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QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS
A avaliacéo da satisfacdo dos colaboradores do atbmento do Centro
Distrital de Vigna do Castelo

Resumo

As expectativas e exigéncias crescentes dos cidddée aos servicos publicos
introduziram uma nova orientacdo no processo deormef e modernizacao
administrativas. Ndo se trata, contudoj@®aras orientacdes anélogas as privadas mas
sim, de substituir a logica vigente, centrada nmmmento estrito de procedimentos,
por uma logica direccionada para o cidadao. Nesteegto, alguns organismos publicos
portugueses apostaram na gestdo da qualidadeaedosa como uma ferramenta eficaz
no combate a problemas inerentes ao sector. Nomeade, a baixa qualidade na
prestacdo dos servicos, as ineficiéncias na ulizados recursos disponiveis e o

distanciamento da Administracéo relativamente ateiéos.

A qualidade é hoje universalmente reconhecida @eacemo a satisfacdo do
cliente a custos adequados e tornou-se um impenadira todas as organizagdes publicas
e privadas, face a crescente consciencializacdogjuensumidores e utentes, de bens ou

servigos, possuem dos direitos que lhes estawumtob.

A ideia de qualidade nos servi¢os publicos tormowHs imperativo, quer porque
os cidadaos séo cada vez mais exigentes em red@saservicos que a Administracédo
publica lhes presta, quer porque os funcionariagentes aspiram a que o seu trabalho
seja mais responsavel, mais gratificante e maissad o ponto de vista do seu contetudo

funcional.

Assente nestas preocupacoes, o presente trabalheedtigacao pretende ser um
contributo para a valorizacdo do papel dos colalwes, na Optica da gestdo da
qualidade. Com base num inquérito por questiondnigido aos Colaboradores do
Servico de Atendimento do Centro Distrital de VialmaCastelo, procurou-se estudar o
seu grau de satisfacao.
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Em termos de reflex&do, os resultados vieram refaygaaradigma da Gestao da
Qualidade Total que, tendo como objectivo principaisegurar a satisfacdo das
necessidades dos clientes, requer, por parte dizgen cumprimento de caminhos

facilitadores da satisfacdo dos seus colaboradores.
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QUALITY IN PUBLIC SERVICES
Assessing the satisfaction of the employees attengdithe Center District

of Viana do Castelo

Abstract

Expectations and growing demands of citizens tosvgrdblic services have
introduced a new direction in the process of adstiaiive reform and modernization. It
Is not, however, to transform the guidelines simitaprivate but to replace the existing
logic, focusing on compliance with procedures, bgid towards the citizen. In this
contest, some Portuguese public organizationstimii@e quality of management, acing
it as an effective tool in combating the problenigh® sector. In particular, the low
guality in services, the inefficiencies in the wdeavailable resources and the remoteness

of the Administration concerning citizens.

Quality is nowadays universally recognized ancepted as the satisfaction of the
client and has became an imperative for all pudohid private organizations, owing to the
growing awareness that consumers and users of go@#svices have of their rights.

The idea of quality in public services became raperative, wether the citizens
are increasingly demanding in relation to the smwithat government provides them, or
because the officials expect that their work is enogsponsible, more rewarding and
richer from the point of view of their functionabtent.

Based on these concerns, this research work v@rie a contribute to enhance
the role of employees in what concerns quality rgangent. Based on a survey
distributed to employees of the Customer Servicati@eof the District of Viana do

Castelo, | searched to study their degree of satisin.
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In terms of reflection, the results have strengéuethe paradigm of Total Quality
Management, which has as main objective to enswwesatisfaction of customer needs,

demands from the service the completion of easyswagatisfy their employees.



CALIDADE EN LOS SERVICIOS PUBLICOS
La evaluacion de la satisfaccion de los empleadosegasisten al Centro
de Distrito de Viana do Castelo

Resumen

Expectativas y crecientes demandas de los ciudadalus servicios publicos han
introducido una nueva direccion en el proceso d®rm&a administrativa y la
modernizacién. No es, sin embargo, para tornadil@strices similares a las privadas,
sino que sustituya a la actual l6gica, centradal @umplimiento de los procedimientos,
por una logica hacia el ciudadano. En este contettunos organismos publicos en
portugués apuesta de gestion de la calidad, vieodwm un instrumento eficaz en la
lucha contra los problemas del sector. En particldabaja calidad en los servicios, las
ineficiéncias en el uso de los recursos disponiplieslejania de la Administracién para

los ciudadanos.

La calidad es ahora universalmente reconocidoggtados como la satisfaccion
del cliente a costos adecuados y se ha convertidoneimperativo para todas las
organizaciones publicas y privadas, habida cueatk a@reciente conciencia de que los
consumidores y usuarios de bienes o servicios sle@léoechos que les son asignados.

La idea de la calidad en los servicios publicobaseonvertido en un imperativo,
porque los ciudadanos son cada vez mas exigentesamion con los servicios que el
gobierno les proporciona, ya sea porque los fureios y la esperanza de que su trabajo
es mas responsable, mas gratificante y rica delsgeindo de vista de su contenido

funcional.

Sobre la base de estas preocupaciones, este tobamjeestigacion es contribuir

a reforzar el papel de los trabajadores en vista destion de la calidad. Sobre la base
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de una encuesta por cuestionario distribuido a&fopleados del Centro de Servicio al
Cliente Distrito de Viana do Castelo, traté de éstuel grado de satisfaccion.

En términos de reflexion, los resultados han fedidlo el paradigma de la
Gestion de la Calidad Total que tiene como objetprincipal de asegurar la
satisfaccion de las necesidades de los clientegiiere por parte del servicio, la
realizaciéon de caminos facilitando la satisfacadérsus empleados.
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QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS
A avaliacao da satisfacao dos colaboradores do atimento do Centro Distrital de
Viana do Castelo

Introducéo

As grandes transformacodes sofridas pelo Estadoenoreer do século XX, as
novas funcdes atribuidas as Administracdes Publegsartir das crises das déecadas
1970 e 80 e os movimentos de reforma e modernizagaonistrativas, levaram os
governos a desenvolverem medidas para substitoigasizacdes publicas tradicionais
por servicos orientados para a qualidade, eficgerceficacia do seu desempenho. A
opcado pela qualidade reclama hoje a eliminacaoumi§les burocraticas e novas
dindmicas motivacionais na Administracdo Publica, @strategicamente, se passou a
orientar para a satisfacdo das necessidades de<lgntes, matéria que sera alvo de

discusséo ao longo do estudo a que nos propusemos.

Neste contexto, surge a presente investigacao dinada ao temd: Qualidade
nos Servigos Publicos — A Avaliacdo da Satisfagi@olaboradores do Atendimento
do Centro Distrital de Viana do CasteloA opcao por esta tematica resulta ndo sé da
sua actualidade, mas da tomada de consciéecae a satisfacéo e ou insatisfacdo dos
colaboradores condiciona a qualidade dos servigesegtes integram e representam. E,
na senda deste, dirlamos que o envolvimento dagba@dores em processos de
mudanca estrutural, condiciona o sucesso / insocEssorganizagoes.

Observados os principios em que se baseiam osnastde gestdo, e que
integram ndo s6 as areas relacionadas com a prQ@&do e com 0s Recursos
Humanos e as areas especificas da Gestdo da Qealktabiente, Seguranca, Higiene
e Saude (tdo frequentemente aplicados como “formukagica” da mudanca
organizacional)constatamos que alguns dos vectores reconhecidos essenciais no

processo de mudanca se relacionam com, ou ténepeiols critérios da Qualidade.

Este trabalho compreende duas partes essenciaia.pdmeira, ao longo da
qual se procede a revisdo da literatura. Comecgmooslesenvolver uma perspectiva
diacrénica do conceito de Qualidade, com espeaibgele sobrea Gestdo da
Qualidade. Problematiza-se a construcdo do actradigma — Gestdo da Qualidade

Total - aue reclama um olhar holistico sobre aidade das oraanizacoes.
1
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Num segundo momento, com base num inquérito postigmério dirigido,
especificamente, aos Colaboradores de Servicos tEnditnento, procurou-se
estabelecer a relacdo entre a problematizacaacagmmoposta e os dados trabalhados
estatisticamente (utilizando o SPSS). O propoésitgfoduzir instrumentos de analise
que dessem visibilidade a preocupagdo que deu n@npFesente investigacao:
avaliacao da satisfacdo dos colaboradores do atmedito do Centro Distrital de Viana

do Castelo.

