mesmo ndo acontece com a

variancia explicada por cada factor, que varia com a rotacdo (antes 49,248% depois
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20,843; antes 6,762% depois 18,655%; antes 4,328% depois 16,562%; antes 3,435%
depois 6,901; antes 3,327% depois 4,128%).

Da extraccdo e do agrupamento dos componentes resultou o seguinte:

Correlagi Apha com

oiod-  oitem
Alpha = 0 962
QUL 1 KIS
QUALAFD [041] 1 e | 0%l
QUALARS [0z 03] 1 02| 0
QUALAR {03t o [0e] 1 W | 0k
QUALARS {00 0 ogsfome] 1 | 1%
QUALAS (021 |03 |07 |0 g3 1 om0
QUALAPY {031 ] 04 |03 o [ogs 01| 1 07 | 03
QUALARS |03 054 042 |03 | 0gd | 0g (053] 1 0| I
QUALAPY {039 061 023 |0g7 |08 066|046 059 | 1 [
GUALAPID 034 |0gs 048 036 0o 02 { 040 07 [ 0g | 1 i | 1%
QUALAPLL 08 011|000 {018 (026|032 {015 | 023|024 |00 1 L | LW
QUALAPL| 04 1035 037 | 04 |044 |03 047048035 | 038|004 | 1 L
QUALAPLS 018 |04 | 038 | 04 1042|033 037|044 |08 | 04 011035 1 0 | 0%
QUALAPIS {020 039|025 036 |02 |0t |4 [ s e {0ze | 02 {0203t | 1 0 | 0
QUALAPIS| 07 (03|03 |0g2 || g [z og 036 {0ae 015 0de 03¢ o] 1 03 | 03l
QUALAPIG 022 043 |03 040 048 042 {030 ] o g |on | o ot | 03 oda]os] 1 0§ | 03l
QUALAPI?| 07 (041 |08 |03 | 02 e | g6 0n 3¢ [ 0w 045 | 0s [0 |56 [0gr | 1 06 | 03l
GUALAPIA 02 048 |02 (040 |06 046 {039 02 0z |0 e |08 045 042 | 0t o g | 1 06| 0%l
GUALAPI® 032|057 |08 046 082|048 {031 | g 055 |05t |4 (028 |e o4t [ s s o] L U6 | 0%l
QUALAPA 03¢ |07 |07 {058 07507 {043 | 05 05 |0 e | 04 | 04 04209 g g |0 [oge] 1 | 0%
QUALAP2L | 03 (038|034 |0 |og7 | 030 s age et {16028 036 | 04 032 {036 [0 || 07 |ogg] 1 5| 0%l
QUALAPE2 {034 055 |08 | 05 |0g] 0gs |2 gt [ 062 3w 24 030 ose [nad 036 o35 o o] 07 st |0 1 | 0%l
GUALAP 026 1051 |08 [045 054 031 {030t st |05 |04 |08 [0es 036 02 | g6 |0 |ogs oo 052 ] 05 {031 1 | 0%l
GUALAR 024|028 032 {03 |09 038 038 |42 o | s 037 e [ 2n 0w |9 |3 032 o3 o2 03k 03 040 ] 1 0% | 0w
T e e A A A e e L el A e e e A s e N A e oo 0%
QUALAR | 032 |03 |03 057 080 034 {025 056 057|030 007 043|042 0% | 03| 00 | 0 |0 st |08 | 05 gl |0t |0gsfog | 1 | 0%
QUALART| 03 1053|038 {083 036082 | 05 054 052 |0g2 009 048 045 0905|058 |0 082 | 04 055|048 | |oge 04 |02 0] 1 | 0%
QUALAR 019 |09 | 0 [ 0 036|061 {023 055 g |0gs 028 036 048 042 05 052|057 | 0e 0en 033 {053 g6 | 057 |0ds|aga 058 {05 | 0% | 0%
QUALAP2 02 |nds | 0 (056 031|052 { 052 e 052 | s | 04 045|032 | g8 05| 0g |0sa{nse | nse{0g] o4 st |og2|oss [ngr|age|0gr] 1 | 0%l
QALAP 02 10,58 |02 050 083 0gm 053 s 072|075 |o.ge {044 043 04 06 |0 |57 |0t {2 gt {037 03 07| 0 |ogr | 0 o {0 | 07| 1 | 0%
QUALAP3! | 007] 08 0] 059 0] 061 04s] 0350 0l 0gal 0151 04a] 03] 0] ool 0l 053] 055 053 00 0.9] 0.38] 057] el 0] 088 ool ngsl agslomel U 08 | 0%

Tabela 29: Qualidade apercebida Global - Matriz de Correlagdes

4.2.2.14 Valor apercebido

Este factor (variavel subjacente) agrega seis componentes (VALAP1, VALAP2,
VALAP3, VALAP4, VALAPS e VALAP6), representando a avaliacdo, feita pelos
municipes, da qualidade dos servigos prestados pela Camara Municipal, tendo em

atencdo 0 preco pago por esses Mesmos Servigos.
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O valor do alpha ¢ 0,695, o que da consisténcia interna muito préxima do razoavel.
Caso fosse eliminado o componente VALAP1 o valor do alpha melhoraria um pouco
(passaria para 0,746). J4 o componente VALAPS ¢ o que apresenta maior correlacdo

com os restantes.

Ainda que, a quase totalidade dos componentes da matriz das correlagdes (tabela 30)
apresentem um valor inferior a 0,5, este facto ndo causa problemas na interpretagdo dos
dados, uma vez que existe correlacdo entre as varidveis (Bartlett com sig = 0,000) e os

resultados obtidos espelham uma analise factorial média (KMO = 0, 725).

Da andlise factorial resulta, ainda, que, através do método de extraccdo das

componentes principais, um unico componente ¢ extraido, VALAPI, pois explica

50,959% da variancia do factor.

Correlagio A!pha com
Alpha = 0,695 o0 item
total - Item .
eliminado

VALAPI 1 0,126 0,746
VALAP2 0,322 1 0,428 0,655
VALAP3 -0,1 | 0,185 1 0,378 0,67
VALAP4 -0,04 | 0,186 | 0,558 1 0,491 0,642
VALAPS 0,112 | 0,37 | 0,347 | 0,441 1 0,619 0,583
VALAP6 0,087 | 0,297 | 0,311 | 0,44 | 0,634 1 0,567 0,605

Tabela 30: Valor apercebido Global - Matriz de Correlacdes

4.2.2.1.5 Satisfacao

No que a este factor diz respeito (varidvel subjacente), sdo considerados oito
componentes (SATISF1, SATISF2, SATISF3, SATISF4, SATISFS5, SATISF6,
SATISF7 e SATISFS) que visam aferir a realizagdo das expectativas, bem como o

agrado global e, ainda, a comparag@o com aquilo que seria a Camara Municipal ideal,

O valor do alpha € 0,942, o que da consisténcia interna muito boa. Caso fosse eliminado
o componente SATISF5 o valor do alpha melhoraria muito residualmente (passaria para

0,949). Ja o componente SATISF6 € o que apresenta maior correlacdo com os restantes.

Na matriz das correlagdes (tabela 31) ha dois componentes com valores inferiores a 0,5,
mas muito proximos deste valor. Este facto ndo causa problemas na interpretagdo dos
dados, uma vez que existe correlacdo entre as variaveis (Bartlett com sig = 0,000) e os

resultados obtidos espelham uma analise factorial muito boa (KMO = 0,947).
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Da andlise factorial resulta, ainda, que, através do método de extrac¢do das

componentes principais, um unico componente ¢ extraido, SATISFI, pois explica

72,007% da variancia do factor.

Correlaci Alpha com
Alpha = 0,942 OITEIagao . item
total - Item ..
eliminado
SATISF1 1 0,791 0,934
SATISF2 0,736 1 0,827 0,931
SATISF3 0,659 | 0,767 1 0,799 0,934
SATISF4 0,704 | 0,753 | 0,759 1 0,838 0,931
SATISFS 0,459 | 0,486 | 0,503 | 0,514 1 0,59 0,949
SATISF6 0,762 | 0,776 | 0,74 0,8 0,554 1 0,886 0,927
SATISF7 0,7 0,704 | 0,687 | 0,705 | 0,537 | 0,792 1 0,819 0,932
SATISFS 0,688 | 0,689 | 0,64 | 0,724 | 0,557 | 0,771 | 0,724 | 1 0,809 0,933
Tabela 31: Satisfacdo Global - Matriz de Correlagdes
4.2.2.1.6 Lealdade

Para este factor (varidvel subjacente) considerou-se quatro componentes (LEALI,
LEAL2, LEAL3 e LEAL4), funcionando como um consequente da satisfacdo dos

municipes relacionado com a fidelizagio do voto.

O valor do alpha € 0,687, o que da uma fraca consisténcia interna, ainda que préxima do
razoavel. Caso fosse eliminado o componente LEAL3 o valor do alpha melhoraria
(passaria a 0,726) e passaria para o patamar do razoavel. Por sua vez, o componente

LEALA4 ¢ o que apresenta maior correlagdo com os restantes.

Ainda que, a quase totalidade dos componentes da matriz das correlagdes (tabela 32)
apresentem um valor inferior a 0,5, este facto ndo causa problemas na interpretagdo dos
dados, uma vez que existe correlagdo entre as variaveis (Bartlett com sig = 0,000) e os

resultados obtidos espelham uma anélise factorial média (KMO = 0,637).

Da andlise factorial resulta, ainda, que, através do método de extraccdo das

7

componentes principais, um Unico componente ¢ extraido, LEALI, pois explica

52,538% da variancia do factor.

Correlacio Alpha com
Alpha = 0,687 ¢ o item
total - Item ..
eliminado
LEALI1 1 0,504 0,599
LEAL2 0,353 1 0,519 0,588
LEALS3 0,358 0,165 1 0,29 0,726
LEAL4 0,424 0,646 0,179 1 0,588 0,55

Tabela 32: Lealdade Global - Matriz de Correlagdes
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4.3 Confirmacao das Hipoteses: Regressido Linear

Conforme descrito no capitulo da metodologia, para este estudo foram formuladas oito
hipdteses, com o intuito de descrever os antecedentes da satisfagdo dos municipes
(imagem, expectativas, qualidade apercebida, valor apercebido) e os seus dois
consequentes (lealdade e reclamacdes) nos municipios do Vale do Ave, mais
concretamente os que integram a AMAVE NUTII/Ave. Adicionalmente, também sio
estabelecidas comparacdes entre os resultados observados no global, com cada uma das

Camaras Municipais.

Com efeito, para se compreender a relagdo entre as varidveis, sera calculado um
coeficiente de correlacdo, pois ¢ uma estatistica descritiva que indica a natureza da
relag@o entre os valores de duas varidveis, em que o valor do coeficiente deve oscilar no

intervalo [-1 e +1] (Hill e Hill, 2000. p. 202).

O coeficiente mais vulgar € o coeficiente de correlagdo Pearson, que se aplica quando
as varidveis sdo medidas por uma escala de intervalo ou racio, em que a relagdo entre as

variaveis € linear.

Vilares e Coelho (2005) consideram que nos estudos de satisfacdo do cliente o modelo
de regressdo linear constitui a especificagdo mais utilizada, na medida em que “o
comportamento de uma varidvel, dita dependente ou explicada (por exemplo a
satisfacdo global do cliente), ¢ uma fun¢do linear de um conjunto de determinantes,

ditas varidveis explicativas ou independentes’:

Assim, para testar as hipoteses, ou seja, confirmar ou rejeitar, serdo analisados os dados

fornecidos pela regressao linear, na medida em que:

A regressdo ¢ um modelo estatistico usado para prever o comportamento de uma variavel
quantitativa (variavel dependente ou Y) a partir de uma ou mais variaveis relevantes de natureza
essencialmente intervalo ou récio, (variaveis independentes ou X’s) informando sobre a margem

de erro dessas previsdes (Pestana e Gageiro, 2005, p. 559).

O modelo de regressao pode ser simples (MRLS), que “(...) analisa a relacdo entre duas
variaveis de natureza quantitativa X e Y, cuja tendéncia ¢ aproximadamente
representada por uma linha recta” (Pestana e Gageiro, 2005, p. 586), ou multiplo

(MRLM) que “(...) € uma técnica estatistica, descritiva e inferencial, que permite a
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analise da relagdo entre uma varidvel dependente (Y) e um conjunto de variaveis

independentes (X’s)” (Pestana e Gageiro, 2005, p. 586).

Também a este proposito, Hill e Hill (2000) referem que a regressdo multipla visa
predizer valores de uma variavel dependente, a partir de uma combinag@o ponderada de
duas ou mais variaveis independentes, donde decorre o calculo de um coeficiente de
correlacdo multipla entre a variavel dependente e o conjunto de variaveis independentes,

conhecido por coeficiente de correlagdo de Pearson.

De seguida, sdo apresentadas as correlagdes decorrentes dos testes realizados em cada

uma das hipoteses.

4.3.1 Confirmacio da 1.” hipotese

Para a primeira hipdtese (H1), relativamente aos dados globais (AMAVE NUTIII/Ave),
pode afirmar-se que existe uma relagc@o linear positiva com uma associag@o linear alta
(R =0,766) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 33. Segundo Pestana e Gageiro
(2005), por convengdo, em ciéncias exactas, sugere-se que R'® com valor entre 0,7 e

0,89 indica uma associag¢do linear alta.

De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que, por cada aumento de uma
unidade na imagem, a satisfacdo aumenta em média 0,761 e, ainda, para uma imagem

institucional nula, a satisfacdo média ¢ de 0,018 (tabela 34).

Por conseguinte, H1 confirma-se, pois a imagem institucional tem um impacto positivo

e significativo na satisfacdo global.

Adicional e comparativamente, para esta mesma hipotese, pode afirmar-se que em todos
os municipios existe uma relacdo linear positiva e significativa (P < 0,000), em que
Guimardes apresenta o valor mais baixo (R = 0,605) e Cabeceiras de Basto o valor mais

elevado (R = 0,838).

Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de acordo com os coeficientes de B, por cada

aumento de uma unidade, na imagem institucional, a satisfacio aumenta em média

¥ R < 0,2 muito baixa; R entre 0,2 e 0,39 baixa; R entre 0,4 e 0,69 moderada; R entre 0,7 e 0,89 alta e
entre 0,9 ¢ 1 muito alta (Pestana e Gageiro, 2005).
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menos em Fafe (0,591) e mais em Cabeceiras de Basto (0,955), em que para uma

imagem institucional nula a satisfacdo média é de 0,163 e de -0,244, respectivamente.