Em termos de conclusdo, no capitulo lll, reforcarmamportancia das novas
teorias e das novas formas de operacionalizartégitha organizacionais para a
transformacédo do actual contexto da Administragatai€a. Em especial, o paradigma
da Gestéo da Qualidade Total que tendo como objegtincipal assegurar a satisfacéo
das necessidades dos clientes, requer, por padgerdigo, 0 cumprimento de caminhos

facilitadores da satisfacao dos seus colaboradores.
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1.2 PARTE — A Evolucéo da Qualidade
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CAPITULO |

Sobre a Historia da Qualidade

O entusiasmo actual com a qualidade pode levagpensar que se trata de um
tema recente. No entanto, as preocupacdes com lalagiea sdo encontradas em
civilizacbes tdo antigas como as Egipcia, a Graga cRomana. Preocupacdes que
remontam a figura do artesdo que concentrava as reisponsabilidades de concepcéo,
producédo, venda e assisténcia pés-venda.

Com o crescimento dos aglomerados populacionatas eagsponsabilidades
foram transferidas para as oficinas, onde existtamqmestre, que desempenhava ja
algumas tarefas de direccédo, o ajudante do mesirgual eram delegadas algumas
funcdes, e o aprendiz, cujo trabalho era verificaelos seus superiores. Esta tarefa de

verificacéo foi a primeira diferenciacéo de actadds relacionadas com a qualidade.

Durante a Revolucdo Industrial, momento de graesisassez dos produtos
manufacturados, a preocupacédo com a quantidadel@ceu relativamente a exigéncia
de qualidade (Pires, 2004).

A qualidade, tal como se nos apresenta actualmeéntegsultado de uma

evolucdo que tem como ponto de partida a massiicda producéo industrial.

1.1 - A Qualidade no Século XX

Quando se pensou em controlar a qualidade nastifedide producdo em série,
essa funcédo viu-se reduzida a inspeccdo do prdthatbe tentativa de separacdo de
produtos defeituosos (Wilkinson; Redman; Snapechiagton, 1998:52).

Durante a | Guerra Mundial, o risco da ndo quakdatbs produtos foi
evidenciado, particularmente, no sector dos equipéms militares. Criou-se a figura
do inspector para assegurar que os produtos cusapries especificagdes exigidas.

Contudo, causas de ndao conformidades e accOestomasee preventivas ainda néo

4
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eram relevantes (Pires, 2004:87). A abordagem bdade planeada e preventiva, com
0 recurso a técnicas para controlo do processaupvod(tais como: a metrologia, a
manutencéo e calibracdo dos aparelhos de mediasa@eetc.), surge no periodo entre
as duas Grandes Guerras (Juran, 1980). Com a tf&Meindial, o uso de tecnologias
e materiais nao testados evidenciaram falhas osladas com a insuficiéncia do
controlo da concepcgéo e consequente irregularidageimprimento das especificagoes.

Em meados dos anos 50, com o advento dos grandestimentos (industrias
nuclear e petroquimica), € institucionalizada aag@a da qualidade, exigida pelos
grandes compradores aos seus fornecedores. Aacdiiugualidade disseminou-se para
outros sectores industriais e para a area dosgesre, o conceito de competitividade
torna-se objecto de discussdo sobre desempenhcodamgia e ao nivel do debate
publico. Com a oferta a suplantar a procura e coikres cada vez mais exigentes, a
gualidade tornou-se o factor chave da vantagem etitnp, em detrimento da
guantidade (Pires, 2004:93). Definindoesamo competitividade a capacidade para as
pessoas e as organizacdes se imporem livrementmeancado, importara que as
organizacdes criem estratégias focalizadas nas&tipas dos clientes, para potenciar
o desenvolvimento das competéncias e habilidadedafoentais ao desempenho

organizacional com qualidade.

Reclama-se assim um novo paradigma organizacignalpassa pela mudanca
de atitude e pela tomada de consciéncia de quen@stperante clientes exigentes e
informados, que reivindicam cada vez mais o0s seregtas. Esta posicdo veio a
impulsionar o aparecimento da Gestao da Qualidatl {Total Quality Management -
TQMY).

BN

Nos anos 70 (do século XX), face a intensificacae dreocupacfes com a
satisfacdo das necessidades dos clientes, conugdrede custos e com o controlo da
gualidade em todos os niveis de gestado, surgeeadfagestdo da qualidade em toda a
organizacdo. A partir dos anos 80, com as novaszéedes e praticas na area da

qualidade, assiste-se ao aparecimento da TQM. Gbencenceito, a qualidade deixou

! Por opcao, utilizamos a sigla internacional.
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de ser apenas um problema da produgcdo e passouparc@ambém a gestdo. A
orientagdo para o cliente, baseada na simples ypagg&o com satisfacdo de
necessidades, é acrescida de pesquisa sobre éxpsctA decisdo € descentralizada
passando a ocupar todos os niveis hierarquicosgrabalho em equipa e a melhoria

continua tornam-se principios fundamentais (Ro26@1:76).

Sintetizariamos a evolucdo da qualidade em quatnzipais etapas (Garvin,
1992:44). A primeira (numa Optica mais inspectigdpse da inspeccédo da qualidade,
na qual os produtos finais eram examinados comrmsgespeccao visual, separando-se
os produtos com defeitos que deveriam ser inutiizaou voltar ao processo produtivo
para correccdo. Esta actividade regular de inspecigi qualidade surgiu com a
massificacdo da producao e foi, pela primeira f@malizada no periodo da | Guerra
Mundial, que evidenciou os custos da ndo qualidBdssou-se a dar maior atencédo a
definicdo dos atributos dos produtos, desenvolveagdmétodos e instrumentos para
medir os desvios. Esta etapa corresponde a umdeganiodo em que apareceram as
técnicas estatisticas aplicadas ao controlo dadqua, no inicio da década de 30. A
terceira fase, a da garantia da qualidade, iniceadameados da década de 50, teve
origem nas grandes inddstrias que comecaram a exggirantia aos seus fornecedores.
A prevencao das falhas passou a ser enfatizaddegimento da deteccéo, passando a
exigir-se o cumprimento dos requisitos exigido®pdiente. A quarta fase, a da gestao
da qualidade na organizacdo como um todo, surgidaicio dos anos 70, estendeu ao
planeamento e a actividade de prevencéo os pracessiveis de gestao, promovendo-
se um sistema de cooperacdo interno, conducentraecimento de produtos e
servigcos em fungcdo das necessidades dos clientgeaidade passou a ser encarada
como uma oportunidade concorrencial. Por ultimoaonss 80 caracterizaram-se por
uma nova atitude de gestédo. Decorrente do surgintenhovas ideias e praticas na area

da qualidade, surge um olhar holistico — Gestagudéidade Total.

O quadro 1 relaciona alguns eixos de andlise paom@reensao da evolugao

historica da qualidade.
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Quadro 1 — Etapas do Movimento da Qualidade

DIMENSOES INSPECTIVA DE GARANTIA DA
QUALIDADE
Preocupacéo basica Verificagdo Coordenacgao

Viséo da Qualidade Um problema a ser Um problema a ser

resolvido resolvido, mas que se :
enfrentado

proactivamente

Enfase Uniformidade do Toda a cadeia de

produto producéo, desde o
projecto até ao mercac
e a contribuicédo de
todos os grupos
funcionais, para imped |

falhas de qualidade

Métodos Instrumento de medigé : ¢ Programas e sistema ;

Quem é o responsave | O Departamento de Os Departamentos,

pela Qualidade Inspecgéo : embora a alta gerénci ;

s6 se envolva
perifericamente com ¢
projecto, o planeamen ¢
e a execucdo das

politicas da Qualidade

Orientagao e abordage “‘inspecciona” a “constroi” a qualidade

Qualidade

®

Sistematizacdo da autora baseada na fonte: G&rvily, Gerenciando a qualidade: A visdo estratégica
competitiva, p. 44, 1992.
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1.2 — O paradigma da Qualidade TotalTQM

N&o existe uma abordagem Unica quando se fala stiagde qualidade. Esta
nocao € ummix de ideias de gestdo que resulta do contributaudeerosos autores, no
seio dos quais se destacam Deming (1990) e JuBg®)Tonsiderados dpais da
qualidade” (Stringham, 2004:23).

Deming (1990) e Juran (1980), depois do trabalhivata area da qualidade
empresarial, desenvolvido sob a égide do governerieamo durante a Il Guerra
Mundial, aceitaram trabalhar no Japdo e implememgaindustria japonesa 0s seus
principios e técnicas estatisticas de controlo ulidpde. Em duas décadas, o Japao
tornou-se um dos gigantes na economia internacienpérante o milagre japonés,
exposto ao mundo em finais da década de 70, oscames voltaram novamente as
suas atencdes para as questbes da qualidade 8mn@004). Em meados de 80,
corporacbes e agéncias governamentais americagastitaram a implementacéo
destes sistemas e dos diversos instrumentos daapmlassociados, mantendo sempre
a preocupacéao de os adaptar a cada realidade zag@mmal. Deste movimento nasce a
TQM, uma nova abordagem de gestdo, com uma graseie@io no sector privado

americano (Stringham, 2004:49).

A TQM aparece, assim, como a mais recente faseesengolvimento do
conceito de qualidade, a qual se distingue dasgtapteriores por substituir estruturas
organizacionais descentralizadas e flexiveis, adidionais hierarquias rigidas, onde o
nivel decisoério se situava apenas na gestao de(Rymiha, 2006). Segundo McAdam e
Leonard (2001:132), os principais elementos da T€avhcterizam-se pela ligacao
estratégica aos objectivos da organizacdo, pelpmmEnsao e satisfagdo dos clientes,
pelo envolvimento dos trabalhadores de todos aaEsorganizacionais, pela motivacéo
da gestdo de topo para a qualidade e pela percdpgdi@anizacdo como um conjunto
de processos que incorporam relacbes do tipo elfotnecedores. Carr e Litman
(1993) identificam como principais caracteristidasTQM, a orientagdo para o cliente,
a eliminagéo de erros, a prevencédo dos problemataneamento de longo prazo, o
trabalho em equipa, a tomada de decisdes fundadzeei@ evidéncias, a melhoria

continua, a estruturacado organizacional horizantdéscentralizada e as parcerias com
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entidades externas. A TQM € um movimento que, uezainviciado, ndo deve terminar
porque pressupde um processo de melhoria contmwaganizacdo. E como que uma
finalidade inatingivel da qual a organizacao deveoatinuadamente, tentar aproximar-
se (Dale e Cooper, 199D).

A TQM é também uma opcao para a reorganizacdo stdgdas organizacoes.
Tem como pontos basicos: foco no cliente, trabaho equipa envolvendo toda a
organizacado, decisbes baseadas em factos e dadmigca constante da solucdo de

problemas e da diminuicao de erros.

A TQM valoriza o ser humano no ambito das orgayiiea, reconhecendo a sua
capacidade de resolver problemas no local e no mionem que ocorrentem de ser
entendida como uma nova maneira de pensar, antagide produzir. Implica uma
mudanca da postura de gestdo e uma forma moderpateleder o sucesso de uma
organizagdo. E uma nova filosofia de gestdo qugeeriudancas de atitude e de
comportamento. Essas mudancgas visam o comprométinoem o desempenho, a

procura do auto-controle e o aperfeicoamento dosegsos (Longo, 1994).

O termo qualidade totahtegrano seu conceito seis atributos ou dimensdes
basicas que |he conferem caracteristicas de tatlid(1) Qualidade intrinseca, (2)

custo, (3) atendimento, (4) moral, (5) seguran(® ética.

Por qualidade intrinseca entende-se a capaciaageoduto ou servico cumprir
0 objectivo a quese destina. A dimensao custo tem, em si, dois fonosto para a
organizacao e 0 seu preco para o cliente. Portaétog suficiente ter o produto mais
barato, mas sim ter o maior valor pelo preco justendimento € uma dimenséo que
contém trés parametros: local, prazo e quantidade, por si s6 demonstram a sua
importancia na producédo de bens e na prestacaerdieas de exceléncia. Moral e
seguranca dos clientes internos de uma organizégélaboradores) sao factores
decisivos na prestacdo de servigcos de excelénaieiohdrios desmotivados, mal-
treinados, inconscientes da importancia dos sepiipaa organizacdo ndo conseguem

produzir adequadamente. A seguranca dos clientesnes de qualquer organizacao,
9
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em sentido restrito, tem a ver com a segurangaafigesses clientes e, em sentido mais
amplo, com o impacto do servigo prestado ou corsuas preocupag¢des com 0 meio
ambiente. A sexta dimensdo do conceito de qualidaidé, a ética, ou representada
pelos codigos ou regras de conduta e valores quat@ permear todas as pessoas e
todos os processos de todas as organizagOes qguemda@ sobreviver no mundo

competitivo de hoje.

Qualidade é um termo que apresenta diversas iatagires (de acordo com 0s
critérios que presidem a sua conceptualizacaoyloseor isso, “essencial um melhor
entendimento do termo para que a qualidade possanasum papel estratégico”
(Garvin, 1992:47). A forma como a qualidade é dééire entendida numa organizacao

reflecte a forma como € direccionada a producémeds e servicos.

Neste sentido, varios autores tém procurado dardefiaicdo para a qualidade
gue seja simples, precisa e abrangente: simplassparfacilmente assimilavel em todos
0S nhiveis da organizacdo; precisa, para ndo getenpretacdes dubias; e abrangente,

para mostrar a sua importancia em todas as aalieédarodutivas.

A qualidade é um conceito dinamico que evoluite en@dificou ao longo do
tempo. Uma revisdo dos conceitos torna-se portapiartuna. Para o efeito, apoiamo-
nos em Shiozawa (1993) que trata o conceito, &ateto as fases histéricas da

seguinte forma (Quadro 2):

Quadro 2 — O conceito de qualidade

1950 Deming Maxima utilidade para o consumidor
1951 Feigenbaum Perfeita satisfagdo do usuario

1954 Juran Satisfacdo das aspiracdes do usuéario
1961 Juran Maximizagdo das aspirag6es do usuario
1964 Juran Adequagéo ao uso

1979 Crosby Conformidade com os requisitos do cliente

Fonte: SHIOZAWA.(1993).
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Qualidade € um conceito sujeito a varias concep&demadro supra enuncia de
forma sintética as definicdes que varios estudiém@sn atribuindo, o que nos permite

acompanhar a sua perspectiva evolutiva.

1.3 — Pontos criticos sobre a TQM

Tal como em outros movimentos, a TQM, enquantediia e pratica de gestéo,
comecgou a ser objecto de discusséo a partir daldét= 90. Entre os seus principais
criticos, encontram-se o0s académicos de gestdongoeaderirama filosofia da
qualidade por considerarem que o principal objeatia TQM néo € a qualidade em si,
mas séum real aumento da produtividade organizacionaltraDaritica assenta no
argumento de que as organizagbes adoptam e impkemesistemas de qualidade,
somente porque tal se tornou um requisito essedeiabmpetitividade no mercado, e
nao porque estejam realmente interessadas na maettuntinua de processos ou ha
motivacdo dos recursos humanos. O que se constatdacto, € que muitas das
organizacdes tem vindo a implementar versdes diogaas e parciais daQM e, o
gue podera estar na origem grande disparidade &fitcsofia e a sua pratica (Young e
Wilkinson, 1999).

Estas visbes parecem, contudo, ndo espelhar adesraamportancia da TQM
como filosofia da nova era econdmica. Através davTé) criada a consciéncia da
necessidade de aperfeicoamento do produto e sequiecse torna mais competitivo, se
consolida no mercado e desta forma gera empregoEQM tem como objectivo
adoptar e estabelecer lideranca, de forma a apmslgressoas a realizar um trabalho
melhor e desta forma elimina o medo. Ao realizateamtrabalho melhor, é melhor
gerido o receio de errar, melhorando o nivel deivagiio nos colaboradores. O
envolvimento e consciencializacdo de todos paraaidade sdo, em nosso entender

pressupostos essenciais neste processo.
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CAPITULO II
A Qualidade — Fenémeno social

O mundo em que vivemos esta a evoluir a um ritm® djficulta um rigoroso
acompanhamento da nossa capacidade de entendirdanioteriorizacdo dos novos
valores e dos problemas que véo surgindo, de feada vez mais complexa. Muitas
das tradicionais solu¢des perderam a sua aplidad#. O quadro é de permanente
desafio: o de encontrar novas formas de lidar cermadancas. H& que considerar,
entretanto, que ndo basta a vontade de mudar. Opir@requisitos devem ser
atendidos para que se criem as condicOes necasaanitencdo de éxito de mudanca

organizacional, conforme mostra a equacao quelarsBgscrevemos:

Equacédo da Mudanca Adequada (Pré-requisitos para processo de mudanca):

Mudanca = Pressdo por mudancas + Uma clara visdo ropartilhada pela
organizacdo + Capacidade organizacional para mudaag + Primeiros passopg

accionaveis interna e externamente

Fonte:http://www.usinadeletras.com.fronsultado em 29 de Abril de 2009).

Contudo, o factor cultural € um dos mais instigantesafios com que se
deparam as organiza¢gbes em busca da mudanca, amqaesestes podem transformar-
se nas maiores barreiras para as transformacOegrupss empresariais possuem
sistemas de crencas e valores, regidos por estsutier poder e normas estabelecidas,
constituem o que chamamos de “cultura organizalioAacultura organizacional da
qualidade integraodos os valores e crencas de uma organizacao paitcesla
qualidade. A implantacdo de accbes relacionadasacqoalidade implica portanto, na
criacdo de uma cultura propria, envolvendo nédo apeovas relacdes com o mercado,
com o cliente, mas também novas formas de intevacg@rnas, novas relacoes de

poder.