Comparacio da Correlacio

Satisfacio

AMAVE Correlagdo Pearson 1,000 ,766
(NUTII/AVE) Sig. ,000 ,000

.. . Correlag¢do Pearson 1,000 187

Vieira do Minho Sig. 000 000

. Correlag¢do Pearson 1,000 774
Povoa de Lanhoso Sig. 000 000
Fafe Correlagdo Pearson 1,000 ,672

£ Sig. 1000 000
é" Guimarics Correlacio Pearson 1,000 ,605
— Sig. ,000 ,000
Vigela Correlacdo Pearson 1,000 ,750

Sig. ,000 ,000

Vila Nova de Correlagdo Pearson 1,000 ,780
Famalicdo Sig. ,000 ,000

. Correlacdo Pearson 1,000 ,838
Cabeceiras de Basto Sig. 000 000

. Correlag¢do Pearson 1,000 , 7156

Mondim de Basto Sig. 000 000

Tabela 33: Comparagdo do global com cada municipio da Correlagdo: Imagem — Satisfagao

Comparacio de Unstandardized Standardized
Coeficientes Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
AMAVE | (Constant) ,018 ,031 ,598 ,550
(NUTIIVAVE) Imagem ,761 ,031 ,766 24,912 ,000
Vieirado | (Constant) ,190 ,085 2,232 ,030
Minho Imagem ,766 ,084 ,787 9,115 ,000
Pévoade | (Constant) ,156 ,070 2,247 ,029
Lanhoso Imagem ,660 ,076 774 8,722 ,000
Fafe (Constant) ,163 ,090 1,817 ,075
Imagem ,591 ,091 ,672 6,473 ,000
Guimaries (Constant) -,401 ,102 -3,945 ,000
Imagem ,596 ,106 ,605 5,633 ,000
Vigela (Constant) ,110 ,087 1,263 212
Imagem ,782 ,096 ,750 8,166 ,000
V.N. (Constant) -,135 ,084 -1,594 ,116
Famalicao Imagem 721 ,077 ,780 9,335 ,000
Cabeceiras | (Constant) -,244 ,079 -3,103 ,003
de Basto Imagem ,955 ,082 ,838 11,615 ,000
Mondim | (Constant) ,292 ,110 2,659 ,011
de Basto Imagem , 752 ,092 , 756 8,175 ,000

Tabela 34: Comparacéo do global com os municipios dos Coeficientes: Imagem — Satisfacéo
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4.3.2 Confirmacao da 2. hipdtese

Para a segunda hipdtese (H2), relativamente aos dados globais (AMAVE NUTIII/Ave),
pode afirmar-se que existe uma relagcdo linear positiva com uma associagdo linear alta

(R =0,796) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 35.

De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma
unidade nas expectativas, a satisfacdo aumenta em média 0,787 e, ainda, para uma

expectativa nula, a satisfacdo média é de 0,012 (tabela 36).

Por conseguinte, H2 confirma-se, pois as expectativas tém um impacto positivo e

significativo na satisfacdo global.

Adicional e comparativamente, para esta mesma hipotese, pode afirmar-se que em todos
os municipios existe uma relacdo linear positiva e significativa (P < 0,000), em que
Vizela apresenta o valor mais baixo (R = 0,690) e Cabeceiras de Basto o valor mais

elevado (R =0,829).

Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de acordo com os coeficientes de B, por cada
aumento de uma unidade nas expectativas, a satisfacdo aumenta em média menos em
Guimardes (0,625) e mais em Cabeceiras de Basto (0,858), em que para expectativas

nulas a satisfacdo média € de -0,343 e de -0,039, respectivamente.

Comparacio da Correlacio

Correlacdo Pearson

Expectativas

1,000

Satisfacao

,7196

AMAVE (NUTIII/AVE) S 1000 000

.. . Correlacdo Pearson 1,000 , 746

Vieira do Minho Sig. 000 000

, Correlacdo Pearson 1,000 ,786

) Pévoa de Lanhoso Sig. 000 000
2 Fafe Correlagio Pearson 1,000 797
§ Sig. ,000 ,000
= Guimardes Correlacdo Pearson 1,000 ,707
=3 Sig. ,000 ,000
= Vizela Correlacdo Pearson 1,000 ,690
Sig. ,000 ,000

Vila Nova de Correlacdo Pearson 1,000 ,784
Famalicdo Sig. ,000 ,000

. Correlacdo Pearson 1,000 ,829

Cabeceiras de Basto Sig. 000 000

. Correlacdo Pearson 1,000 774

Mondim de Basto Sig. 000 1000

Tabela 35: Comparacdo do global com os municipios da Correlacdo: Expectativas - Satisfagdo
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Standardize
Unstandardized d
Comparacio de Coeficientes Coefficients Coefficients
B | Std. Error Beta
AMAVE (Constant) 012 ,029 425 671
(NUTII/AVE) Expectativas ,787 ,029 ,796 27,365 ,000
Vieira do (Constant) 237 .091 2.616 012
Minho Expectativas , 735 ,092 , 746 7,992 ,000
Povoa de (Constant) 124 ,068 1.832 073
Lanhoso Expectativas ,709 ,078 , 786 9,074 ,000
Fafe (Constant) .062 .073 .854 397
Expectativas ,740 ,078 ,797 9,433 ,000
S (Constant) -.343 .091 -3.,761 ,000
Guimardes | p 0 tativas 625 084 707 7416 ,000
Vizela (Constant) .082 .101 811 421
Expectativas ;724 ,107 ,690 6,749 ,000
V.N. (Constant) -.151 086 -1.754 ,085
Famalicio Expectativas ,705 ,076 , 784 9,283 ,000
Cabeceiras (Constant) -.039 .080 -.491 625
de Basto Expectativas ,858 ,077 ,829 11,191 ,000
Mondim de (Constant) 120 ,099 1,205 234
Basto Expectativas ,799 ,092 174 8,645 ,000

Tabela 36: Comparagdo do global com os municipios dos Coeficientes: Expectativas —
Satisfagdo

4.3.3 Confirmacio da 3.” hipotese

Em relagdo a terceira hipdtese (H3), depois da aplicagdo da andlise factorial resultaram
5 factores, aos quais se designou: Qualidade apercebida 1, Qualidade apercebida 2,
Qualidade apercebida 3, Qualidade apercebida 4 e Qualidade apercebida 5. Portanto,

para a hipotese relativa a qualidade apercebida testou-se cada um desses factores.

Deste modo, para a Qualidade apercebida 1, relativamente aos dados globais (AMAVE
NUTIII/Ave), pode afirmar-se que existe uma relacdo linear positiva com uma

associacdo linear moderada (R = 0,494) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 37.

De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma
unidade de Qualidade apercebida 1 a satisfagdo aumenta em média 0,503 e, ainda, para

uma Qualidade apercebida 1 nula, a satisfacdo média ¢ de -0,022 (tabela 38).

Por conseguinte, este factor (Qualidade apercebida 1) da H3 confirma-se, pois a

Qualidade apercebida 1 t€ém um impacto positivo e significativo na satisfacdo global.
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Adicional e comparativamente, para este mesmo factor da hipotese, pode afirmar-se que
nem todos os municipios t€ém uma relag¢do linear positiva e significativa. Mondim de

Basto apresenta o valor mais baixo (R = 0,196) e Fafe o valor mais elevado (R = 0,630).

Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de acordo com os coeficientes de B, por cada
aumento de uma unidade na Qualidade apercebida 1 a satisfagdo aumenta em média

menos em Mondim de Basto (0,197) e mais em Vizela (0,697), em que para uma

Qualidade apercebida 1 nula a satisfacdo média € de -0,081 e de 0,335, respectivamente.

B . Qualidade . ~
Comparacio da Correlacio apercebida 1 Satisfacido
Correlag¢do Pearson 1.000 494
5 9
AMAVE (NUTIII/AVE) 3i
g ,000 ,000
Correlagdo Pearson 1,000 240
Vieira do Minho Sig
: ,000 ,109
Correlacdo Pearson 1,000 487
Povoa de Lanhoso 3i
18 ,000 ,002
= Correlagdo Pearson 1,000 ,630
o=
= Fafe Si
§ g ,000 ,000
%]
s Correlagdo Pearson
= ¢ 1,000 329
= Guimaraes S0
= 18 ,000 ,024
]
= ~
) Correlagdo Pearson 1,000 619
Vizela 3i
18 ,000 ;000
Correlagdo Pearson
Vila Nova de 1000 >4
Famalicdo Sig. 000 000
Correlagdo Pearson 1,000 ,545
Cabeceiras de Basto 30
g 000 000
Correlagdo Pearson 1,000 ,196
Mondim de Basto Si
18. ,000 ,233

Tabela 37: Comparacdo do global com os municipios da Correlagdo: Qualidade Apercebida 1 —
Satisfagdo
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Comparacio de Unstandardized  Standardized

Coeficientes Coefficients Coefficients Sig.
B Std. Error Beta Std. Error
AMAVE (Constant) -022 047 -,464 ,643
(NUTIVAVE) Apgr‘clzgﬁlzd‘f ,503 ,047 ,494 10,697 ,000
Vieira do (Constant) | 145 141 3,117 ,003
Minho Apgr‘clzgﬁgd‘f 282 172 240 1,638 109
povon de (Constant) 218 121 1,807 ,079
Lanhoso Apgr‘::lljﬁ;d‘f 408 124 487 3,300 002
(Constant) -.077 116 -,663 ,510
o (Constant) | _ 4¢- 140 23,304 ,002
Guimaraes Qualidade 275 118 329 2339 024
| (Constant) [ 335 117 2,860 007
Virela Apg‘clzgi‘idf 697 144 619 4,853 000
v (Constant) | - _ 467 111 4,145 ,000
Famalicdo Apgrlclzgic(lizdi: 482 111 541 4,357 ,000
Cabeceiras (Constant -126 A27 ! 27
de Basto Apg‘;zgg;df 549 121 545 | 4548 000
Mondim de (Constan) ~081 ik ~ 0o
Basto Apg‘clzgi‘i;df 197 162 196 | 1213 233

Tabela 38: Comparacdo do global com os municipios dos Coeficientes: Qualidade Apercebida
1 — Satisfago

J& em relagdo a Qualidade apercebida 2, relativamente aos dados globais (AMAVE
NUTIII/Ave), pode afirmar-se que existe uma relacdo linear positiva com uma

associacdo linear moderada (R = 0,591) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 39.

De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma
unidade de Qualidade apercebida 2 a satisfagdo aumenta em média 0,597 e, ainda, para

uma Qualidade apercebida 2 nula, a satisfacdo média ¢ de -0,017 (tabela 40).
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Por conseguinte, este factor (Qualidade apercebida 2) da H3 confirma-se, pois a

Qualidade apercebida 2 tém um impacto positivo e significativo na satisfacdo global.

Adicional e comparativamente, para este mesmo factor da hipotese, pode afirmar-se que
todos os municipios t€ém uma relagdo linear positiva e significativa. Vila Nova de
Famalicdo apresenta o valor mais baixo (R = 0,404) e Mondim de Basto o valor mais

elevado (R = 0,740).

Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de acordo com os coeficientes de B, por cada
aumento de uma unidade na Qualidade apercebida 2 a satisfagdo aumenta em média

menos em Guimardes (0,392) e mais em Mondim de Basto (0,718), em que para uma

Qualidade apercebida 2 nula a satisfacdo média € de -0,605 e de 0,211, respectivamente.

Comparacio da Correlacio a;?eliizgiaddaez Satisfagdo
Correlagdo Pearson 1.000 ,591
AMAYVE (NUTIIVAVE) :
Sig. ,000 ,000
Correlagdo Pearson 1.000 694
Vieira do Minho .
Sig. ,000 ,000
Correlagio Pearson 1,000 739
Pévoa de Lanhoso .
~ Sig. ,000 ,000
<
ki o
2 Correlag¢do Pearson 1,000 ,538
3 Fafe .
: Sig. ,000 ,000
8 o
p Correlagdo Pearson 1,000 471
® Guimaraes .
,_:: Sig. ,000 ,001
5 Correlagdo Pearson 1,000 ,630
Vizela .
Sig. ,000 ,000
Correlagdo P
Vila Nova de gao Tearion 1,000 404
Famalicdo Sig. 000 004
) b
Correlacdo Pearson 1.000 594
Cabeceiras de Basto .
Sig. ,000 ,000
Correlacdo Pearson 1.000 ,740
Mondim de Basto -
Sig. ,000 ,000

Tabela 39: Comparacdo do global com os municipios da Correlagdo: Qualidade Apercebida 2 —
Satisfagdo
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Comparacio de Unstandardized  Standardized
Coeficientes Coefficients Coefficients Sig.
B Std. Error Beta Std. Error
AMAVE gf;?ggg -,017 ,044 -,391 ,696
(NUTIIVAVE) . ,597 ,043 ,591 13,815 ,000
Apercebida 2
Vieira do (Conl?zlarzlt) ,308 ,106 2,909 ,006
Minho Qualidade |- ;o0 ,107 694 6,403 ,000
Apercebida 2
. (Constant) ,200 ,093 2,151 ,038
Povoa de Qualidade
Lanhoso Apercebida 2 ,613 ,095 ,739 6,481 ,000
(Constant) ,329 ,109 3,021 ,004
Fafe Qualidade
Apercebida 2 ,489 ,112 ,538 4,373 ,000
(Constant) | -,605 112 -5,409 ,000
Guimaries Qualidade
Apercebida 2 ,392 ,109 471 3,582 ,001
(Constant) ,197 ,125 1,570 ,125
Vizela Qualidade
Apercebida 2 ,647 ,130 ,630 4,995 ,000
Vila Nova (Constant) | -,515 ,120 -4,303 ,000
de Qualidade
Famalicdo Apercebida 2 432 144 404 2,993 004
C : (Constant) | -,203 ,122 -1,662 ,103
abeceiras Qualidade
B
de Basto Apercebida 2 ,566 ,110 ,594 5,168 ,000
Mondim de (gonliciarét) ,211 ,124 1,699 ,098
ualidade
Basto Apercebida 2 ,718 ,107 ,740 6,702 ,000

Tabela 40: Comparacdo do global com os municipios dos Coeficientes: Qualidade Apercebida
2 — Satisfacdo

Para a Qualidade apercebida 3, relativamente aos dados globais (AMAVE

NUTII/Ave), pode afirmar-se que existe uma relacdo linear positiva com uma

associagdo linear baixa (R = 0,370) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 41.

De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma
unidade de Qualidade apercebida 3 a satisfagdo aumenta em média 0,380 e, ainda, para

uma Qualidade apercebida 3 nula, a satisfagdo média é de -0,022 (tabela 42).

Por conseguinte, este factor (Qualidade apercebida 3) da H3 confirma-se, pois a

Qualidade apercebida 3 tém um impacto positivo e significativo na satisfacdo global.

Adicional e comparativamente, para este mesmo factor da hipotese, pode afirmar-se que

nem todos os municipios t€ém uma relagcdo linear positiva e significativa. Vizela
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apresenta o valor mais baixo (R = -0,014) e Vila Nova de Famalicdo o valor mais

elevado (R =0,505).

Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de acordo com os coeficientes de B, por cada
aumento de uma unidade na Qualidade apercebida 3 a satisfacdo diminui em média em
Vizela (-0,016) e aumenta mais em Vila Nova de Famalicdo (0,574), em que para uma

Qualidade apercebida 3 nula a satisfagdo média ¢ de 0,479 e de -0,116, respectivamente.

. N Qualidade P
Comparacio da Correlacio apercebida 3 Satisfacao
Correlagdo Pearson
1,000 370
AMAVE : :
(NUTIL/AVE) Sig. ,000 ,000
Correlagdo Pearson 1,000 ,183
Vieira do Minho S;
12. ,000 ,225
Correlagdo Pearson 1,000 ,085
P6voa de Lanhoso S
18 ,000 618
en ~
:c': Correlagdo Pearson 1,000 013
§ Fafe Si
= 1. ,000 ,932
& =
P Correlagdo Pearson 1,000 400
s Guimaraes
g .
= Sig. ,000 005
=
& po
Correlagdo Pearson 1,000 -,014
Vizela 3i
18 ,000 ,933
Correlagdo Pearson
Vila Nova de 1000 S0
Famalicio Sig. ,000 ,000
Correlagdo Pearson 1,000 355
Cabeceiras de Basto S;
18 ,000 011
Correlagdo Pearson 1,000 231
Mondim de Basto Si
18 ,000 157

Tabela 41: Comparacdo do global com os municipios da Correlagdo: Qualidade Apercebida 3 —
Satisfacdo
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Unstandardized Standardized

Comparacio de Coeficientes Coefficients Coefficients Sig.
B \ Std. Error Beta \ Std. Error
AMAVE ((gl(l);ll?:;rgg -,022 ,050 -,435 ,664
(NUTII/AVE) . ,380 ,051 ,370 7,514 ,000
Apercebida 3
Vieira do (((Qjﬁgﬁigzrgg ,342 ,188 1,818 ,076
Minho Apercebida 3 ,318 ,258 ,183 1,232 225
Povoa de ((g)lj);?:izrgg ,164 ,155 1,058 ,297
Lanhoso Apercebida 3 ,087 ,172 ,085 ,503 ,618
(Constant) ,255 ,137 1,869 ,068
Fafe Qualidade
Apercebida 3 ,015 ,175 ,013 ,086 ,932
(Constant) -,547 ,120 -4,575 ,000
Guimaraes Qualidade 286 098 400 2,925 005
Apercebida 3
(Constant) ,479 ,163 2,941 ,006
Vizela Qualidade
Apercebida 3 -,016 ,191 -,014 -,085 ,933
Vila Nova (Constant) -,116 ,167 -,695 ,490
de Qualidade
Famalicio Apercebida 3 574 143 303 3,966 000
Cabeceiras (gonlfgarét) ,000 ,155 ,001 ,999
de Basto uatdade 367 ,138 355 2,660 011
Apercebida 3
Mondim (gonliciarzlt) -,123 ,184 -,668 ,509
ualidade
de Basto Apercebida 3 ,262 ,181 ,231 1,444 ,157

Tabela 42: Comparacdo do global com os municipios dos Coeficientes: Qualidade Apercebida
3 — Satisfagdo

Ja para a Qualidade apercebida 4, relativamente aos dados globais (AMAVE

NUTII/Ave), pode afirmar-se que existe uma relagdo linear positiva com uma

associagdo linear baixa (R = 0,250) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 43.

De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma
unidade de Qualidade apercebida 4 a satisfagdo aumenta em média 0,258 e, ainda, para

uma Qualidade apercebida 4 nula, a satisfagdo média é de -0,028 (tabela 44).

Por conseguinte, este factor (Qualidade apercebida 4) da H3 confirma-se, pois a

Qualidade apercebida 4 tém um impacto positivo e significativo na satisfacdo global.

Adicional e comparativamente, para este mesmo factor da hipotese, pode afirmar-se que

nem todos os municipios tém uma relacdo linear positiva e significativa. Guimaraes
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apresenta o valor mais baixo (R =-0,111) e Vieira do Minho o valor mais elevado (R =

0,592).

Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de acordo com os coeficientes de B, por cada
aumento de uma unidade na Qualidade apercebida 4 a satisfacdo diminui em média em
Guimaries (-,073) e aumenta mais em Vieira do Minho (0,572), em que para uma

Qualidade apercebida 4 nula a satisfacdo média ¢ de -0,634 e de 0,409, respectivamente.

) 3 Qualidade isfaca
Comparacio da Correlacio apercebida 4 Satisfacao
Correlagdo Pearson
1,000 2
AMAVE , —
/A i
(NUTII/AVE) Sig. ,000 AL
Correlagio Pearson 1,000 ,592
Vieira do Minho S
ig. ,000 ,000
Correlacdo Pearson 1,000 -,036
Pévoa de Lanhoso S
ig. ,000 ,833
- po
§ Correlagdo Pearson 1,000 ,280
-§ Fafe Si
: ig. ,000 ,051
& Correlagdo P
-q'; o orrelagdo Pearson 1,000 -111
3 uimaraes '
7; Sig. ,000 ,458
] po
Correlagdo Pearson 1,000 ,275
Vizela Si
g. ,000 086
Correlacdo Pearson
Vila Nova de B -
Famalicdo Sig. ,000 014
Correlagdo Pearson 1,000 ;323
Cabeceiras de Basto Si
ig. ,000 ,021
Correlacdo Pearson 1,000 ,249
Mondim de Basto S
1g. ,000 ,127
Tabela 43: Comparagio do global com os municipios da Correlagio: Qualidade Apercebida 4 —
Satisfagdo

122



Qualidade Apercebida e Satisfagdo do Municipe - avaliagdo nos municipios da AMAVE NUTIII/Ave

Unstandardized Standardized

Comparacio de Coefficients Coefficients Sig.
Coeficientes
B Std. Error Beta Std. Error
(Constant) -,028 ,052 -,533 ,594
AMAVE
(NUTIIVAVE) Qualidade
Apercebida 4 ,258 ,053 ,250 4,871 ,000
. (Constant) ,409 115 3,554 ,001
Vieira do
Minho Qualidade
Apercebida 4 ,572 ,117 ,592 4,871 ,000
) (Constant) ,206 ,141 1,460 ,153
Pévoa de
Lanhoso Qualidade
Apercebida 4 -,040 ,188 -,036 -,212 ,833
(Constant) ,293 ,124 2,367 ,022
Faft .
ale Qualidade
Apercebida 4 ,243 ,122 ,280 2,001 ,051
(Constant) -,634 ,126 -5,043 ,000
Guimaraes Qualidade
Apercebida 4 -,073 ,098 - 111 -,748 ,458
(Constant) ,420 ,142 2,953 ,005
izel
Vizela Qualidade
Apercebida 4 ,253 ,144 275 1,764 ,086
Vila Nova (Constant) =571 ,119 -4,801 ,000
. dj’. i Qualidade
amalicao Apercebida 4 ,320 ,126 ,351 2,543 ,014
. (Constant) -,166 ,144 -1,157 253
Cabeceiras
de Basto Qualidade
Apercebida 4 421 ,176 ,323 2,388 ,021
Constant -,054 ,172 -,315 ,755
Mondim de (Constant)
Basto Qualidade
Apercebida 4 ,276 177 ,249 1,561 ,127

Tabela 44: Comparacéo do global com os municipios dos Coeficientes: Qualidade Apercebida
4 — Satisfacéo
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Por ultimo, para a Qualidade apercebida 5, relativamente aos dados globais (AMAVE
NUTIII/Ave), pode afirmar-se que existe uma relacdo linear positiva com uma
associacdo linear muito baixa (R = 0,028) e ndo significativa (P = 0,600), conforme

tabelas 45 e 46.

Por conseguinte, este factor (Qualidade apercebida 5) da H3 nlo se confirma, pois a

Qualidade apercebida 5 ndo ¢ significativa e ndo tem uma representagdo sustentavel na

satisfacdo global.

. . Qualidade . =
Comparacio da Correlacio apercebida 5 Satisfacio
Correlagdo Pearson 1.000 028
AMAVE (NUTIII/AVE) Si
18 ,000 ,600
Correlagio Pearson 1.000 -.035
Vieira do Minho 3i
1. ,000 ,816
Correlagdo Pearson 1.000 398
Povoa de Lanhoso 3i
1g. ,000 ,015
w
;.: Correlagdo Pearson 1.000 174
§ Fafe Si
2 ig. ,000 ,233
=9
g Correlagdo Pearson 1,000 ,056
= Guimaraes 3i
= 18- ,000 ,709
=
& Correlacdo Pearson 1.000 _.041
Vizela Si
12. ,000 ,804
Correlacdo Pearson
Vila Nova de 1,000 ~083
Famalicdo Sig. 000 577
Correlagdo Pearson 1.000 -259
Cabeceiras de Basto 3i
1g. ,000 ;066
Correlagdo Pearson 1.000 145
Mondim de Basto Si
ig. ,000 377
Tabela 45: Comparacdo do global com os municipios da Correlagdo: Qualidade Apercebida 5 —
Satisfacdo
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Unstandardized Standardized

Comparacio de Coefficients Cocfficients Sig.
Coeficientes
B Std. Error Beta Std. Error
(Constant) -,021 ,054 -,384 ,701
AMAVE
(NUTII/AVE) Qualidade
Apercebida 5 | -028 ,054 ,028 ,524 ,600
o (Constant) ,503 ,142 3,534 ,001
Vieira do
Minho Qualidade
Apercebida 5 -,034 ,147 -,035 -,234 ,816
. (Constant) ,304 ,133 2,287 ,028
Povoa de
Lanhoso Qualidade
Apercebida 5 ,347 ,135 ,398 2,569 ,015
(Constant) ,316 ,134 2,354 ,023
Fafe Qualidade
Apercebida 5 ,161 ,133 ,174 1,209 233
(Constant) -,633 ,126 -5,015 ,000
Guimaraes Qualidade
Apercebida 5 ,042 ,113 ,056 ,375 , 709
(Constant) ,494 ,166 2,966 ,005
Vizela Qualidade
Apercebida 5 -,043 ,171 -,041 -,250 ,804
Vila Nova (Constant) -,616 ,125 -4,922 ,000
. df. i Qualidade
AMalCao 1 A percebida 5| -071 127 -,083 -,562 ,577
) (Constant) -,164 ,146 -1,119 ,268
Cabeceiras
de Basto Qualidade
Apercebida 5 -,271 ,144 -,259 -1,880 ,066
) (Constant) -,022 ,175 -,124 ,902
Mondim de
Basto Qualidade
Apercebida 5 ,165 ,185 ,145 ,894 377

Tabela 46: Comparacéo do global com os municipios dos Coeficientes: Qualidade Apercebida
5 — Satisfagdo
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Assim, depois da aplicagdo do método de extrac¢cdo das componentes principais e da

confirmagdo das hipoteses, através da regressao linear, em relagdo a Qualidade

Apercebida, desdobrou-se nas seguintes componentes:

Componente Questio

= ‘E 1 Os funciondrios ddo toda a atencdo a cada pessoa que atendem.
o 7 . y . 4
S = Os funcionarios compreendem as necessidades de cada pessoa ("cada caso ¢
N
5 (: 1 um caso").
o = . ~ .
S o Os funcionarios informam o percurso que os processos passardo até serem
N .
R 1 resolvidos.
%} s D
E S E 1 Os funciondrios s3o rapidos a resolver os assuntos.
S8 9 . - ; . .
SN 1 Os funciondrios estdo sempre disponiveis para o ajudar.
8= .
< 3 CS 1 Os funciondrios merecem toda a confianca das pessoas.
= = - ~
-g (G 1 Os funciondrios atendem sempre com educagdo.
= R . L \
< § Os funcionarios tém os conhecimentos necessarios para responder as suas
D
=T 1 perguntas das pessoas.
g = . - X -
8 g 1 Os funciondrios utilizam uma linguagem simples.
(=] . , . ;e
o 1 Os funciondrios esclarecem as dividas das pessoas.
2 A Céamara Municipal da a cada pessoa toda a atencdo.
2 A Camara Municipal preocupa-se em servir verdadeiramente as pessoas.
D
= Os locais de atendimento sdo acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida
= 2 (ex: deficientes, carrinhos beb¢).
-
% 2 A Cémara Municipal cumpre tudo o que promete.
-
E 2 A Camara Municipal mostra interesse em resolver os problemas das pessoas.
<
= 2 A Cémara Municipal presta correctamente o servigo logo a primeira vez.
< R -
= 2 A Cémara Municipal cumpre os prazos a que se compromete.
2 A Cémara Municipal tem as bases de dados (registos) sempre actualizadas.
2 A Camara Municipal actua sempre de boa fé.
> 3 As placas de sinaliza¢do identificam claramente a localizac¢8o dos servigos.
= . . . .
k| 2« O equipamento dos servigos de atendimento ¢ moderno (ex: computadores,
£ & 3 cadeiras, mesas).
= . . ~ , . .
B 5 3 Os locais de atendimento s@o agradaveis (ex: conforto e limpeza).
= @ . , . N ~
= 2 3 Os funciondrios t€ém boa apresentagio.
As instalagdes do servigo de atendimento estdo em bom estado de
3 conservacgao.
A Camara Municipal oferece as pessoas uma variedade de meios de
° 4 contactos (ex: fax, Internet, telefone, e-mail).
= . X X N T
k] 4 E facil avaliar a qualidade da Cdmara Municipal.
o ;. . . . 7 \
= O horério de funcionamento dos servigos de atendimento ¢ adequado as
2 4 necessidades das pessoas.
D . A . .
S 4 Os modelos de requerimento tém uma linguagem simples.
A localizacdo dos servigos de atendimento ¢ adequada as necessidades das
4 pessoas.

Tabela 47: Componentes resultantes do método de extrac¢do das componentes principais

Atendendo ao agrupamento das questdes, a rotulagem das componentes teve por base o
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primeiro modelo ou escala SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman et al. (1985,
1988) que sugeriram uma lista com 10 dimensdes da Qualidade, em que Vilares e

Coelho (2005, p.65) descrevem da seguinte forma:

- Tangibilidade: A envolvente “fisica” da prestagdo do servigo, incluindo instalagdes,

equipamento e pessoal;

- Fiabilidade: A capacidade da organizagdo fornecer com precisdo um servi¢o em que se pode

confiar;

- Atendimento/capacidade de resposta: vontade de apoiar os clientes e de lhes fornecer uma

resposta rapida;

- Competéncia: posse do conhecimento e das capacidades requeridas;
- Cortesia: Polidez, respeito, considerag@o e simpatia do pessoal;

- Credibilidade: Confianca e honestidade do prestador de servico;

- Segurancga: Livre de perigo, risco ou duvida;

- Acessibilidade: Proximidade e facilidade de contacto;

- Capacidade de comunicacio: Manter os clientes informados numa linguagem que entendam e

ouvir as suas questdes e sugestdes;

- Conhecimento do cliente: Investir no conhecimento dos clientes e nas suas necessidades

particulares.

4.3.4 Confirmacio da 4.” hipotese

Para a quarta hipdtese (H4), relativamente aos dados globais (AMAVE NUTIII/Ave),
pode afirmar-se que existe uma relagdo linear positiva com uma associagdo linear
moderada (R = 0,669) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 48. De acordo com
os coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma unidade no valor
apercebido a satisfacdo aumenta em média 0,683 e, ainda, para um valor apercebido

nulo, a satisfagdo média ¢ de -0,056 (tabela 49).

Por conseguinte, H4 confirma-se, pois o valor apercebido tem um impacto positivo e

significativo na satisfacdo global.
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Adicional e comparativamente, para esta mesma hipdtese, pode afirmar-se que nem
todos os municipios t€ém uma relacdo linear positiva e significativa (P < 0,000), em que
Fafe apresenta o valor mais baixo (R = 0,274) e Vila Nova de Famalicdo o valor mais

elevado (R =0,789).

Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de acordo com os coeficientes de B, por cada
aumento de uma unidade no valor apercebido a satisfagdo aumenta em média menos em

Fafe (0,337) e mais em Mondim de Basto (0,822), em que para um valor apercebido

nulo a satisfacdo média ¢ de 0,141 e de -0,112, respectivamente.

~ i ~ \£10) . ~
Comparacio da Correlacio Apercebido Satisfacio
Correlagdo Pearson
AMAVE 1,000 ,669
(NUTII/AVE) ig.
Sig 000 ,000
Correlag¢do Pearson 1.000 640
Vieira do Minho 3i
'8 ,000 ,000
Correlag¢do Pearson 1.000 677
Pévoa de Lanhoso 3i
'8 ,000 ,000
S Correlagdo Pearson 1,000 274
% Fafe 3i
S 18 ,000 ,106
-%]
2" Correlacdo Pearson 1.000 444
s Guimaraes 3
S '8 ,000 ,002
Correlacdo Pearson 1.000 651
Vizela 3i
'8 ,000 ,000
Correlacdo Pearson
Vila Nova de 1,000 189
Famalica ig.
amalicdo Sig 000 ,000
Correlag¢do Pearson 1.000 772
Cabeceiras de Basto 3i
18- ,000 ,000
Correlag¢do Pearson 1.000 745
Mondim de Basto Si
18- ,000 ,000
Tabela 48: Comparacdo do global com os municipios da Correlagio: Valor Apercebido —
Satisfagdo
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Unstandardized Standardized
Comparacio de Coefficients Coefficients Sig.
Coeficientes
B Std. Error Beta Std. Error
AMAVE (Constant) -,056 ,043 -1,278 ,202
(NUTIIVAVE) Valor | ces 043 ,669 15,707 ,000
Apercebido
Vieira do (Constant) 272 ,127 2,143 ,039
Minho Valor| oy 135 ,640 4,991 ,000
Apercebido
Povoa de (Constant) ,222 111 1,999 ,054
Lanhoso Valor | 49 134 677 5,277 ,000
Apercebido
(Constant) ,141 ,150 ,941 ,353
Fafe valor| - 334 203 274 1,661 106
Apercebido i ’ ’ ’ ’
(Constant) -,580 ,118 -4,912 ,000
Guimardes Valor | 543 105 444 3,251 002
Apercebido
(Constant) ,036 ,131 272 , 787
Vizela Valor
. ,710 ,138 ,651 5,142 ,000
Apercebido
Vila Nova (Constant) -,247 ,098 -2,513 ,017
de Valor
Famalicido Apercebido 629 083 789 7,604 000
Cabeceiras (Constant) -,032 ,118 -,273 , 786
de Basto Valor | ¢} ,107 772 7,584 ,000
Apercebido
Mondim (Coni;[ailt) -,112 ,124 -,908 ,370
alor
de Basto Apercebido ,822 ,126 ,745 6,521 ,000
Tabela 49: Comparacdo do global com os municipios dos Coeficientes: Valor Apercebido —
Satisfagdo

4.3.5 Confirmacao da 5. hipdtese

Para a quinta hipotese (H5), relativamente aos dados globais (AMAVE NUTIII/Ave),
pode afirmar-se que existe uma relag@o linear positiva com uma associagdo linear muito

baixa (R = 0,183) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 50.

De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma
unidade na satisfagdo, a ndo formalizagcdo de reclamagdes aumenta em média 0,024 e,
ainda, para uma satisfagdo nula, a ndo formalizacdo de reclamacdes média ¢ de 1,982

(tabela 51).
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Por conseguinte, H5 confirma-se, pois a satisfacio tem um impacto positivo e

significativo na nio formalizac¢do de reclamagdes por parte dos municipes.

Nao ¢ possivel apresentar uma comparacdo entre o resultado global e o de cada
municipio, uma vez que ¢ muito reduzido o nimero de municipes que responderam
terem alguma vez formalizado reclamagdes no livro existente para o efeito (nalgumas

Céamaras Municipais esse valor ¢ nulo). Como tal, ndo é possivel estabelecer

correlagoes.

Comparacio da Correlagio Satisfacao Reclamacées
Correlagdo Pearson 1,000 ,183

AMAVE (NUTIII/AVE)

Satisfacao

Sig. ,000 ,000

Tabela 50: Correlagdo global: Satisfacdo — Reclamagdes

Comparacio de Unstandardized Standardized
Coeficientes Coefficients Coefficients Sig.
B Std. Error Beta Std. Error
AMAVE | (Constant) 1,982 ,006 316,469 ,000
(NUTII/AVE) Satisfagdo ,024 ,006 ,183 3,895 ,000

Tabela 51: Coeficiente global: Satisfacdo - Reclamacgdes

4.3.6 Confirmacio da 6.” hipotese

Para a sexta hipotese (H6), relativamente aos dados globais (AMAVE NUTIII/Ave),
pode afirmar-se que existe uma relagdo linear positiva com uma associacdo linear alta

(R =0,763) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 52.

De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma
unidade na satisfagdo a lealdade aumenta em média 0,766 e, ainda, para uma satisfagdo

nula, a lealdade média é de -,031 (tabela 53).

Por conseguinte, H6 confirma-se, pois a satisfacdo tem um impacto positivo e

significativo na lealdade.

Adicional e comparativamente, para esta mesma hipotese, pode afirmar-se que todos os
municipios tém uma relacdo linear positiva e significativa (P < 0,000), em que
Guimaries apresenta o valor mais baixo (R = 0,602) e Mondim de Basto o valor mais

elevado (R = 0,839).
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Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de acordo com os coeficientes de B, por cada

aumento de uma unidade na satisfa¢do, a lealdade aumenta em média menos em

Cabeceiras de Basto (0,662) e mais em Povoa de Lanhoso (0,922), em que para uma

satisfacdo nula a lealdade média ¢ de 0,061 e de -0,076, respectivamente.

Satisfacéao

Comparacio da Correlacio

Satisfacio

Lealdade

AMAVE Correlac¢do Pearson 1,000 ,763
(NUTII/AVE) Sig. ,000 ,000

.. . Correlac¢do Pearson 1,000 ,818
Vieira do Minho Sig. 1000 1000
, Correlacdo Pearson 1,000 128
Povoa de Lanhoso Sig. 000 1000
Fafe Correlagdo Pearson 1,000 ,773

Sig. ,000 ,000

Guimaries Correlacdo Pearson 1,000 ,602
Sig. ,000 ,000

Vigela Correlacdo Pearson 1,000 ,759

Sig. ,000 ,000

Vila Nova de Correlacdo Pearson 1,000 175
Famalicido Sig. ,000 ,000

. Correlac¢do Pearson 1,000 , 728
Cabeceiras de Basto Sig. 000 1000
. Correlac¢do Pearson 1,000 ,839
Mondim de Basto Sig. 1000 1000

Tabela 52: Comparacdo do global com os municipios da Correlag@o: Satisfagdo — Lealdade

Comparacio de Unstandardized Standardized

Coeficientes Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta B \ Std. Error
AMAVE | (Constant) -,031 ,032 -,967 ,334
(NUTIIVAVE) | Satisfa¢do ,766 ,032 ,763 24,218 ,000
Vieira do | (Constant) -,081 ,089 -913 ,365
Minho Satisfa¢do ,875 ,086 ,818 10,171 ,000
Poévoade | (Constant) -,076 ,103 -, 741 ,462
Lanhoso Satisfacdo ,922 ,125 ,728 7,360 ,000
Fafe (Constant) -,032 ,080 -,400 ,691
Satisfa¢do J772 ,089 773 8,626 ,000
Guimardes (Constant) ,146 ,140 1,044 ,301
Satisfagdo ,680 ,128 ,602 5,331 ,000
Vizela (Constant) -,049 ,095 -,514 ,610
Satisfagdo ,819 ,098 ,759 8,319 ,000
V.N. (Constant) -,020 ,087 -,225 ,823
Famalicdo | Satisfagdo 771 ,086 775 9,011 ,000
Cabeceiras | (Constant) ,061 ,092 ,666 ,508
de Basto Satisfagdo ,662 ,085 728 7,801 ,000
Mondim (Constant) -,389 ,087 -4,496 ,000
de Basto Satisfacdo ,856 ,079 ,839 10,804 ,000

Tabela 53: Comparacéo do global com os municipios dos Coeficientes: Satisfagdo — Lealdade
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4.3.7 Confirmacao da 7.* hipdtese

Para a sétima hipotese (H7), relativamente aos dados globais (AMAVE NUTIII/Ave),
pode afirmar-se que existe uma relagdo linear positiva com uma associagdo linear

moderada (R = 0,699) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 54.

De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma
unidade na imagem institucional a lealdade aumenta em média 0,689 e, ainda, para uma
satisfacdo nula, a lealdade média ¢ de 0,000 (tabela 55). Por conseguinte, H7 confirma-

se, pois a satisfagdo tem um impacto positivo e significativo na lealdade.

Adicional e comparativamente, para esta mesma hipotese, pode afirmar-se que todos os
municipios tém uma relacdo linear positiva e significativa (P < 0,000), em que
Guimaraes apresenta o valor mais baixo (R = 0,504) ¢ Mondim de Basto o valor mais

elevado (R =0,778).

Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de acordo com os coeficientes de B, por cada
aumento de uma unidade na satisfacdo a lealdade aumenta em média menos em Fafe

(0,539) e mais em Mondim de Basto (0,792), em que para uma satisfagdo nula a

lealdade média € de 0,063 e de -,027, respectivamente.

Comparacio da Correlacao Lealdade
AMAVE Correlagdo Pearson 1,000 ,699
(NUTII/AVE) Sig. ,000 ,000
. . Correlacdo Pearson 1,000 680
A% do Minh . ; :
fetta € VAo Sig. ,000 ,000
, Correlagdo Pearson 1,000 ,617
Pévoa de Lanhoso Sig. 000 000
Correlagdo Pearson 1,000 619
Fafi - ; :
§” ale Sig. ,000 ,000
g Guimaries Correlagdo Pearson 1,000 ,504
- Sig. ,000 ,000
Vigela Correlagdo Pearson 1,000 ,689
Sig. ,000 ,000
Vila Nova de Correlagdo Pearson 1,000 ,661
Famalicdo Sig. ,000 ,000
. Correlagdo Pearson 1,000 ,746
Cabeceiras de Basto Sig. 1000 000
. Correlagdo Pearson 1,000 ,7178
Mondim de Basto Sig. 1000 000

Tabela 54: Compara¢do do global com os municipios da Correlagdo: Imagem — Lealdade
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Comparacio de Unstandardized Standardized
Coeficientes Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
AMAVE | (Constant) ,000 ,033 ,005 ,996
(NUTII/AVE) Imagem ,689 ,033 ,699 20,794 ,000
Vieira do | (Constant) ,068 ,099 ,688 ,494
Minho Imagem ,693 ,099 ,680 7,006 ,000
Povoa de | (Constant) ,104 ,107 ,967 ,338
Lanhoso Imagem ,656 ,118 ,617 5,538 ,000
Faf (Constant) ,063 ,089 ,705 ,484
afe
Imagem ,539 ,092 ,619 5,843 ,000
o (Constant) -,074 ,131 -,566 574
Guimaraes
Imagem ,541 127 ,504 4,244 ,000
) (Constant) -,005 ,097 -,046 ,963
Vizela
Imagem ,766 ,108 ,689 7,115 ,000
V. N. (Constant) -,094 ,100 -,941 351
Famalicdo Imagem ,603 ,092 ,661 6,587 ,000
Cabeceiras | (Constant) -,100 ,089 -1,132 262
de Basto Imagem , 760 ,091 , 746 8,311 ,000
Mondim (Constant) -,027 ,L100 -,268 , 790
de Basto Imagem ,792 ,085 778 9,276 ,000

Tabela 55: Comparacdo do global com os municipios dos Coeficientes: Imagem — Lealdade

4.3.8 Confirmacio da 8.” hipotese

Para a oitava hipdtese (HS), relativamente aos dados globais (AMAVE NUTIII/Ave),
pode afirmar-se que existe uma relag@o linear positiva com uma associagdo linear muito
baixa (R = 0,699) e significativa (P < 0,000), conforme tabela 56. De acordo com os
coeficientes de B, pode dizer-se que por cada aumento de uma unidade na ndo
formalizag¢do de reclamagdes a lealdade aumenta em média 1,349 e, ainda, para a ndo
formaliza¢do de reclamag¢des nula (quando reclama), a lealdade média ¢ de -2,678

(tabela 57).

Por conseguinte, H§8 confirma-se, pois a ndo formalizagdo de reclamacgdes tem um

impacto positivo e significativo na lealdade (intencéo de voto) por parte dos municipes.

Nao € possivel apresentar uma comparacdo entre o resultado global e o de cada

municipio, devido as razdes invocadas aquando do teste a hipdtese 5.
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Comparacio da Correlagao Reclamacdes Lealdade
Correlagdo Pearson 1,000 ,699

AMAVE
(NUTII/AVE) Sig. ,000 ,000

Reclamacdes

Tabela 56: Correlagdo global: Reclamagdes — Lealdade

Unstandardized Standardized

Comparacao de Coeficientes Coefficients Coefficients Sig.
B Std. Error Beta Std. Error
AMAVE (Constant) | -2,678 ,748 -3,581 ,000
(NUTIII/AVE) Reclamag()es 1,349 ,376 ,166 3,588 ,000

Tabela 57: Coeficiente global: Reclamacdes - Lealdade

Com o intuito de facilitar a visualizagdo da confirmacdo das hipoteses, os valores R de
Pearson estdo dispostos nos diagramas das figuras 5 e 6 (para cada tipo de anélise:
global e outro do global comparado com cada Camara Municipal). Adicionalmente,
nesses mesmos diagramas, inspirados no modelo ECSI, também foram apostas as
correlagdes intermédias entre as varidveis imagem, expectativas, valor apercebido e

qualidade apercebida (tabela 58).