A gestdo pela qualidade propbe mudancas nos sdi@neamentais da cultura,
mudando as formas de cognicao e influenciando aocapgr meio da implantacédo de
um novo paradigma. Este novo paradigma, da gest@paidade total € um fenémeno
social decorrente da necessidade de mudanca cmgemmal imposta pela propria
sociedade civil (empresas, clientes, politicossl@utuais, universidades). A qualidade

12
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assume cada vez mais um papel de relevo: torrelvee de debate publico, de
regulamentacgédo por parte do Estado e constitus® @rea disciplinar.

2.1 — Os pioneiros da qualidade
Consideramos comgioneiros, na conceptualizacdo da gestdo da gdalida
Deming (1990), Juran (1980) e Crosby (1979), aassgpassamos a fazer especial

referéncia.

2.1.1 - William Edwards Deming (1990)

William Edwards Deming €um estatistico norte-americano, professor
universitario com doutoramento em fisica e em matea autor, palestrante e
consultor. Segundo Deming (1990), qualidade é umdeelativo que varia em funcao
das necessidades e expectativas dos clientesgmeles quem a define. Em 1990, este
autor d4 o seu principal contributo para o desemv@nto da area, ao definir os

principios da boa gestédo (Quadro 3).

Quadro 3- Os catorze principios da Gestdo segundcebning (1990)

1 Criar recursos permanentes para a melhoria de fp®dservicos.
2 Adoptar novas formas de gestéo.
3 Dar prioridade a prevencao e ndo a inspeccao,atantto a qualidade por amostragem.

4 Acabar com a escolha dos fornecedores com basaspem Gnico critério, o do preco. E importanteedesiver relagde
duradouras com os fornecedores.

5 Apostar na melhoria constante e permanente dorsstiie produgao.

6 Instituir novos modelos de formacéo.

7 Instituir novas formas de lideranca.

8 Eliminar o medo do estilo autoritario, encorajaadmmunicagao.

9 Eliminar barreiras entre departamentos, fomentaniiabalho em equipa e instituindo-se os Circuto®dalidade.

10 Eliminar slogans e metas numéricas.

11 Abandonar a gest&o por objectivos com base emaiddies quantitativos.
12 Nao classificar, nem ordenar o desempenho dodhisdmes.

13 |nstituir um programa de educagao.

14 Estruturar a gestédo de modo a cumprir os 13 pa@mttesiores e obter o empenho de todos na mudanca.

Fonte: Godinho e Neto (2001)
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2.1.2 — Joseph M. Juran (1980)

Engenheiro, doutorado em direito, professor unitére e consultor. Joseph M.
Juran é, tal como Deming, considerado pai da qaddidYoung e Wilkinson, 1999) No
entanto, a teoria de Juran (1980) parece ser maigamie a longo prazo e,
provavelmente, foi este o autor que deixou maigade ao nivel da literatura da gestéao
(Dale e Cooper, 1995). Para Juran, a qualidadeelsé como adequacao ao uso e a sua
gestdo é feita com base em trés pontos fundame(@adinho e Neto, 2001):

planeamento, melhoria e controlo.

Outro contributo importante deste autor € o0 coocailie management
breakthrough Um conceito que assenta na ideia de que a atittatkcional de
inspeccao deve ser substituida por gestdo pelemgéw, na medida em que a primeira
pressupde que o desempenho ndo pode ser melherapl@nto a segunda assume que
0 objectivo da gestdo € o tentar, continuadameatancar o melhor desempenho
possivel para a organizacdo (Pires, 2004). A agerdade Juran (1980) a gestdo da

gualidade resume-se em dez aspectos essenciara

Quadro 4 — Os 10 principios da gestéo da qualidadegundo Juran (1980)
1 Consciencializar todos para a necessidade e opatiende melhoria.

2 Estabelecer metas especificas para a melhoriancanta qualidade.

3 Organizar de modo a que seja possivel alcanc¢dnjestivos e metas.

4 Assegurar a formagéo do pessoal.

5 Implementar projectos e equipas para resolver pnoés e eliminar obstéculos.

6 Acompanhar a evolucdo e melhoria da qualidade.

7 Dar reconhecimento.

8 Comunicar e divulgar resultados.

9 Medir processos e melhorias com base em indicadores

10 Incorporar a melhoria continua e fixagdo de meteguhlidade nos sistemas de gestdo de emp ‘esas.

Fonte: Sa (2002).
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2.1.3 - Philip Crosby (1970)

Engenheiro, gestor da qualidade também Philip Gresiedita que 80% dos
problemas sdo causados pela ma gestdo e ndo mbathadores. Uma aposta na
qualidade exige o envolvimento de todos, desdestigede topo, ao trabalhador do
nivel mais baixo da hierarquia (Pires, 2004). Oideda importante € a necessidade de
prevencdo. Crosby1979) argumenta que 0S custos da prevencdo sendjores mais
baixos do que os da correcgdo, afirmando que aid@dal € gratuita (...) 0 que custa
dinheiro sdo as coisas sem qualidade — todas assaqge envolvem nao fazer bem a
primeira vez”. O autor criou o conceito de “zerdeites” que significa, ndo que os
produtos sejam perfeitos, mas sim que todos est@gemhados na qualidade. Ele define
gualidade como conformidade aos requisitos previéendefinidos, explicando que
“Qualidade é fazer com que todos facam o que arardareviamente fazer” (Crosby,
1979). Crosbhy (1979) construiu uma grelha que geravaliar o grau de integracao da
gestdo da qualidade numa organizagdo. Esta grelhterspla cinco estadios de
maturidade (Pires, 2004). No primeiro o da “Inceate— a organizacdo desconhece a
qualidade como uma ferramenta importante de gestédosegundo o “Despertar” —
embora ainda nao tenham sido disponibilizados sesyia gestdo comeca a reconhecer
a importancia da qualidade. No terceiro o de “@tan” — a gestao decide introduzir
um programa formal de gestdo da qualidade. No guado “Saber” — quando se torna
possivel fazer mudancas permanentes na organizElgdquinto o da “Certeza” — a
gestdo da qualidade torna-se vital para a orgadnzaks etapas para o estabelecimento
de um programa de melhoria da qualidade séo dafimpdr Crosby (1979), ao longo de

catorze passos (Quadro 5).
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Quadro 5 — Os 14 passos para a melhoria da qualidagegundo Crosby (1979)
1 Compromisso da gestdo de topo em relacdo a quelidad

2 Etapas de melhoria da qualidade.

3 Medida da qualidade.

4 Avaliacdo do custo da ndo qualidade.

5 Tomada de consciéncia das necessidades da qualidade
6 Accgoes correctivas.

7 Planear um programa “Zero Defeitos”.

8 Formacédo dos responsaveis e inspectores.
9 Instituir a maximo “Zero Defeitos”.

10 Definicdo de objectivos.

11 Eliminar as causas dos erros.

12 Reconhecimento.

13 Circulos de Qualidade.

14 Recomegcar e progredir sempre.

Fonte: Godinho e Neto (2001)

Deming (1990), Juran (1980) e Crosby (1979) embmentores dos seus
proprios conceitos e perspectivas na area da GestaQualidade, sendo que para
Deming (1990) a qualidade implica na satisfacaochiente, para Juran (1980) a
qualidade é a adequacéo ao uso e para Crosby (G9@®jade significa conformidade
com 0s requisitos, deram um enorme contributo semelvimento da area da gestao
da qualidade tornando-a um potente instrument@tégico a implementar na gestao
empresarial. Embora divergente nalguns conceitgmix@o pela qualidade é comum,
na busca constante de se encontrar a melhor adeqdagualidade as necessidades de
uma sociedade em permanente mudanca. As teoriateqansvolveram foram a base do
estudo sobre a qualidade que levou ao desenvoltomée novas teorias como

poderemos constatar pelos autores que se seguem.
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2.2 - Outros contributos importantes na area da Quaade

Apesar de Deming (1990), Juran (1980) e Crosbyq)L8&rem considerados o0s
gurus da qualidade, podemos destacar outros nomesea, tais como Armand V.
Feigenbaum (1951), Kaoru Ishikawa (1962), Tom RBeteWaterman (1982), Genichi
Taguchi (1982), Garvin (1987), entre outros, cufabalhos também contribuiram para
o desenvolvimento da qualidade, com especial eefagudindmica organizacional.