Imagem Lealdade

0,795 0,796

0,545 Valor -

Apercebido

A

Expectativas

Reclamagdes

Qualidade
Apercebida
0,439
Tangibilidade g -
Seguranca
] 0,591
0,373

Figura 5: Confirmagédo hipoteses (R de Pearson)
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Imagem

Valor
Apercebido

y

Lealdade

B
Acessibilidade Reclamagdes
H
A
Qualidade
Apercebida K
Fiabilidade/ Tangibilidadg/ g
Credibilidade Seguranga
F
hA
J
! E
Figura 6: Correlagdes de todas as variaveis do modelo estrutural ECSI
Regresses A(I]\q/IUI?I\I{E VIi\Z.ira do | Pévoa de Fafe Guimardes | Vizela Vila Noya Cabeceiras | Mondim
AVE) inho | Lanhoso Famalicao Basto de Basto
A -EXP QLI 519 1332 456 ,540 ,524 ,507 ,578 ,553 ,305
B - EXP_QL2 ,593 ,636 ,657 ,633 ,569 ,584 287 ,622 ,696
C- EXP QL3 241 ,153 ,055 027 ,008 252 ,586 ,164 ,052
D - EXP_QL4 ,191 ,627 ,041 ,083 ,023 271 ,153 ,229 ,258
E - QLI_SAT 494 ,240 487 ,630 ,329 ,619 ,541 ,545 ,196
F- QL2 SAT ,591 ,694 ,739 ,538 471 ,630 ,404 ,594 ,740
G-QL3_SAT 370 ,183 ,085 013 ,400 ,014 ,505 ,355 231
H-QL4_SAT 1250 ,592 ,036 ,280 11 275 ,351 ,323 ,249
I- QLI VAL 373 219 518 312 ,189 492 356 571 338
J- QL2 VAL 318 281 488 072 ,196 361 205 346 575
K-QL3_VAL 439 325 110 375 410 271 ,601 331 ,308
L- QL4_VAL ,280 774 210 ,009 ,160 241 ,640 ,349 ,338
M- VAL SAT ,669 ,640 677 274 444 651 789|772 745
N-EXP SAT ,796 ,746 ,786 797 ,707 ,690 784 829 774
O - EXP-VAL 545 ,699 527 ,199 172 ,567 557 J15 551
P - IMG_EXP 795 ,656 ,853 811 15 741 ,684 850 857
Q- IMG_LEAL ,699 ,680 ,617 ,619 ,504 ,689 ,661 ,746 ,778
R - IMG _SAT 766 787 774 672 ,605 ,750 780 838 756
S-REC LEAL ,166
T - SAT REC ,183
U - SAT-LEAL ,763 818 728 73 ,602 ,759 75 728 839

Tabela 58: Comparagéo do global com os municipios: Correlagdo de todas as variaveis do modelo ECSI
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CAPITULO V
DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A grande preocupagdo das organizagdes, que anteriormente se centrava na quantidade,
passou a centrar-se na qualidade. Como tal, o enfoque passou a colocar-se no cliente de

modo a responder as suas expectativas e anseios.

Segundo Azevedo (2007, p. 282), qualidade € o:

Conjunto de propriedades e caracteristicas, de um bem ou servigo, que lhe confere
capacidade para satisfazer necessidades explicitas ou implicitas dos clientes. Pode ser
medida directamente, em fun¢do de um determinado padrdo, ou indirectamente, pela

apreciag@o ou impacto do cliente/cidadao.

Também Rocha (2006) considera que os servigos publicos so existem, na medida em
que tém que servir os cidaddos, pois estes e as suas necessidades sdo a razdo da sua
existéncia. Como tal, compete aos cidaddos avaliarem o desempenho e a qualidade do
servigo publico. Mas, determinar um padrdo de qualidade, para uma organizagdo, ndo ¢

tarefa facil.

A este respeito, o presidente da Associagdo Portuguesa de Planeadores do Territorio'”,
Dr. Pedro Ribeiro Silva refere que “a qualidade tornou-se num dos discursos da ordem
do dia. Servir melhor o cliente, o municipe ¢ um designio da Administragdo Publica
Local. Uma nova imagem, um novo marketing ¢ uma nova atitude sdo, hoje, uma

determinagdo do servico publico”.

Nesse dominio, este trabalho pretendeu avaliar a percep¢do do municipe, da
circunscri¢do geografica alvo em estudo e relevar um conjunto de observagdes que
poderdo ser uteis aos agentes e decisores politicos. No caso dos servicos publicos locais,
ainda que muitos funcionem em regime de monopoélio ou quase monopolio, eliminando
a vigilancia externa da concorréncia, ¢ fulcral imprimir-se uma permanente preocupacio
interna quanto a melhoria ou simples manuten¢do da qualidade, caso contrario esta

degrada-se de modo progressivo.

1% Editorial da sebenta intitulada “Qualidade nos servigos mais competitivos”, publicada em Abril de 2008
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5.1 Resumo das conclusdes das hipdteses

Neste trabalho foram definidas oito hipdteses com o intuito de aferir se, globalmente,
existiam diferencas significativas ao nivel dos antecedentes e consequentes da satisfacio
dos municipes que recorrem aos servicos prestados pelas Camaras Municipais que

integram a AMAVE NUTIII/Ave.

Conforme apresentado no capitulo anterior, as hipdteses formuladas foram confirmadas,

pelos resultados do estudo empirico.
Assim, e para cada uma das hipdteses, concluimos o seguinte:

- HI1: Confirma-se que a imagem institucional tem um impacto positivo e

significativo na satisfacdo do municipe.

- H2: Confirma-se que as expectativas t€ém um impacto positivo e significativo na

satisfacdo do municipe.

- H3: Confirma-se que a qualidade apercebida tem um impacto positivo e

significativo na satisfacdo do municipe.

- H4: Confirma-se que o valor apercebido tem um impacto positivo e significativo na

satisfacdo do municipe.

- HS5: Confirma-se que a satisfacdo do municipe tem um impacto positivo e

significativo na ndo formalizagdo de reclamacdes.

- Hé6: Confirma-se que a satisfagdo do municipe tem um impacto positivo e

significativo na inten¢@o de lealdade.

- H7: Confirma-se que a imagem institucional tem um impacto positivo e

significativo na lealdade do municipe.

- H8: Confirma-se que a reclamagdes formalizadas pelo municipe tém um impacto

significativo na sua lealdade.
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5.2 Comentario as conclusoes

As conclusdes deste trabalho confirmam as conclusdes apresentadas na revisdo da
literatura, nomeadamente os pressupostos do modelo ECSI e as teses defendidas pelos
especialistas da aplicacdo, em Portugal e no sector privado, deste modelo (Vilares e

Coelho, 2005).

5.2.1 Antecedentes da Satisfacio
5.2.1.1 Imagem

Efectivamente, confirmou-se que a imagem institucional tem um impacto positivo e
significativo na satisfacdo do municipe. Pois, e conforme estabelece o ECSI, no global
dos municipios que integram a AMAVE NUTIII/Ave, observou-se um efeito positivo
elevado da imagem sobre a satisfacdo, ainda, efeito positivo nas expectativas geradas,

conforme descrito na regressao linear.

A concordar com Neves (2002, p. 270), a imagem externa resulta da forma como “a
organizacdo ¢ vista do exterior, por todos os que com ela se relacionam directa e
indirectamente e influenciam, de alguma forma, o seu funcionamento, quer ao nivel da
conformidade com a missdo que a organizagdo assume, quer ao nivel da avaliacdo do

modo como a prossegue”.

Além disso, os resultados mostraram que os inquiridos avaliam mais favoravelmente o
facto da Camara Municipal cumprir o seu mandato até ao fim ¢ menos favoravelmente o

investimento na modernizagdo dos servigos municipais.

Em relagdo ao primeiro aspecto, dado que todas Cadmaras Municipais governam com
.. 20  ~ ., , .
maioria absoluta™, ndo surpreende o juizo que os municipes fazem sobre a capacidade
da autarquia, em cumprir at¢ ao final o seu mandato. Além do mais, quando o

questionario foi aplicado ja se tinham cumprido quase trés anos de mandato.

Em relagdo ao segundo aspecto, ndo obstante os programas dos ultimos Governos

visarem a moderniza¢do da Administracio Publica, os inquiridos revelam uma

* Fonte: ANMP (Resultados eleigdes Autarquicas 2005 nas Camaras Municipais da AMAVE
NUTIII/AVE)
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avaliacdo menos favoravel da imagem municipal a este nivel. Pelo que, o programa
“Simplex Autarquico”, que pretende aproximar a Administragdo dos cidaddos, a
prestacdo de melhores servigos, a desburocratizagdo dos procedimentos e, por
consequéncia, o aumento da qualidade da gestdo e funcionamento dos servigos publicos,

podera ser capitalizado nesse sentido.

Pois, ainda que num cenario de monopolio e, aparentemente, sem concorréncia, estando
o cidaddo cada vez mais expectante e exigente da Administragdo Publica, a imagem de
uma Camara Municipal relacionada com a sua qualidade de servico € uma vantagem
poderosa. “A qualidade do servigo € hoje uma das principais formas de uma empresa se
diferenciar dos seus concorrentes” (Cota, 2006, p. 61). Na verdade, e de acordo os seis
pressupostos em que se alicer¢a o modelo de Charles Tiebout?' (1956), é necessario ter

em atencdo que:

1. Os consumidor-eleitores sdo completamente mdveis - deslocam-se para as comunidades que

melhor satisfagam o seu padrdo (impostos/servigos) - em relagdo aos bens publicos.

2. Os consumidor-eleitores tém conhecimentos e possuem informagdo da receita e padrdes de

despesa de todos os governos locais.
3. Ha um elevado niimero de comunidades que poderfo escolher (ha concorréncia).
4. Os consumidor-eleitores fixar-se-do naquelas que lhes permitem maximizar a sua procura.

5. Os servigos sdo definidos de acordo com as preferéncias dos seus habitantes. H4 um tamanho

ideal de comunidade - recurso fixo de terra e a procura de condi¢des dos seus residentes.

6. As comunidades que se situam abaixo da média esforcam-se por crescer, procurando manter a

sua populag@o constante.

Em suma, e com base nos resultados, o incremento da melhoraria da imagem das
autarquias em estudo passara pela modernizagdo dos seus servigos, pelo fortalecimento
das relacdes de confianca e pela demonstracdo da sua missdo de servigo, em prol das

populagdes.

21 «A pure theory of local expenditures”
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5.2.1.2 Expectativas

Conforme estabelece o modelo ECSI, e como refere Vilares e Coelho (2005), ¢ de
esperar que as expectativas tenham um impacto directo na satisfacdo do cliente. Neste
estudo esta relagdo confirmou-se, sendo mesmo aquela em que a correlagdo entre esta
duas variaveis é maior. Verificou-se, ainda, uma relacdo positiva das expectativas com a

qualidade apercebida e com o valor apercebido.

Dos resultados obtidos, constatou-se que os inquiridos confiam que a Cdmara Municipal
se preocupa com o atendimento das pessoas, mas desacreditam da sua capacidade em
resolver os problemas logo a primeira. Pelo que, desde logo, pressupde ineficiéncia, a

esse respeito, dos servicos municipais.

Gopalakrishna e Chandra (1998) realizaram um estudo nos Estados Unidos da América
que revelou que a aplicagdo da gestdo da qualidade total nas empresas conduziu a
melhoria global do seu desempenho, designadamente aumentou a produtividade,
fomentou melhores relacdes com os trabalhadores, despoletou maior satisfacdo dos

clientes e, ainda, o aumento da sua quota de mercado e do lucro (Gopalakrishna e

Chandra, 1998).

Estes resultados também sdo possiveis e desejaveis ao nivel da Administragdo Local,
obviamente tendo em consideracdo as especificidades do sector publico e da realidade
autarquica. Obviamente que serd um enorme desafio, na medida em que existem
numerosos obstaculos a dificultar o sucesso dos programas da qualidade. Desde logo, a
falta de uma defini¢do ampla do significado da qualidade para a organizagdo, a falta de
planeamento estratégico dirigido a mudanca, a auséncia de lideranga, a falta de
motivacdo e formagdo dos funcionarios, a procura de resultados financeiros a curto
prazo, a falta de consciéncia do tempo necessario a melhoria, a cultura organizacional
obsoleta (falta de valores comuns, falta de confianca, falta de empowerment), a

dificuldade de orientagdo para o cliente, a dificuldade em atribuir recompensas a

resultados e a falta de recursos (Salagna e Fazel, 2000).

Com efeito, serd importante a introdu¢cdo de uma nova cultura de gestdo da qualidade
total, centrada na “preven¢do do erro”, com o objectivo de evitar cometer erros desde o
inicio, produzir com zero defeitos, fazendo o trabalho bem a primeira vez. Os esforgos

deverdo ser dirigidos para obter as preferéncias do cliente por antecipagdo e controlar a
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sua satisfacdo, depois do servico prestado. Portanto, os responsaveis politicos devem
atender as “preferéncias do cliente” e a partir das “expectativas que o cliente diz ou

comenta” passar para uma atitude de “superar as expectativas”.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 146), a satisfagdo do cliente com
a qualidade do servigo é entendida pela comparagdo da percepcdo do servigo prestado
com as expectativas do servico desejado. Quando se excedem as expectativas, “o
servico ¢ percebido como de qualidade excepcional, e também como uma agradavel
surpresa. Quando, no entanto, ndo se atende as expectativas, a qualidade do servico

passa a ser vista como inaceitavel”.

5.2.1.3  Qualidade Apercebida

Os resultados confirmaram que, genericamente, os municipes avaliam positivamente os
servigos prestados pelas Camaras Municipais que integram a AMAVE NUTIII/Ave,
ainda que, com algumas diferengas entre as autarquias. Ao analisar-se o resultado da

média da questdo do questiondrio sobre a qualidade global (tabela 59), constatou-se que

Vizela € a autarquia que detém maior performance (96%) e Guimardes a que tem valor

mais baixo (71,6%).

Globalmente, a Camara Municipal presta um servico de qualidade. )
g — Qualidade
N.°de 1- Discordo Totalmente =
respostas 7- Concordo Totalmente ~ (24 a7)

60 Vieira do Minho
59 Pévoa de Lanhoso

60 Fafe
60 Guimaries
60 Vizela

60 | V.N. Famalicdo

60 | Cabeceiras de Basto

60 | Mondim de Basto

479 Global - AMAVE

NUTIII/Ave

Tabela 59: Médias da avaliagdo global da Qualidade do Servigo (comparagio do global com cada
Céamara Municipal)

Da andlise factorial resultaram 4 componentes que, conforme descrito no Capitulo IV,
se baseia no modelo SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman e al. (1985, 1988) e
traduzem o que ¢ mais valorizado na qualidade de servigo (designadamente, a
Competéncia/Atendimento/Cortesia/ Capacidade de comunicagdo/Conhecimento do

Cliente; Fiabilidade/credibilidade; Tangibilidade/Seguranca; Acessibilidade). Portanto,
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estes serdo os componentes a ter em consideragdo pelos responsaveis autarquicos e
pelos dirigentes dos servigos municipais, no que concerne a qualidade do servigo
prestado. Mais, de acordo com a andlise da regressdo linear, o componente que tem
maior influéncia sobre a satisfacdo ¢ a fiabilidade e credibilidade da informacao (0,591).
Segue-se a componente humana, ou seja, funcionario do atendimento municipal, em que
os itens competéncia, atendimento, cortesia, capacidade de comunicagdo e
conhecimento do cliente sdo fortemente valorizados pelo municipe (0,494). O terceiro
componente ¢ a avaliacdo dos locais de atendimento, designadamente a tangibilidade e
seguranga (0,370). Por ultimo, a acessibilidade a informacdo (0,250), ou seja, os meios
que a autarquia oferece aos municipes para estes entrarem em contacto consigo € a

facilidade de acederem a diferentes canais para instruirem os seus pedidos.

Estes resultados vém corroborar a tese defendida por Bei e Chiao (2001) ao
considerarem que a qualidade do produto e servigo apercebida é determinante para a
satisfacdo do cliente. Esta constatacdo veio confirmar a terceira hipotese relativa ao
julgamento do municipe acerca da qualidade apercebida. Como afirma Vilares e Coelho
(2005, p. 324), «“ € de esperar que quanto mais elevada for a qualidade apercebida, maior
serd a satisfac@o do cliente”. Também um dos pressupostos do modelo ECSI define que
quanto maior for a qualidade apercebida, maior serd a satisfagdo do cliente. De facto,
confirma-se este pressuposto (tabela 60), ao comparar-se as médias das avaliagcdes das
questdes globais sobre a satisfacdo e a qualidade de servigos de cada Camara Municipal.

Constatou-se uma relacdo muito directa entre estas duas varidveis (por exemplo,

observa-se, uma vez mais, o comportamento de Guimaraes e Vizela — tabela 59 e 60).

Globalmente, estou satisfeito com a Camara Municipal.

N.°de 1- Discordo Totalmente
respostas 7- Concordo Totalmente 24 a7)

Satisfagdo

Vieira do Minho
60 | Pévoa de Lanhoso
60 | Fafe
60 Guimaries
60 Vizela
Vila Nova de
60 -
Famalicdo
60 Cabeceiras de Basto
60 | Mondim de Basto

Global - AMAVE

&l NUTIII/Ave

Tabela 60: Médias da avaliagdo global da Satisfagcdo (comparac¢io do global com cada Camara
Municipal)
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Conforme referido no Capitulo II, a evolu¢do do conceito de qualidade desde a
caracteristica de um produto até uma caracteristica do sistema de gestdo, que ¢
responsavel pelo produto final, estd também ligada a extensdo do conceito de qualidade
aos servigos, mais dificil de avaliar do que a qualidade dos produtos, pois os clientes
também consideram como parte da qualidade e processo de prestagdo do servigo as
interacgdes pessoais, para além do outcome (Dale e Bunney, 1999). Entdo, como ¢
possivel saber o que o cliente/municipe necessita ou deseja? Como e onde colher essa

informacao?

Hoffman e Bateson (2002) consideram que para a organizacdo saber qual ¢ a sua
qualidade de servigo e a satisfagdo dos seus clientes é necessario que esta tenha um
sistema de informagdo que permita avaliar o seu desempenho geral. Tal é possivel

através de:

- Relatorios relativos as queixas dos clientes — permitem “olhar” as reclamagdes
como um todo e tomar decisdes de forma a evitar esses problemas, dando,

assim, uma resposta aos clientes insatisfeitos;

- Pesquisa pos-venda — mede a satisfacdo do cliente, enquanto o servigo prestado

ainda est4 presente na sua mente;

- Pesquisa de clientes por meio de focus group — discussdo informal com uma
duzia de clientes, orientada por um moderador treinado para o efeito. Permite
obter muita informacao valiosa e prestar um servico que va ao encontro das reais

necessidades dos clientes;

- Cliente-mistério — pesquisa de ndo-clientes, em que pessoas treinadas fingem ser

clientes da empresa com o objectivo de avaliar os empregados;

- Pesquisa com empregados — medicdo interna da qualidade de servigo a respeito
de valores, atitudes e dificuldades sentidas na prestagdo de um servico de

qualidade;

- Pesquisa sobre a qualidade do servico no mercado total — mede ndo s6 a

qualidade do servigo da empresa, mas também avalia a dos seus concorrentes.

Esta metodologia € perfeitamente “importavel” para a Administracdo Autarquica. Como

refere Bilhim (2004, p.22), a “Governagdo (governance em lingua inglesa) é um
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conceito que unifica a diversificada literatura sobre a gestdo publica e politicas
publicas”. E acrescenta que, a questdo central que unifica toda esta literatura e a
pesquisa ¢ saber: “Qual o melhor ou melhores modelos de organizagdo e gestdo para o
sector publico (Administracdo central, desconcentrada, periférica e autarquias) para que

seja dada resposta adequada as necessidades de bens e servigos publicos dos cidadaos?”

\

A sua interrogacdo respondem como solugdo os modelos ou regimes de governacio, a

trés niveis: institucional, organizacional/gestdo e operacional, e explica:

Ao nivel institucional, é preciso lidar com os problemas das regras formais e informais,
hierarquias, fronteiras, procedimentos, valores e autoridade, numa palavra, com os problemas de
cultura (normas, valores e crengas). Ao nivel organizacional, é preciso tratar da reestruturagio
departamental e da disting@o entre o que deve ser feito no sector e fora dele (criagdo de empresas
de capital publico, desconcentracdo, descentralizagdo, privatizacdo, contratualizagdo e
terceirizagdo). Ao nivel operacional ou técnico, ha que tratar os problemas da gestdo de recursos

humanos (motivagao, avaliagdo, remuneracdo, produtividade).

5.2.1.4  Valor Apercebido

Os resultados demonstraram que ha um impacto positivo e significativo entre o valor
apercebido e a satisfacdo do municipe, observavel pela sua correlacdo elevada. De um
modo geral, os inquiridos consideram que os precos sdo aceitdveis, atendendo a
qualidade dos servigos prestados. Em relacdo aos meios, aos prazos e as facilidades de

pagamento, os respondentes, de um modo geral, t€m uma opinido favoravel.

Nao deixa de ser interessante que, regra geral, ainda que as autarquias locais actuem
quase sempre em regime de monopolio, ou quase monopodlio, o que inviabiliza a
“vigilancia externa da concorréncia”, os inquiridos consideram que as taxas e 0s pre¢os

cobrados ndo sdo exagerados.

Segundo Ishikawa (1984), a gestdo da qualidade deve integrar o prego de venda, o
beneficio e o preco de custo. Pois, a vantagem competitiva de uma empresa tem origem
nas actividades executadas por esta para conceber, produzir, comercializar, entregar e
sustentar o seu produto. Pimenta (2003) defende que cada uma dessas actividades pode
contribuir para a posi¢do dos custos relativos da empresa, além de criar uma base para a
diferencia¢do. A andlise da Cadeia de Valor ¢ realizada com o estudo de todas as

actividades executadas pela empresa e o modo como elas interagem, de forma a
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identificar as fontes de vantagem competitiva para a empresa. Uma empresa ganha
vantagem competitiva, executando as actividades estrategicamente importantes de uma

forma mais barata ou melhor que a concorréncia.

5.2.2 Consequentes da Satisfacdo
5.2.2.1 Reclamacgdes

Os resultados também confirmaram que a satisfacdo do municipe tem um impacto
positivo e significativo na ndo formalizacdo de reclamagdes, tal como preconizado pelo
modelo ECSI e por Vilares e Coelho (2005), considerando que uma das consequéncias
imediatas da melhoria da satisfacdo do cliente ¢ a redug¢do das reclamagdes. Porém,
conforme descrito no Capitulo IV, ainda que a hipotese se tenha confirmado (com um
valor bastante baixo), esta relacdo devera ser alvo de reflexdo. Desde logo, apenas 8,
dos 480 respondentes, afirmaram ja terem formalizado uma reclamacdo como
consequéncia da sua insatisfacdo. Porém, destes, 62,5% afirmaram nio ter tido resposta
por parte da Camara Municipal, e dos que tiveram resposta 75% consideram que a
Camara Municipal, alvo da reclamacdo, ndo lhe ofereceu a atencdo devida a

reclamacao.

Dos respondentes que afirmaram nunca terem formalizado qualquer reclamagdo, 77,3%

afirmaram desconhecer as fases pelas quais a sua reclamagdo passaria até ser resolvida.

Curioso ¢ o facto destes resultados corroborarem os dados colhidos junto de cada
Camara Municipal® (grafico 14), relativos as reclamagdes formalizadas em 2007, nos
livros das Camaras Municipais que integram a AMAVE NUTIII/Ave, ou seja, ha uma
reincidéncia das Camaras Municipais visadas. Porém, os resultados deste estudo sdo
insuficientes para tirar qualquer tipo de conclusdes relativamente a génese das

reclamagdes e a tramitacdo empregue em cada uma delas.

> Dados relativos ao projecto dos alunos finalistas do curso de Administragio Publica intitulado
“Participac@o dos cidaddos na circunscri¢do geografica da AMAVE”, apresentado em Julho de 2008.
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Reclamacies formalizadas no "Livio de Reclamacies’ - ano 2007

Vieita do Pévoa de Fafe Guimaties Vizela Vila Mowva de Cabeceiras de  DMondim de Total
Ilinho Lanhosao Famalicio Basto Basto

Graifico 14: Numero de reclamagdes formalizadas pelos municipes em 2007

Nao obstante ha um conjunto de questdes que merecerdo uma reflexdo em futuras
investigagdes, designadamente: Serd que os problemas foram resolvidos com a
formaliza¢do da reclamacgdo ou persistem? O que € determinante para o municipe

reclamar? Sera o nivel de instru¢do? Sera a cultura local?

Sem resposta para estas questdes adianta-se uma pista, ainda que consciente da
falibilidade da mesma, uma vez que os municipios de menor dimensao nio apresentam
qualquer registo (tanto nos dados colhidos e relativos a 2007, como das respostas dos
respondentes). A concordar com Mozzicafreddo (1989), as actividades camararias sdo
maioritariamente de resposta as solicitagdes imediatas. Por isso, os mecanismos de
tomada de decisdo dos executivos sdo sobretudo assentes em exigéncias juridico-
institucionais e as formas de relacionamento com a sociedade local séo
predominantemente do tipo de interac¢do, que se caracteriza sobretudo por um
relacionamento individual, directo ¢ institucional (deslocag¢des e visitas, contactos

pessoais e directos com os interessados, audiéncias de vereagio).

Mas, de acordo com Vilares e Coelho (2005), quando hé formalizag¢do de reclamagdes
por parte dos clientes e estas sdo respondidas para além das expectativas, o cliente que
reclama pode atingir niveis de fidelizacdo mais elevados do que aquele que nunca

apresentou um problema ou reclamagao.

Estudos efectuados por Johnston (1999) demonstraram que metade das pessoas que nio
reclamam entende que, se o fizessem, nada mudaria. Por conseguinte, ¢ fundamental

que as Camaras Municipais encorajem os seus municipes a reclamar, uma vez que
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permitira “ fidelizar os seus clientes”, além de obter um manancial de informagdo que
lhe permitira melhorar a sua qualidade de servico e corresponder as suas necessidades e

expectativas.

Também se confirmou, apesar do valor bastante baixo, a hipotese das reclamacdes

formalizadas pelo municipe terem um impacto significativo na sua lealdade.

5.2.2.2 Lealdade

Por ultimo, também se confirmou a relagdo da satisfacdo do municipe ter um impacto
positivo e significativo na intencdo de lealdade, sendo uma das relagcdes mais fortes e
que estd presente em todas as Camaras Municipais. Como tal é um aspecto

importantissimo a ter em consideracgdo pelos decisores politicos locais.

Em caso de possibilidade, os respondentes manifestam vontade em recorrer a outra
Camara Municipal para resolver os seus assuntos. Mas, curiosamente, ndo recorreriam a
Camara Municipal que praticasse pregos mais baixos (o que leva a crer que o factor

preco ndo ¢ determinante para a lealdade), recomendam-na aos amigos ou colegas e,

com a excep¢do de Vila Nova de Famalicdo, votariam no actual presidente da Camara

Municipal (tabela 61).

Votaria no actual Presidente da Camara Municipal. Intengdo

N.°de 1- Discordo Totalmente de voto
respostas 7- Concordo Totalmente 24 a7)

Vieira do Minho
54 | P6évoa de Lanhoso
57 | Fafe
56 Guimaries
58 Vizela
Vila Nova de
58 -
Famalicdo
58 Cabeceiras de Basto
58 Mondim de Basto

Global - AMAVE
NUTIII/Ave
Tabela 61: Intengdo de voto dos inquiridos (comparacdo do global com cada Camara Municipal)

459

Segundo o modelo ECSI e Vilares e Coelho (2005, p. 325), as consequéncias imediatas
da melhoria da satisfacdo do cliente é o aumento da lealdade do cliente, como tal
salientam que “o aumento da lealdade do cliente constitui assim a razdo ultima dos

programas visando o aumento da satisfacdo do cliente”.
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Bilhim (2004, p. 42), alega que “o municipe progressivamente tomou consciéncia do
peso do seu voto, e de uma atitude passiva passou a avaliar, tal como faz nas relagdes
comerciais normais, a qualidade face ao prego pago pela prestacdo de um servico. O

municipe tomou consciéncia da sua soberania como consumidor de bens publicos”.

E liquido que o objectivo das empresas ¢ maximizar o lucro. E no sector publico, em
particular nas autarquias, qual o objectivo? Como se devem comportar os responsaveis

politicos locais?

De acordo com a CRP, no seu artigo 266.° (Principios fundamentais), é prescrito que “A
Administragdo Publica visa a prossecucdo do interesse publico, no respeito pelos
direitos e interesses legalmente protegidos dos cidaddos”. Também, no artigo 235°, ¢
referido que “as autarquias locais sdo pessoas colectivas territoriais dotadas de orgdos
representativos, que visam a prossecucdo de interesses proprios das populagdes
respectivas”. Mas a arma do cidaddo reside no seu voto, uma vez que o politico aspira

ao poder e a sua permanéncia no poder.
A este respeito, Bilhim (2004, p.58) alerta para o facto de:

Actualmente, ha o sentimento generalizado de desconfianga na politica e nos politicos. Por outro
lado, ha a desconfianga no Estado. Os cidaddos recorrem menos ao voto como expressdo da sua
participagdo. Os partidos politicos transformaram-se em oligarquias, que se perpetuam no poder.

Ao cidaddo comum resta escolher uma ou outra oligarquia.

A democracia ao nivel local, dada a proximidade entre eleitos e municipes, podera constituir um
novo féorum para reanimar ¢ envolver, e para restituir aos municipes a ideia da utilidade da sua

participagdo.

Bilhim (2004, p. 61) defende que “hoje parece claro que tdo ou mais importante do que
o programa do partido politico que concorre a umas eleigdes autarquicas € a postura da
pessoa, o estilo de gestor do candidato a presidente. Pensa-se que um estilo de gestor
que fomente a participagdo, constitui um bom antidoto contra a tendéncia do préprio

sistema em tornar-se excessivamente distante e opaco a cidadania”.
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CONCLUSAO

Este trabalho pretendeu avaliar a qualidade e a satisfagdo dos municipes, relativamente
aos servigos prestados nas oito Camaras Municipais que integram a AMAVE
NUTIII/Ave (Vieira do Minho, Pévoa de Lanhoso, Fafe, Guimaraes, Vizela, Vila Nova
de Famalicdo, Cabeceiras de Basto ¢ Mondim de Basto). Mais concretamente,
propusemo-nos compreender e analisar os antecedentes da satisfagdo (imagem
institucional, expectativas, valor apercebido e, com destaque particular, a qualidade
apercebida,) e os consequentes da satisfacdo (lealdade e reclamacdes) nessa

circunscricio geografica.

Para o efeito, utilizou-se como base o modelo ECSI ao qual se adicionou, para tornar
mais rica a andlise e ajustada a realidade da Administragdo Local, alguns itens de
modelos como a CAF, SERVQUAL e CMT. Os resultados do Capitulo IV relevam a

consisténcia, fiabilidade e validade do questionario desenvolvido.

Dadas as limitagdes temporais e financeiras inerentes a este trabalho, ndo se utilizou a
modelacdo de equagdes estruturais do ECSI. Optou-se, antes, por uma abordagem
descritiva, pois o propdsito centrou-se na andlise das relagdes entre as varidveis do
modelo e na andlise dos resultados. Pelo que, ndo estava no ambito deste trabalho
apurar qualquer relacdo causal entre as diferentes variaveis em estudo, mas antes as
relacdes entre as respostas as diferentes questdes do questionario, conseguida,

sobretudo, através da estimag@o de coeficientes de correlacdo e da anélise factorial.