2.2.1 — Armand V. Feigenbaum (1951)

Armand V. Feigenbaum define a qualidade como utoadiia de gestdo para
atingir a exceléncia, entendendo-a como o Uniceabibp da organizacdo. Para o autor,
a qualidade € determinada pelos clientes, exigealmatho em grupo (Circulos de
Qualidade), o compromisso da gestdo de topoeempowermenfreducédo dos niveis
hierarquicos e aumento da capacidade de decisdodds). Para que tais exigéncias
possam ser cumpridas, a organizacdo deverd estriguplanear o seu sistema de
qualidade com base nos seguintes principios: agéntpara o cliente; envolvimento e
consciencializacdo de todos para a qualidade;ugtéib clara das competéncias;
controlo dos fornecedores; acg¢bes correctivas; ralontcontinuo dos sistemas;
auditorias periddicas (Godinho e Neto, 2001). O sentributo mais inovador é o
conceito de “controlo total da qualidade”, consadier o pilar sobre o qual se edificou,
mais tarde, a TQM (Ross, 1999).

2.2.2 — Ishikawa (1962)

Ishikawa enfatizou a importancia do trabalho enpgra das ferramentas que
lhe estdo associadas (Pires, 2004). Desenvolveaaeito de “Circulos de Qualidade”,
entendendo-0s como pequenas equipas que se re@nedligamente para investigar e
resolver problemas de trabalho. Estes circulostaiaam-se pelo voluntariado e pelo
auto e inter desenvolvimento e participacdo, chnstio-se grupos que se auto
instruem nas matérias e cooperam uns com 0s oulksacordo com area de

especializacdo (Godinho e Neto, 2001).
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2.2.3 — Tom Peters e Waterman (1982)

O contributo de Tom Peters e Waterman (1982) énfeamido pela introducao
do conceito de “Exceléncia’ nas organizacOes. Eaigores explicam, que uma
organizacao excelente possui oito caracteristisasneiais, a saber: inclinacado para a
accdo; proximidade do cliente; autonomia indivigpabdutividade através das pessoas;
criacdo de valores concretos; concentracdo no @akersimplicidade formal,
simultaneidade de rigidez e flexibilidade (GodirhNeto, 2001).

2.2.4 — Taguchi (1982)

Taguchi (1982) define qualidade em funcdo dos sugtrados por produtos
defeituosos para a sociedade. Assim, a qualidacesd incorporada no produto desde
o0 inicio. Quanto menor o desvio em relacéo as dsmames pré-definidas, melhor sera
o nivel de qualidade obtido. Consequentementeusi®s da ndo qualidade devem ser
medidos em funcdo dos desvios encontrados no desédmpmlo produto (Godinho e
Neto, 2001).

2.2.5 — Garvin (1982)

Garvin, nome que se encontra associado ao apardoirda gestao estratégica
da qualidade, identificou oito dimensdes da qudkdaaomeadamente: o desempenho,
gue se refere as caracteristicas operacionaisattufor, as caracteristicas, entendidas
como os aspectos que complementam as fun¢des vdsiqgaroduto; a confianca, que
esta relacionada com a probabilidade do produtwafahum determinado periodo de
tempo; a conformidade, que consiste no grau degpondéncia das caracteristicas do
produto aos requisitos pré-estabelecidos; a diglabi#, entendida como o tempo de
vida do produto; a assisténcia, caracterizada raglelez, competéncia e cortesia no
servico pos-venda; a estética, que € a dimensjectivh da qualidade; e a qualidade
percebida, que consiste na ideia que o consunedoisbbre a marca e sobre o produto
(Garvin, 1987: 65).

O trabalho em equipa e a melhoria continua torrauprsicipios fundamentais

para a TQM. Os principais elementos da TQM caraeter-se pela ligacédo estratégica
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aos objectivos da organizacdo, pela compreensaatisfagdo dos clientes, pelo
envolvimento dos trabalhadores de todos os niveganizacionais, pela motivacao de
gestéo de topo para a qualidade e pela percepgamalaizacdo como um conjunto de
processos que incorporam relacdes do tipo clidotestedores. A TQM ajuda a
realizar um trabalho melhor, é eliminado o errogedo um maior nivel de motivagéo
dos colaboradores pois ha um envolvimento e comsielkzacido de todos para a
qualidade. A gqualidade, enquanto conceito, € unorvebnhecido por todos e, no
entanto, definido de forma diferenciada por difegergrupos ou camadas da sociedade
— a percepcao dos individuos € diferente em relaggdanesmos produtos ou servicos,

em fungéo das suas necessidades, experiéncias&akms.

Quadro 6 — A dindmica organizacional

( MEIO \

TECNOLOGIA

CULTURA

ORG. ESPECIFICA

FORNECEDORES

CLIENTES

ORG.

CONCORRENTES INST. FINANC

ORG. SOCIAL POLITICA ECONOMIA

\_ J

Fonte: Bertrand, Yves, 1988

O novo paradigma, da gestdo da qualidade total éfemdmeno social
decorrente da necessidade de mudanca imposta p@beiop meio ou seja pela
sociedade e suas vertentes (econdmica, sociakjcpplcultural, tecnolégica), que
proporcionam uma nova Vvisao cognitiva e que levarganizacao a criar mecanismos
de uma gestdo mais eficaz com uma dindmica quealagteaas exigéncias de uma

sociedade mais esclarecida.
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CAPITULO III
A Qualidade na Administracdo Publica

Na senda das preocupacdes e eixos de analise @& @gocados, 0 servi¢co
publico, enquanto organizacdo, parece sentir que péssui uma estrutura
organizacional muito favoravel a qualidade dos smrgicos. A grande maioria das
instituicbes publicas estd pouco preparadeevela dificuldades no convivio com o

cenario actual, marcado pela turbuléncia, incerenatabilidade.

E notdria a necessidade do servico estar abertlexévdl para atender as
exigéncias da velocidade, da multidimensionalidadia complexidade de solucbes e
utilizar metodologias e conceitos adaptados a sadidade. Tais factos levaram a
Administracdo Publica (AP) a consideraveis mudangagitas delas resultantes da
faléncia das hierarquias rigidas, caracterizadasupo sistema complexo de regras e
procedimentos e por processo de decisdo altamemtalizados e centralizados. Este
tipo de estrutura organizacional tem vindo a matafemultiplas dificuldades para se
adaptar a um novo ambiente, cada vez mais convoeditincerto, mostrando-se incapaz
de dar resposta as crescentes exigéncias dos G&lés@ 2003). A relacdo do Estado
com a sociedade passou a reivindicar uma atitudeodglementaridade baseada no
protagonismo do cidaddo cada vez mais activo eerteg O servico publico, como
qualquer outro tipo de organizagdo passou a orisetgpela qualidade com especial
atencdo sobre o desempenho e as caracteristicaEswigo que presta (Paiva e Capela,

2002).

Tornou-se urgente a aposta na transformacgéao daauld AP orientada para os
resultados, para o controlo e avaliacdo dos prosegsra a definicdo de objectivos e
para a satisfacdo dos destinatarios dos servicbBcps, ao invés de continuar a
alimentar uma postura administrativa centrada moshativos legais e no cumprimento

formal da norma (S4&, 2003).

20



QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS
A avaliacao da satisfacao dos colaboradores do atimento do Centro Distrital de
Viana do Castelo

3.1 — A aplicabilidade da Gestdo da Qualidade ao &er Publico

Como explicam Carapeto e Fonseca (2005), podemzieqar a existéncia de
trés fases na evolucdo da qualidade no sectorcpubl primeira caracteriza-se,
essencialmente, pela preocupacdo com o cumprinterstaiplomas legais e normas,
correspondendo, no sector privado, a fase da coidade com as especificacdes
técnicas dos produtos industriais. Muito embora éste tenha surgido nos paises de
cultura anglo-saxonica, antes dos anos 60 (sécd)prKanteve-se durante muito tempo
nos paises europeus com tradicdo legalista. Atéend pouco tempo, estes paises
continuavam a encarar a qualidade como mera coifada com a lei (podemos

considerar que, na maioria dos casos, esta é aiadiéura vigente no nosso pais).

A segunda fasesurge a partir dos anos 60, com a divulgacdo dei@egsor
objectivos e faz corresponder o conceito de quadidaom o de eficacia e o de auséncia
de erros. Nesta fase, a preocupacgéo centra-sejectiod do servico e na aptidao para

ser utilizado.

Na linhado New Public Manageménfou, Nova Gestdo Publica), surge nos
anos 80, a terceira fase da evolucdo da qualidadseotor publico. Esta etapa,
coincidente com o aparecimento da gestdo peladgatditotal (TQM —Total Quality
Managementnos EUA, transporta consigo o redireccionametgoatencdes para a
satisfacdo do cliente. Originario do sector privaglanovimento da TQM expandiu-se
para a AP, nos finais dos anos 80, com o aparetindanNova Gestdo Publica e as
iniciativas de modernizacdo entdo emergentes. A&gaiivas tornaram mais ténue a
dicotomia entre publico e privado, na maior pars gaises ocidentais (Carapeto e
Fonseca, 2005). Foram trazidos novos instrumergagedtdo para o sector publico, no
seio do qual a gestao da qualidade passou a ogoplgar de destaque (Rocha, 2001).
No entanto, a aplicabilidade das técnicas de geptdmda ao sector publico,

nomeadamente a introducdo do conceito de qualidad&P, ndo deixou de suscitar

2 Modelo gestionario de reforma da AP que emergisi pmises anglo-saxénicos e se alargou a outros
paises da OCDE no inicio dos anos 80. Este modekxteriza-se por sete elementos interligados, a
saber: profissionalizacdo da gestdo nas organigagdblicas; padrdes de desempenho e medidas de
avaliacdo; énfase no controlo e nos resultadosigidegacédo das grandes unidades no sector publico;
introducé@o da competicdo no sector publico; prismans estilos e praticas de gestao do sector priead
énfase na disciplina e parcimdnia na utilizacdordoarsos (Aradjo: 2004, pag. 82).
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dificuldades e de ser alvo de discussao entre pscidistas (Carapeto e Fonseca,
2005), matéria dgue daremos conta mais adiante.

3.2 — Pontos criticos sobre a aplicabilidade da Gés da Qualidade ao Sector

Publico

Autores como Swiss (1992) e Rago(1994) apontam nalgobstaculos a
importacdo de técnicas da TQM para AP. Swiss (186fnde que a TQM s6 é util no
sector publico, quando substancialmente transfoanmeddaptada as especificidades
deste sector. As principais barreiras para a agacaa TQM a AP prendem-se com as
dificuldades inerentes a definicdo de “cliente” [pxdy com o facto de estarmos perante
servigos, com a inexisténcia de orientacao parereg@o e medicdo de resultados na
administracdo e com o contexto politico. Contud@osicdo do autor ndo € de todo
pessimista. Swiss (1992) considera que € possilagitar a TQM ao sector publico,
fazendo com que a Administracéo passe a valoriteedbackdos cidad&os/clientes, a
monitorizagdo do desempenho e a melhoria contiRago (1994) também partilha da
opinido de que a TQM s0 é util ao sector publie@mmglo substancialmente modificada.
Para este autor, a cultura politica, o ambientarorgcional do sector publico, bem
como a noc¢ao da satisfacédo de cliente constitugmnimspais desafios a importacéo de

técnicas de gestdo da qualidade do sector priyeda,o sector publico.

Outros autores como Scharitzer (2000) e Poistearidd(1997) argumentam
que o principal problema reside em perceber acaatibuicdo da TQM, para o sector
publico. Em primeiro lugar, existem poucas expeaig@&nde aplicacdo de programas de
gualidade neste sector e, simultaneamente, as xjgeere sao muito recentes e
encontram-se num reduzido grau de maturidade padergm ser devidamente
avaliadas (Poister e Harris, 1997). Segundo Kaaodll999), a dimensdao politica e as
caracteristicas do servico publico (pagos por todés exclusivos e para os quais,
muitas vezes, ndo ha alternativa de fornecimeném) conteddo ao argumento da
“excepcionalidade” do sector publico, no qual sseimm as principais reservas acerca
da aplicabilidade da TQM na AP.
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Rocha (2006) argumenta que a grande dificuldadepilizacdo da TQM no
sector publico reside na existéncia de diferengdistanciais entre este sector e o
privado. A qualidade nos servigos publicos consisthum transplante do mundo dos
negocios e, nem sempre os transplantes sdo berdidngepodendo ser rejeitados”
Rocha (2006:32). Neste contexto, o autor apontanadg dificuldades na transposicao
desta ferramenta, nascida no mundo privado, paR.dJma delas prende-se com a
dificuldade em definir quem s&o os clientes do isenpublico, pois existem o0s
receptores directos que utilizam os servicos elieates indirectos que sédo apenas 0s
taxpayers As exigéncias de ambos sdo diferentes, uma vez ogupagadores de
Impostos se preocupam, essencialmente, com a @edigs custos dos servicos,
enquanto que os utilizadores preferem, normalmentea prestacdo de maior
qualidade. Por outro lado, nédo existe, por normramercado para 0s servigos publicos.
Estes operam, maioritariamente, em condi¢fes deopdtin, ndo havendo alternativa
de fornecimento para os clientes insatisfeitos. Wutia dificuldade apontada pelo
autor resulta do facto de a TQM ter sido, origiaaente, concebida para processos
rotineiros inerentes & producao industrial de be@is,para a area dos servigos. E dificil
obter uniformidade nosutputsdo servico, cuja prestacdo depende em larga medida
postura e formacgéo do funcionério. Dai a propri@iagdo de resultados e a definigcdo
de indicadores (elementos cruciais na gestao dalgdea) constituirem uma tarefa mais
complexa no ambito dos servicos. O servi¢co pulikoo, ainda, a particularidade de se
desenvolver num contexto politico, no seio do quaal forte hierarquizacao
organizacional e a componente social das politicaglicionam a aplicabilidade da
TQM (Rocha, 2006:56).

Do exposto, verifica-se a persisténcia de algunhatarecia entre os varios
especialistas, quanto a aplicabilidade de técrdeagestdo do sector privado a AP. No
entanto, a existéncia de Prémios de Qualidade, eemos sectores publico e privado, e
a flexibilizacéo das normas 1SSO 980® sentido de as tornar aplicaveis a todo o tipo
de organizacdo, mostram que nao ha razbes parditacrgue 0s instrumentos da

qualidade, nascido no sector empresarial, ndo sapdicaveis a AP (Sa, 2002). Como

% A express&o 1ISSO 9000 designa um grupo de noénaias que estabelecem um modelo de gestdo da
qualidade para organizacdes em geral, qualquesejae seu tipo ou dimenséao. A sigla “ISSO” refeze-
a International Organization for Standardizatiompdacado nao-governamental fundada em 1947, em
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salienta Rocha (2006), ndo obstante as dificuldatistificadas na transposicéo da
TQM para a AP, a adopcgdo de politicas da qualidamleservico publico trouxe

vantagens para o sector, nomeadamente ao nivefat&zacdo do papel do cliente. Este
passou a ser mais activo na reivindicacdo dos dieeifos e na exigéncia da melhoria
da qualidade da prestagcdo do servigo publico, faiga mudanca de comportamentos
ha muito institucionalizados. Para o autor, os reasloda qualidade tém um poder
reformador muito benéfico, uma vez que obrigameailfilizacdo de estruturas e a
adopcédo de uma nova postura por parte das orgaezaggiblicas, tornando-as mais
conscientes da importancia dos processos de apagean e melhorias continuas.
Também Morgan e Murgatryd (1994) explicam que igténcia de mercado para
muitos servicos publicos (pelo menos os concebidasacepcdo classica) e a
especificidade do conceito de cliente na impedeorganizacdes da AP de lutar contra
as ineficiéncias e desperdicios, muito menos dptadama postura orientada para o

cidadao e suas necessidades.

A abordagem da qualidade tem contributos espesifp@ra o sector publico,
nomeadamente no que diz respeito a clarificacéefaeco das preocupacdes com as
caracteristicas dos produtos e servi¢os, ao refdogcoonhecimento e adequacédo das
respostas as necessidades e expectativas dosatfegis) a fixacdo de objectivos da
qualidade integrados nos objectivos gerais de geati@lentificacdo das causas internas
e externas impeditivas de uma maior qualidade &ldizacdo de meios (Paiva e
Capelas, 2002). Esta abordagem permite, assimiagdore uso de ferramentas de
gestao integradas no ambito da qualidade e o dalsenento de uma cultura centrada
nos problemas, necessidades, destinatarios eadssltNeste contexto, a qualidade tem
vindo a consolidar-se no seio da gestdo publicajes¢ reconhecido o valor que ela

pode acrescentar a actuacéo dos servicos publicos.

Genebra, e hoje presente em cerca de 157 paisega Auncdo é a de promover a normalizacdo de
produtos e servicos, para que a qualidade dos nseseje permanentemente melhorada.
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3.3 — A Qualidade na Administracéo Publica Portugusa.
3.3.1 - O movimento reformador a partir de 1986

No seio da Administragdo Publica Portuguesa (ABWYpiram diversos desafios
e oportunidades de mudanca, resultantes de ummntongle factores a que nao sao
alheias as pressdes a nivel financeiro e os camgilismos inerentes a participacao no
Mercado Unico, as exigéncias cada vez maiores dmdaos face aos servigcos
publicos, bem como a necessidade de melhor coneebeecutar as politicas publicas
(Silva, 2000). Portugal ndo ficou imune a mudandaaljo, 2002). O clima de
transformacao teve impactos importantes na AP gummecaram a fazer sentir com a

reforma iniciada em 1986.