Efectivamente, hoje, os seus clientes/municipes (financiadores dos servigos publicos) ja
ndo aceitam uma Administracdo Publica, autoritaria, arrogante e divorciada da
sociedade. Na verdade exigem uma Administragdo Publica aberta, transparente,
dialogante, rapida, eficiente e que n2o subestime a qualidade dos servigos que vai
assegurando. Com o intuito de se pulsar esta mudanga, decidimos analisar a realidade ao
nivel da Administragdo Autarquica, por ser aquela em que ha uma relacdo mais estreita

de proximidade entre os decisores politicos e os cidadaos.

Na senda dos estudos ja realizados, que atestam que os antecedentes contribuem
significativamente para a satisfagdo dos municipes e os consequentes tém um impacto
positivo na lealdade e nas reclamagdes, também neste trabalho concluimos no mesmo

sentido. Se ¢ evidente a relagdo positiva entre a imagem, as expectativas, a qualidade
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apercebida (sobretudo pelas expectativas que sdo geradas, que por sua vez se fazem
sentir, com semelhante intensidade, na satisfa¢do) e do valor apercebido na satisfagdo, é
pouco notdria a influéncia da satisfacdo na formaliza¢do (ou ndo) de reclamacgdes e
destas, na lealdade. Todavia, ¢ expressiva a relacdo da satisfagdo na lealdade, mais

concretamente na inten¢do de voto.

Em relagdo a qualidade apercebida, destacou-se a importancia atribuida, por ordem
decrescente, aos seguintes componentes, que resultaram da andlise factorial: fiabilidade
e credibilidade da informagao; atributos de um funciondrio do atendimento municipal
(onde ¢ valorizado o atendimento, a cortesia, a capacidade de comunicagdo e o
conhecimento do cliente); envolvente fisica do atendimento (aspectos como a
tangibilidade e seguranga); acessibilidade e a facilidade de interac¢@o com a Camara

Municipal, através de diferentes canais de contacto.

Tendo por base a literatura consultada, ¢ unanime o reconhecimento da crescente
exigéncia e expectativas geradas pelo cidaddo em torno da Administragdo Publica. Esta
tematica leva-nos as correntes da nova gestdo publica, e neste particular, a governagio
local e a um dos seus pré-requisitos que € a descentralizacdo. Os seus defensores alegam
que esta fortalecera os governos locais e promovera a democracia. Porém, esta matéria
ndo foi alvo de analise no questionario desenvolvido, mas cré-se, com base nos
resultados obtidos, que algumas dessas pistas poderdo despoletar para a discussdo desta

matéria e até, quem sabe, para se construir um “indice de satisfagdo dos municipes”.

O trabalho foi sério e arduo, mas também de muito prazer, ndo obstante alguns
obstaculos e dificuldades de percurso, mas cujo entusiasmo e determinagdo foi capaz de

superar.

Conforme descrito na introdug¢do e detalhado nos 5 capitulos expostos, o objectivo
principal desta investigacdo consistiu em apresentar e descrever os factores mais
relevantes na avaliagdo da qualidade e da satisfagio dos municipes em relagdo aos

servigos prestados pelas Camaras Municipais que integram a AMAVE NUTIII/Ave.

Através da revisdo da literatura constatou-se a existéncia de varios estudos relacionados
com a avaliacdo da qualidade, satisfagdo e lealdade no contexto do sector privado.
Todavia, sentimos bastantes dificuldades em encontrar pesquisas desta problematica no

contexto da Administragdo Publica Local, e em particular no caso portugués, dada a
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escassez de trabalhos sobre este assunto. Considerou-se oportuno apresentar a estrutura
da Administragdo Publica, que é afectada pela sua variante politica e ndo concorrencial,
para depois enquadrar a preméncia da avaliacdo da qualidade e da satisfacdo dos

municipes em relagdo ao desempenho dos servigos publicos municipais.

Para o efeito, concebeu-se uma estrutura de investigagdo alicercada no modelo e nas
variaveis latentes do ECSI, a qual se adicionou itens do modelo SERVQUAL, CMT e
CAF, com o intuito de se construir um questionario ajustado ao objectivo desta
investigacdo e a realidade da administragdo autarquica. O método utilizado foi uma
pesquisa quantitativa de caracter descritivo e, para a analise dos dados, foi utilizada uma
andlise uni e multivariada, designadamente para o estudo das frequéncias médias e
desvio padrdo. Procedeu-se, ainda, a aferi¢do da validade e fiabilidade das escalas
utilizadas através dos alphas de Cronbach e da andlise factorial, bem como ao estudo
das correlagdes entre as varidveis e a confirmacdo das hipdteses através do método da

Regressdo Linear.

As 8 hipoteses formuladas foram confirmadas para o conjunto das oito das Camaras
Municipais que integram a AMAVE NUTIII/Ave pelo que, se concluiu, que os
antecedentes (imagem institucional, expectativas, qualidade apercebida e valor
apercebido) e os consequentes da satisfacdo (reclamagdes e lealdade) tém um impacto
positivo e significativo na avaliagdo dos municipes. Na andlise individualizada de cada
Céamara Municipal e em comparag@o com o conjunto constatou-se diferengas entre elas,
designadamente ao nivel das correlacdes entre as varidveis latentes. Mais, quando
comparada a avaliagdo da qualidade global e a satisfacdo global apurou-se uma
correspondéncia ao nivel hierarquico (de posicionamento) nas Cadmaras municipais, que

por sinal varia em ordem inversa a popula¢do residente.

Cabe também a este estudo alertar, para o conjunto das oito Camaras Municipais,

quanto a influéncia das varidveis nos antecedentes e consequentes da satisfagdo.

No que diz respeito a imagem, os resultados revelaram que os municipes acreditam na
capacidade da Camara Municipal cumprir o seu mandato até ao fim, mas ndo
consideram que ha um investimento consideravel na modernizacdo dos servicos

municipais.
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Por sua vez, em relagcdo as expectativas, atestou-se que os inquiridos acreditam que a
Céamara Municipal se preocupa com o atendimento das pessoas, mas peca pela falta de

capacidade em resolver os problemas logo a primeira.

J& em relacdo a qualidade apercebida, ha uma sintonia de respostas concordantes em
relag@o a prestacdo dos servigos municipais, donde resultou uma agregacao e hierarquia
dos seguintes componentes: fiabilidade e credibilidade da informagdo; lista de atributos
do funciondrio do atendimento municipal (competéncia, atendimento, cortesia,
capacidade de comunicagdo e conhecimento do cliente); locais de atendimento
(tangibilidade e seguranga); acessibilidade a informagdo (os meios que a autarquia

oferece e a facilidade de acesso a diferentes canais).

Em relagdo ao valor apercebido, apurou-se que os precos praticados ndo sdo alvo de
contestagdo, atendendo a qualidade dos servigos prestados, assim como, em relacido aos
meios, aos prazos e as facilidades de pagamento, os respondentes, de um modo geral,

tém uma opinido favoravel.

No que concerne as reclamagdes, apenas uma parte muito residual afirmaram ter
formalizado queixas no livro de reclamacdes. Destes, mais de metade referiram néo ter
recebido resposta. Dos que tiveram resposta, maioritariamente admitiram que a Camara
Municipal ndo ofereceu a melhor atengdo a reclamagdo. Dos que afirmaram nunca ter
reclamado, quase 80% diz desconhecer as fases pelas quais a sua reclamagdo passaria
até ser resolvida. Este ¢ um dado preocupante e que devera merecer especial atengdo por
parte dos agentes politicos e, se possivel, ser debatido por todos os agentes e actores da

vida social, incluindo os préprios cidadaos.

Por ultimo, conclui-se que, com base nos resultados observados, a lealdade esta
intrinsecamente ligada e dependente da satisfagdo. Nalguns casos, os inquiridos nio se
importariam de recorrer a outra Camara Municipal para resolver os seus assuntos. Mas,
mesmo assim, recomendam a Camara Municipal onde foram inquiridos aos amigos ou

colegas.

Resumidamente, no seio dos municipios da AMAVE NUTIII/Ave, de forma sistematica
e nas varidveis analisadas, sobretudo com base na avaliacdo tanto da qualidade como da

satisfacdo global, é possivel agrupar as autarquias em trés categorias.
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A primeira categoria diz respeito aquelas que apresentam um resultado superior a média
(Vieira do Minho, Povoa de Lanhoso, Fafe e Vizela). A segunda categoria, as que
apresentam um valor em torno da média (Cabeceiras de Basto). Por ultimo, na terceira
categoria, aquelas que apresentam um valor inferior a média (Guimaraes, Vila Nova de
Famalicdo ¢ Mondim de Basto). Nao constituindo qualquer surpresa, esta situagdo
parece ter um reflexo directo na maior ou menor intencdo de voto no actual presidente
da Camara Municipal, a julgar pelos resultados obtidos no questionario na questao sobre

este assunto.

Os objectivos desta investigacdo, o principal e os especificos, foram atingidos, pois foi
possivel identificar e verificar as relacdes e os factores que contribuem para uma melhor
qualidade de servigo e os antecedentes e consequentes da satisfagdo dos municipes das
Céamaras Municipais que integram a AMAVE NUTIII/Ave, assim como as diferencas e

semelhangas na performance desses municipios.

Ainda que satisfeitos pelo arrojo e pelos resultados desta pesquisa, admite-se a
existéncia de outras variaveis explicativas do fendémeno analisado neste trabalho. Além
do mais, todas as potencialidades subjacentes ao modelo ECSI ndo foram utilizadas,

atendendo ao facto de se optar por uma abordagem do tipo descritiva e ndo causal.

Dado que ndo se dispunha de uma base de sondagem e definimos que o conceito de
municipe extravasa o conceito de residente, este estudo compreende uma amostragem
ndo probabilistica e por conveniéncia (em vez de por quotas), as conclusdes limitam-se
a amostra desta investigacdo, ou seja, as Camaras Municipais que integram a AMAVE
NUTIII/Ave, portanto, ndo podem ser extrapoladas para toda a realidade da
Administragdo Local de Portugal.

Em jeito de repto, seria interessante criar-se uma plataforma de partilha de
conhecimento, de boas praticas e de resultados entre os municipios, onde a
implementagdo do modelo estrutural e de medida ECSI poderéd ser utilizado para se

constituir um indice de avaliagdo do municipe.

No mesmo sentido dos resultados deste trabalho, também o “Simplex Autarquico”,
langado recentemente pelo actual Governo, refere que “a simplificagdo no contexto

local assume uma inquestionavel importancia estratégica para melhorar a qualidade de
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vida dos municipes, para aumentar a competitividade do territorio municipal e para

melhorar a transparéncia das decisdes ¢ a imagem das autarquias.

Espera-se que este trabalho possa contribuir para esse projecto, caso os agentes politicos

revelem interesse nesse sentido.

Assim, e de acordo com o ja extinto SMA (2001), “vivendo a Administracdo Publica
num regime de monopdlio, em que ndo ¢ afectada pela concorréncia e tendo em conta as
muitas ilhas de exceléncia que j& existem, ndo se percebe a razdo pela qual os servigos
publicos ndo partilham boas experiéncias, por forma a adopta-las e generaliza-las a

outros servigos”.

Conscientes de que ndo hd por¢des magicas para a modernizagdo da Administracio
Publica e para o incremento da democracia participativa, langa-se a seguinte questdo,
que podera ser o ponto de partida para novas investigacdes: Sera que os cidaddos se
tornaram mais participativos, tentando influenciar os decisores politicos, ou participam
cada vez menos nos processos democraticos formais, donde a abstencdo nos
procedimentos eleitorais, a permanéncia no poder dos autarcas ¢ a diminui¢do da

confianca nos governos locais sdo um reflexo?
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ANEXOS
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ANEXO1

Composito do questionario desenvolvido: combinac¢io do modelo ECSI com 0o SERVQUAL, CMT
e CAF
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Descricdo do

I. Relativamente a imagem, por

Modelo

indicador do |favor, responda em que medida A
ECSI concorda ou discorda com as Extra
seguintes afirmacgdes: ECSI | SERVQUAL cMT CAF
_ 1-Empresa 14 A Camara Municipal investe na
inovadora e virada . ~ . X
para o futuro modernizag¢do dos seus servigos.
oE 2. A Camara Municipal é uma
-Empresa em que . I
se pode confiar instituicao em quem se pode X
confiar.
3-Empresaestavel | 3 A Camara Municipal cumprira o seu
e implantada no ! . X
4-Empresa quese | 4 A Camara Municipal preocupa-se
preocupa com os X
5-Emprets?bctt>m 5. A Camara Municipal contribuiu para
um contributo . .
importante para a melhorar a qualidade de vida das X
Sociedade pessoas.
Descricao ll. Relativamente aquilo que Modelo
do indicador espera (expectatlvas)., por favor, S
do ECSI | responda em que medida Extra
concorda ou discorda com as ECSI | SERVQUAL |  CMT CAF
seguintes afirmacgdes:
1-Expectativas | 6- Acredito que a Camara Municipal
globais sobre a tem capacidade para resolver os X
empresa meus assuntos.
2-Expectativas sobre a
idade d . a ..
empresa oferecer | 1+ Acredito que a Camara Municipal
produtots_ e servigos tem capacidade para oferecer os X
que satistacam as . .
necessidages do Servigos que preciso.
cliente
3-E. tati . ~ .
relativas 4 fiabilidade, | 8+ Acredito que a Camara Municipal
ou seja a frequéncia resolve os problemas logo a X
com que as coisas . .
podem correr mal primeira.
9. Acredito na competéncia dos X
funcionarios da Camara Municipal.
10. Acredito que a Camara Municipal
se preocupa com o atendimento X

das pessoas.
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S
[] . .
.&g % | lll. Relativamente aos servigos Modelo
5 S Q| prestados (qualidade apercebida), por Questéo
o £38 favor, responda em que medida concorda
oo A 0 . ~ ECSI SERVQUAL CMT CAF
S ou discorda com as seguintes afirmacdes:
828
© L y . . A
SSE | 11.E facil avaliar a qualidade da Camara
] X
E5 o Municipal.
Qcw
© &T
12. A Camara Municipal da a cada pessoa X
toda a atencéo. (Empatia)
§ 13. O horario de funcionamento dos servigos X
s de atendimento é adequado as .
o . (Empatia)
o necessidades das pessoas.
[}
8 14. Os funcionarios dao toda a atencao a X
-§ cada pessoa que atendem. (Empatia)
S
§ 15. A Camara Municipal preocupa-se em X
e servir verdadeiramente as pessoas. (Empatia)
©
% 16. Os funcionarios compreendem as X
3 necessidades de cada pessoa (“cada caso (Empatia)
o é um caso”).
17. Os modelos de requerimento tém uma X
linguagem simples. (Empatia)
18. Os funcionarios informam o percurso que X
g OS Processos passarao até serem (Atendimento)
< resolvidos.
E
% 19. Os funcionarios sao rapidos a resolver os X
@ assuntos. (Atendimento)
3 20. Os funcionarios estao sempre disponiveis X
S para ajudar. (Atendimento)
2
2‘.’ 21. Os funcionarios mandam as pessoas para X
outros servicos sem explicar onde se 4
« » (Atendimento)
resolve o problema (“jogo do empurra”).
22. A localizagao dos servigos de atendimento X
2 € adequada as necessidades das pessoas. (Tangibilidade)
On
g
@ 23. As placas de sinalizagao identificam X
@ claramente a localizag&o dos servigos. (Tangibilidade)
5
3 24. Os locais de atendimento s&o acessiveis a X
Py pessoas com mobilidade reduzida (ex: o
° . . . , (Tangibilidade)
2 deficientes, carrinhos bebé).
S 25. O equipamento dos servicos de X
S atendimento é moderno (ex: e
® . (Tangibilidade)
@ computadores, cadeiras, mesas).
[¥]
< : , ~ o
< 26. Os locais de atendimento sdo agradaveis X
(ex: conforto e limpeza). (Tangibilidade)
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Modelo

Questéo

um servico de qualidade.