A primeira fase deste movimento reformador caramarse, essencialmente,
pela adopcdo de medidas de desburocratizagdo elifsiagdo de processos
administrativos, de forma a melhorar a relacdoeeos cidaddos e a Administracao.
Destaca-se como medida importante a entrada em g odigo do Procedimento
Administrativo através do decreto-lei n.° 442/94.18 de Novembro (Rocha, 2006).

Na década de 90, face aos sucessivos compromissosiidos por diferentes
governos para o investimento na qualidade, surgemaiivas que marcam o verdadeiro
impulso destas questfes na AP (Monteiro:1999). iNeata a fase da desburocratizacao
passou-se a etapa da melhoria da qualidade d@sgiblico (Rocha, 2006). Assim, a
par da reforma e modernizacdo administrativas,iatte a fase da “Gestdo da
Qualidade nos Servicos Publicos”. A partir de engiowrgem diversos programas e
projectos para a qualidade que, na sua maioriajdadesponsabilidade do Secretariado
para a Modernizacdo Administrativa (SMA)Para além do vasto conjunto de
publicacdes de natureza essencialmente pedagdamica a8 qualidade na AP, o SMA
esteve na base de importantes iniciativas, taisoc@‘Carta para a Qualidade dos

Servigos Publicos”, aprovada em 1993 pelo ConsediladMinistros, que convidava

* “Em 1986, a responsabilidade pela reforma foi aa@iizada através de uma reorganizacdo. Foi
atribuida a uma direccéo-geral dependente do Mingsis Finangas (a Direccao-geral da Administragdo
Publica) o controlo juridico e administrativo solar® questdes da fungdo publica” (...) e “as qusestde
relacionadas com a inovacdo foram atribuidas a wapog de trabalho, o Secretariado para a
Modernizacdo Administrativa — SMA, sob o controlo mlimeiro Ministro, que delegou o seu poder ao
Secretério de Estado para a Modernizacdo AdmitiisfaAraudjo (2002).
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ministérios e municipios a desenvolver cartas saidp nas quais se estabeleciam
padroes de qualidade e se anunciavam compromissosoccidadédo, considerado o
centro da preocupacao do servigo publico; a “Cagantolégica do Servigco Publico”,
onde se estabeleciam os deveres dos funcionarogue respeita a qualidade do
atendimento e a execugcdo do servico publico; omMRréQualidade em Servigos
Publicos” para distinguir organismos publicos pefgplementacdo de praticas de

qualidade.

A actuacdo do SMA caracterizou-se, também pelososaProtocolos de
Modernizagcdo Administrativa celebrados com orgaosnida AP central e pelo
incentivo a aplicagdo da estrutura comum de adiagCommon Assessment
Framework (CAF). A avaliacdo passou a ser encam@mao uma componente
qualificadora, e como uma filosofia de gestdo destratizada e simplificadora de
processos e procedimentos que conferem uma maicacief na satisfacdo das

necessidades dos cidadaos.

3.3.2 - 1998 — Os modelos de exceléncia no secidlfro

A partir de 98, evolui-se para a etapa do desemehto de modelos de
exceléncia no sector publico (Rocha, 2006). Massameste periodo, foi a publicacao
de dois diplomas fundamentais ainda hoje em viQodecreto-lei n.° 135/99, de 22 de
Abril, que define os principios gerais de actuagacAP face ao cidaddo, bem como
sistematiza orientagées da modernizagdo admirnstrato decreto-lei n.° 166-A/99, de
13 de Maio, o qual institui 0 SQSP — Sistema deli@ade em Servicos Publicos. De
acordo com o artigo n.° 3 deste ultimo diploma,ualigade em servicos publicos é
entendida como “uma filosofia de gestdo que peralitancar uma maior eficacia e
eficiéncia dos servicos, a desburocratizacdo e |dicagdo de processos e
procedimentos e a satisfacdo das necessidadesitspdi implicitas dos cidadaos”. No
seu artigo 4.°, n.° 1, é explicado que o SQSP “wisgorcionar aos Servicos e
organismos da Administracdo Publica os mecanisneodetnonstracdo de qualidade
dos seus procedimentos, dos seus sistemas e dobeswie servicos, de acordo com
um conjunto de principios de gestdo eficaz e efieiee funcionamento

desburocratizado”. No n.° 2 do mesmo artigo, dizyge o SQSP pode adoptar
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principios e metodologias do Sistema Portugués wilidade, aprovado pelo decreto-
lei n.° 234/93, de 2 de Julho, o qual integra o #P@stituto Portugués da Qualidade
(entidade portuguesa filiada na 1SO). Porém, osficados e os cursos para instrucao
de auditores da qualidade previstos no diplomas(&f.° a 15.°) ndo se verificaram na
pratica, pelo que muitos servicos passaram a poeucertificacdo através das normas
da ISSO (Rocha, 2006).

3.3.3 - 2001 - O Instituto para a Inovagao na Admistracao do Estado

No final de 2001, € extinto o SMA e as suas conmoié para a promocao do
SQSP e desenvolvimento das questdes da qualidafle passam para o Instituto para
a Inovacdo na Administracdo do Estado (IIAE). Salgiae do IIAE, surge o decreto-
lei n.° 4/2002, de 4 de Janeiro, que aprova o moyuadramento juridico do Sistema
Portugués da Qualidade (SPQ). Contudo, o IIAE tewdo periodo de vida e de
actuacao pois foi extinto em 2002, de acordo cordisposto no decreto-lei n.°
215/2002, de 22 de Outubro. As atribuicbes cordsrido I[IAE, no dominio da
qualidade nos servicos publicos, passam para acddioeGeral da Administracdo
Publica (DGAP), no seio da qual foi criado o Depawnto para a Modernizacdo e

Inovacédo Organizacionais (DMIO).

Actualmente, as duas entidades governamentaisgluieem no ambito das suas
atribuicbes a coordenacao da qualidade no serviglicp séo: o DMIO e a Unidade de
Coordenacédo da Modernizagdo Administrativa (UCMEnquadrado no eixo de
modernizacdo e qualidade definido pela Direcca@liGda Administracdo Publica
(DGAP), o DMIO tem como missdo promover a gestala mpialidade, os novos
modelos de organizagéo e a sociedade da informagdmbito da AP. Neste sentido,
compete designadamente ao DMIO: dinamizar o rec@soovos modelos de
funcionamento e organizacdo e a solucdes inovadergestdo publica, promovendo a
sua adopcao; promover, dinamizar e acompanharcesso de difusdo da sociedade e

acompanhar o processo de difusdo da sociedaddadmatédo na AP, nomeadamente,

® Através do Decreto-Lei n.° 125/2004, de 31 de MlaccIPQ foi objecto de uma cisdo e criou-se um
novo instituto responsavel pela acreditacdo: atitstPortugués de Acreditacao (IPAC). Ao transimar
as competéncias de acreditacao para o IPAC, o dPSljeito a uma reestruturac@&bgectuada de acordo
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no que concerne a adopcdo de solucbes de AP elieetréelaborar e divulgar
informacdo e documentos metodologicos relacionadwos os temas da inovagédo e
qualidade em servicos publicos, designadamenteiagespeita a avaliacdo do impacto
das medidas de modernizacdo administrativa; estimal gestdo pela qualidade,
nomeadamente através da promocdo da utilizacacstatita Comum de Avaliagdo
(CAF) na AP e da difusdo das boas praticas ideatlis; coordenar estudos que
envolvam outros departamentos da DGAP, quandoaestem causa iniciativas de

natureza interdepartamental, em matéria de inoyagadernizacao ou qualidade.