(Continuagao) i
ECSI SERVQUAL
- 27. Os funcionarios tém boa apresentacao. X
£ (Tangibilidade)
8
M 28. As instalacdes do servigo de atendimento X
estdo em bom estado de conservagéo. (Tangibilidade)
o 29. A Camara Municipal cumpre tudo o que X
8 promete. (Fiabilidade)
3
s 30. A Camara Municipal mostra interesse em X
§ resolver os problemas das pessoas. (Fiabilidade)
28
3 s | 31. A Camara Municipal presta correctamente o X
°5’_ b servico logo a primeira vez. (Fiabilidade)
()
S . -
s 32. A Camara Municipal cumpre os prazos a X
= que se compromete. (Fiabilidade)
o
L R -
0 33. A Camara Municipal tem as bases de X
dados (registos) sempre actualizadas. (Fiabilidade)
o9
S8 v R - .
. 853 | 34. A Camara Municipal oferece as pessoas
®Bgsg uma variedade de meios de contactos (ex: X
(7] .
58 fax, Internet, telefone, e-mail).
o) 35. Os funcionarios merecem toda a confianca X
T
8 das pessoas. (Garantia)
£
L
S 36. A Camara Municipal actua sempre de boa X
- fé. (Garantia)
£
1
L L
£ 37. Os funcionarios atendem sempre com X
3 educagéo. (Garantia)
©
© . ~ .
S 38. Os funcionarios tém os conhecimentos X
§ necessarios para responder as perguntas (Garantia)
@ das pessoas.
©
f o
o 39. Os funcionarios utilizam uma linguagem X
P simples. (Garantia)
8
o L -
~ 40. Os funcionarios esclarecem as duvidas das X
pessoas. (Garantia)
282
@© ~ ..
+ 285 |41.Globalmente, a Camara Municipal presta
SSE X
goo
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Descricado do | |V. Relativamente a relagéo Modelo
'"d"éags"lr do  pregol/qualidade (valor apercebido),
por favor, responda em que medida Questao
concorda ou discorda com as
Seguintes aﬁrmagées: ECSI SERVQUAL | CMT CAF
1-Avaliagao da
qualidade dos
produtos e dos 42. As taxas e os pregos cobrados sdo X
servigos dados os exagerados.
pregos pagos
2-Avaliagao do prego
pago, dada a 43. A qualidade dos servicos justifica as X
qualidade dos taxas e precos cobrados.
produtos e servigos.
44. O processo de pagamento é simples. X
45. Os meios de pagamento séo
adequados as necessidades das X
pessoas (ex. multibanco, numerario,
cheque).
46. As facilidades de pagamento s&o
adequadas as necessidades das X
pessoas (ex. pagamento em
prestacoes).
47. Os prazos de pagamento s&o
adequados as necessidades das X
pessoas.
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Descrig¢ao do

Relativamente a sua Satisfagao, por

Modelo

indicador do favor, responda em que medida Questio
ECSI concorda ou discorda com as Extra
i i 0es: CAF
seguintes afirmacgoes: ECSI | SERvQUAL | oMt | CAR
48. Estou satisfeito com a imagem global X
da Cémara Municipal. (6.1.a))
49. Estou satisfeito com a atengéo que a X
Céamara Municipal tem para comigo. (6.1. b))
50. Estou satisfeito com o funcionamento X
dos servigos de atendimento. (6.1.¢)
51. Estou satisfeito com os servigos X
prestados pela Camara Municipal (6.1.d))
52. Estou satisfeito com as taxas e os X
precos cobrados pela Camara
Municipal.
1- Satisfagio global | 93. Globalmente, estou satisfeito com a X
com a empresa Camara Municipal.
2- Satisfagi R -
compafa:isaacg:; as | 94. O desempenho (_1a Camara Municipal
expectativas corresponde aquilo que estava a X
(realizagao das esperava
expectativas) P )
3-Comparagdo da | 55 O desempenho da Camara Municipal
empresa com a , B N
empresa ideal esta ao mesmo nivel da Camara X
Municipal ideal.
Descrigédo do . . . n Modelo
indicador do ECs] | V- Relativamente a sua intengéo )
(lealdade), por favor, responda em Questdo
que medida concorda ou discorda com
0 . = ECSI ERVQUA| MT AF
as seguintes afirmagées: CSl | SERVQUAL| cMT | C
1-Intengdo de 56. Recorreria a outra Camara Municipal
permanecer como X
cliente para resolver os meus assuntos.
57. Votaria no actual Presidente da X
Camara Municipal.
2-Sensibilidade a0 | 58. Recorreria @ Camara Municipal que X
prego praticasse precos mais baixos.
3-Intencéo de recomendar i R L
o operador a colegas e | 99. Recomendaria esta Camara Municipal X

amigos

a amigos ou colegas.
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Descricao do | 1-Identificagéo dos clientes que reclamaram com a empresa
indicador do |2-Forma como foi resolvida a ultima reclamagao (para os que reclamaram)
ECSI 3-Percepgédo sobre a forma como as reclamagdes seriam resolvidas (para os que ndo reclamaram)

60. Ja apresentou alguma reclamagéao no Livro de Reclamagoes da Camara Municipal?

60.1. Se respondeu NAOQ, indique por favor:

Nao . ~ . , .
[ Conhece as fases pelas quais a sua reclamagao passaria até ser resolvida?

[ ]Sim [ ]N&o

60.2. Se respondeu SIM, indique por favor:
[]Sim Teve resposta a sua reclamagéao?

[ ]Sim [ ]Nao

Discordo Totalmente Concordo Totalmente
Se teve resposta a sua reclamacdo, por = > =
favor, responda em que medida concorda ou
discorda com a seguinte afirmacao: 1 2 3 4 5 6 7

60.3. A reclamagao mereceu a melhor atencéo
por parte da Camara Municipal.
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ANEXO 11

Questionario aplicado aos municipes
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No ambito da elaboragdo de uma tese de Mestrado em Qualidade, na Universidade Fernando Pessoa,

pretendemos avaliar a Satisfagcdo dos municipes e a Qualidade dos servigos prestados nos Municipios

do Vale do Ave, através de um questionario de opinido.

O seu tratamento ¢é efectuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma analise individualizada, o que

significa que o seu anonimato ¢ respeitado. Ndo ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer

dos itens, pretendendo-se apenas a sua opiniao pessoal e sincera.

Agradecemos desde ja a sua colaboragéo.

I. Relativamente a imagem, por favor, responda
em que medida concorda ou discorda com as | =

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

> +

seguintes afirmacgdes:

5 6 7

1. A Camara Municipal investe na modernizagao
dos seus servigos.

2. A Camara Municipal é uma instituicdo em quem
se pode confiar.

3. A Camara Municipal cumprira o seu mandato até
ao fim.

4. A Camara Municipal preocupa-se com as
pessoas.

5. A Camara Municipal contribuiu para melhorar a
qualidade de vida das pessoas.

ll. Relativamente aquilo que espera
(expectativas), por favor, responda em que medida
concorda ou discorda com as seguintes afirmagdes:

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

> +

5 6 7

6. Acredito que a Camara Municipal tem capacidade
para resolver 0s meus assuntos.

7. Acredito que a Camara Municipal tem capacidade
para oferecer os servigos que preciso.

8. Acredito que a Camara Municipal resolve os
problemas logo a primeira.

9. Acredito na competéncia dos funcionarios da
Camara Municipal.

10. Acredito que a Camara Municipal se preocupa com
0 atendimento das pessoas.
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Relativamente aos servigos prestados

(qualidade apercebida), por favor, responda em

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

gue medida concorda ou discorda com as seguintes = >+
afirmacdes: 1 2 3 5 6 7
11. E facil avaliar a qualidade da Camara Municipal.

12.

A Camara Municipal da a cada pessoa toda a
atencéo.

13.

O horario de funcionamento dos servicos de
atendimento é adequado as necessidades das
pessoas.

14.

Os funcionarios dao toda a atencéo a cada pessoa
que atendem.

15.

A Camara Municipal preocupa-se em servir
verdadeiramente as pessoas.

16.

Os funcionarios compreendem as necessidades de
cada pessoa (“cada caso é um caso”).

17.

Os modelos de requerimento tém uma linguagem
simples.

18.

Os funcionarios informam o percurso que os
processos passarao até serem resolvidos.

19.

Os funcionarios sao rapidos a resolver os
assuntos.

20.

Os funcionarios estdo sempre disponiveis para
ajudar.

21,

Os funcionarios mandam as pessoas para outros
servigos sem explicar onde se resolve o assunto
(“jogo do empurra”).

22,

A localizagao dos servigos de atendimento é
adequada as necessidades das pessoas.

23.

As placas de sinalizagdo identificam claramente a
localizag&o dos servigos.

24,

Os locais de atendimento sdo acessiveis a
pessoas com mobilidade reduzida (ex: deficientes,
carrinhos bebé).

25.

O equipamento dos servigcos de atendimento é
moderno (ex: computadores, cadeiras, mesas).

26.

Os locais de atendimento s&o agradaveis (ex:
conforto e limpeza).
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(Continuagéao)

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

o

»

+

7

27.

Os funcionarios tém boa apresentagao.

28.

As instalagbes do servigo de atendimento estédo em
bom estado de conservacéo.

29.

A Camara Municipal cumpre tudo o que promete.

30.

A Camara Municipal mostra interesse em resolver
os problemas das pessoas.

31.

A Camara Municipal presta correctamente o
servico logo a primeira vez.

32.

A Camara Municipal cumpre os prazos a que se
compromete.

33.

A Camara Municipal tem as bases de dados
(registos) sempre actualizadas.

34.

A Camara Municipal oferece as pessoas uma
variedade de meios de contactos (ex: fax, Internet,
telefone, e-mail).

35.

Os funcionarios merecem toda a confianga das
pessoas.

36.

A Camara Municipal actua sempre de boa fé.

37.

Os funcionarios atendem sempre com educagéo.

38.

Os funcionarios tém os conhecimentos necessarios
para responder as perguntas das pessoas.

39.

Os funcionarios utilizam uma linguagem simples.

40.

Os funcionarios esclarecem as duvidas das
pessoas.

41.

Globalmente, a Camara Municipal presta um
servico de qualidade.
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V.

Relativamente a relagdo prego/qualidade

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

(valor apercebido), por favor, responda em que | = > 4

medida concorda ou discorda com as seguintes

afirmacées: 1 2 | 3 5 6 7
42. As taxas e os pregos cobrados sdo exagerados.

43.

A qualidade dos servicos justifica as taxas e precgos
cobrados.

44,

O processo de pagamento é simples.

45,

Os meios de pagamento sdo adequados as
necessidades das pessoas (ex. multibanco,
numerario, cheque).

46.

As facilidades de pagamento sdo adequadas as
necessidades das pessoas (ex. pagamento em
prestacdes).

47.

Os prazos de pagamento sdo adequados as
necessidades das pessoas.

V.

Relativamente a sua satisfagcao, por favor,

responda em que medida concorda ou discorda com
as seguintes afirmacoes:

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

»

L

o

7

48.

Estou satisfeito com a imagem global da Camara
Municipal.

49,

Estou satisfeito com a atengcéo que a Camara
Municipal tem para comigo.

50.

Estou satisfeito com o funcionamento dos servigos
de atendimento.

51.

Estou satisfeito com os servigos prestados pela
Camara Municipal

52.

Estou satisfeito com as taxas e os pregos cobrados
pela Camara Municipal.

53.

Globalmente, estou satisfeito com a Camara
Municipal.

54.

O desempenho da Camara Municipal corresponde
aquilo que estava a esperava.

55.

O desempenho da Camara Municipal esta ao
mesmo nivel da Camara Municipal ideal.
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VI. Relativamente a sua intencao (lealdade), por
favor, responda em que medida concorda ou
discorda com as seguintes afirmagdes:

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

> +

56. Recorreria a outra Camara Municipal para resolver
0S meus assuntos.

57. Votaria no actual Presidente da Camara Municipal.

58. Recorreria a Camara Municipal que praticasse
precos mais baixos.

59. Recomendaria esta Camara Municipal a amigos ou
colegas.

60. Ja apresentou alguma reclamagéao no Livro de Reclamagoes da Camara Municipal?

60.1. Se respondeu NAOQ, indique por favor:

Nao . = . . .
L Conhece as fases pelas quais a sua reclamac¢ao passaria até ser resolvida?

[]Sim []N&o

[]Sim Teve resposta a sua reclamagéao?

[ ]Sim [ ]N&o

60.2. Se respondeu SIM, indique por favor:

Se teve resposta a sua reclamacdo, por =

favor, responda em que medida concorda ou
discorda com a seguinte afirmacao:

Discordo Totalmente Concordo Totalmente
> +
1 2 3 4 5 6 7

60.3. A reclamag&o mereceu a melhor atencao
por parte da Camara Municipal.

61. E a primeira vez que visita a Camara Municipal?

[ ]Sim

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
: [ ]Uma vez por més
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1

[ 1N&o | 61.1. Se respondeu NAO, indique por favor:

[] Uma vez por semana
[ ] Duas vezes por semana
[ ] Mais de duas vezes por semana

[ ] Duas vezes por més
[ ] Mais de duas vezes por més

[ ]Uma vez por ano
[_] Duas vezes por ano
[ ] Mais de duas vezes por ano

Com que frequéncia se costuma deslocar a Camara Municipal?
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62. Dados so6cio-demograficos

A. Sexo

Masculino

Feminino

B. Concelho onde reside

C. Idade

Menos de 18 anos

Entre 18 e 24 anos

Entre 25 e 34 anos

Entre 35 e 49 anos

Entre 50 e 64 anos

65 anos ou mais

D. Nivel de instrucao

N&o sabe ler, nem escrever

Entre o0 1° e 0 4° ano de escolaridade

Entre o 5° e 0 6° ano de escolaridade

Entre o 7° e 0 9° ano de escolaridade

Entre 0 10° e 0 12° ano de escolaridade

Bacharelato

Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

E. Situagdo na actividade econémica

Funcionario ou prestador de servigos no sector publico

Trabalhador por conta prépria (no sector privado)

Trabalhador por conta de outrem (no sector privado)

Desempregado

Estudante

Reformado

Doméstico
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