3.3.4 - 2005 - A Unidade de Coordenacédo da Moderaigao Administrativa

Surgida em Maio de 2005, a UCMA tem responsabiedado ambito da
modernizacdo administrativa e, consequentemerteryé@m ao nivel da qualidade no
sector publico. Ao concluir que a cooperacao edifexentes ministérios e servicos da
AP constituia um factor critico do sucesso das dasdile modernizacdo administrativa,
o Governo decidiu criar esta estrutura operaciothejvel e transversal aos varios
departamentos ministeriais e organismos publicogegftada na Presidéncia do
Conselho de Ministros, dependente do Ministro diaditsse da Administracao Interna e
a trabalhar em coordenacdo com o Ministro das Easmma UCMA constitui, assim,
uma plataforma de articulacdo entre as diversadagl®s envolvidas em processos de
modernizacdo administrativa e um motor da sua dzagio. Cabe-lhe, entéo,
identificar, seleccionar e promover iniciativas ngeersais a AP, proceder a sua
monitorizagcdo e comunicar 0s respectivos resultg@Resolucdo do Conselho de
Ministros n.° 90/2005). A UCMA identificou quatraxes de intervencao, dentro dos

quais estdo definidos objectivos e medidas de e@tugrioritaria (Quadro 7)
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OBJECTIVOS

Simplificagcao

Qualidade

Simplificagcao

Qualidade

Inovacao

Desmaterializacao

Qualificacado

Transversalidade

Empresarializacao

Cidadania Activa

Racionalizacédo

Regulacéo

Viana do Castelo

Quadro 7 — Eixos de Modernizacdo Administrativa ddJCMA

MEDIDAS

= Contrariar a excessiva fragmentacéo dos servilgsenvolvendo o principio do balcéo
Unico, orientado para os acontecimentos da vidadiwao;

= Simplificar os processos administrativos;

= Melhorar a qualidade do atendimento, combinantiretites canais: presencial, voz e Wi .

= Promover a confianga dos cidaddos na sua Adnagis; através daansparéncia dc
procedimentos e da responsabilizacdo dos servigugps;
= Avaliar a qualidade dos servigos, tendo em cositexgectativas dos cidadaos;

= estimular um conceito democratico de qualidadeo@ada & promogéo da cidadania acti .

= Contrariar a ideia de uma Administracao publidhidora do desenvolvimento econémica
= Melhorar o relacionamento com as empresas, sicgiiflo formalidades e disponibilizan

pontos de aceeso Unicos.

= Privilegiar a comunicacao por via digital;

= eliminar encargos administrativos desnecessariesproporcionados

= Orientar a gestéo para os resultados, inovando@ificando processos e praticas.

= Beneficiar da aplicéip das tecnologias da informacdo e da comunicatéo's] na

circulagdo da informagéao, desmaterializando osgs®ws.

= Partilhar conhecimento;
= Qualificar, recrutar e reter os melhores recutsosanos.

= Passar de uma gést assente numa visdo sectorial para uma abordag&borativa ¢

transversal, orientada para processos e projectos.

= Equacionar a aplicacdo de modelos de gestdo empilesar externalizacdo de funcdes

permitam ganhos de eficiéncia.

= Promover mecanismos de participacactiva dos cidaddos na governagdo, recori

nomeadamente as tecnologias da informagéo e danicagéo.

= Racionalizar a Administrac&o e optimizar os reSpes recursos;
= Incentivas formas de desconcenfim@ descentralizagdo, sempre que tal permita st

mais rapidas e eficientes.

= Melhorar a qualidade da legis#ay; promovendo a avaliagdo dos seus impactos téga&s

particularmente em matéria de custos administrati@mbiente ou concorréncia.

Fonte: site da UCMA www.ucma.gov.pfvisitado em 2 Dezembro de 2008]
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Desde 1998 até aos dias de hoje, é digna de nmtaoaupac¢do crescente por
parte do Governo na implementacdo de medidas daogpsla qualidade nos servigos
publicos. Esta é entendida como uma filosofia dstége que pretende alcancar a
satisfacdo dos cidaddos. A AP procura promover atdge pela qualidade
implementando novos modelos de organizagdo basealasovacdo, qualificacao,
desmaterializagéo e regulagdo. Surge a sociedaddodmacao, com esta sao criadas
solucbes inovadoras de gestdo publica com o objecte promover, dinamizar e
acompanhar o processo de difusdo da sociedadefaeatdo. Em 2005 surge uma
importante medida ao concluir que a cooperacae elintersos ministérios e servigos da
AP constitui um factor de sucesso das medigasiodernizacdo administrativa.

3.4 — A Qualidade e o Servigco de Atendimento ao Gidao/Cliente

O que impulsionou a modernizacdo administrativaPemugal, foi a tomada de
consciéncia da importancia do cidadao (Corte R2201). Deste modo, teedback
resultante do esforgo para aproximar e melhoratazionamento da administracdo com
os cidadaos foi determinante nas decisdes tomaatasgoreforma da APP. Um dos
exemplos de maior sucesso no estreitamento dagOeslaentre cidaddos e a
administracdo foi a criacdo de servicos de atendimpenomeadamente a Loja do
Cidadao e os Postos de Atendimento ao Cidadéao,iva do poder central, e os

Servicos Municipais de Atendimento, ao nivel dogyddcal.

Estas iniciativas tiveram inicio em Portugal, neafida década de 90 (como
acima referido), momento em que o governo defimona@ prioridade a promocéo da
exceléncia no sector publico, visando dar um splditativo na prestacao dos servigos
publicos e encontrar alternativas para mudar aeémaga AP. Até entdo, o atendimento
publico caracterizava-se por excesso de formalsiorocracia, por instalacdes fisicas
precarias, desconfortaveis e insuficientes, parde@ores sem formacao especializada,
desinteressados e desmotivados, e pelo atendinpentprivilégio. As tentativas de
colmatar estas falhas traduziram-se na adopcacowas rpraticas administrativas, no
fomento da utilizacdo das tecnologias da informag@mmunicacdo (TIC), na aposta
em formacdo dos funcionarios e na criacdo de nesasturas organizacionais mais

flexiveis e adequadas a pretensédo de melhoriaedtagéio do servico publico.
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Em 1997, através da Resolucdo do Conselho de Migist® 176/97, de 21 de
Outubro, é anunciado um novo modelo administradizeelacionamento com o cidadéo
baseado no principio da administracdo aberta, distislicdo do modelo burocratico
caracterizado pelo distanciamento e secretismo. kasa nos n.°s 1 dos artigos 267° e
268° da Constituicdo da Republica Portuguesa, cefBovassume o compromisso de
caminhar no sentido da desburocratizagéo, rackat#o e simplificacdo de estruturas e
procedimentos administrativos, apostando numa ABemma ao servico do cidadédo e
preocupada com a satisfacdo das expectativas dedade. Aposta também numa
estrutura administrativa menos burocratizada e npaéxima das populagbes e,
simultaneamente, no direito dos cidadaos a infoimagiministrativa (orientacfes estas
também consagradas no Cdédigo do Procedimento Asimativo). Este novo
paradigma pretende o reforco da confianca do caaddadministracédo, esperando-se
uma postura de maior transparéncia e dialogo, deornw@modidade, de mais
participacdo, de maior audicdo e de mais informagdere e precisa (Resolugédo do
Conselho de Ministros n.° 176/97, de 21 de Outubro)
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CAPITULO IV

A Qualidade e a satisfacao dos Cidadéaos/Clientes.

A gqualidade € hoje universalmente reconhecidaegeacomo a satisfacdo do
cliente a custos adequados e tornou-se um imperg@ra todas as organizacdes
publicas e privadas, face a crescente conscieraidd que os consumidores e utentes

de bens e servigcos possuem dos direitos que s asibuidos.

4.1 — Movimentos com contornos mundiais

Acompanhando as transformacdes do sector publicgeséédo da qualidade
passou a ser encarada pelos governos de paisadistontosBackgroundsdeoldgicos,
como um importante instrumento para alcancar uniaane mais econémica prestacao
dos servicos publicos, capaz de fazer aumentatisdiag@io dos cidadaos/clientes (Sa,
2002). Como salienta a Declaragdo da Cidade do ddédo Quinto Férum Global
sobre a Reinvencdo do Governo: Inovacao e Qualidadeoverno do Século XXI, de
Novembro de 2003, a estratégia de reforma do s@ctolico passa pela criagdo de
governos centrados no cidadao, na medida em catestasdo dos cidadaos/clientes dos
servigos publicos € uma prova crucial de goveriggae melhorada. O Quinto Forum
Mundial sobre a Reinvencao do Governo foi orgarazaelo governo do México com o
apoio das Nacdes Unidas e nele participaram ddlegade mais de 100 paises que se
juntaram para discutir a importancia de moderrgztartalecer as capacidades do sector
publico. O primeiro Férum Mundial realizou-se, e®99, nos Estados Unidos e os
seguintes tiveram lugar no Brasil em 2000, nadtéati 2001 e em Marrocos no ano de
2002.

4.2 — Qualidade e Satisfacdo do Cidadao/Cliente

Qualidade € um conceito multi-dimensional e resddtaontributo de diferentes
autores que, ao longo do tempo, foram enfatizarfdcedtes dimensdes de uma mesma
tematica. Seleccionando as perspectivas dos paiscippmes associados a qualidade,
encontramos Crosby (1979) que a define como comflache com o0s requisitos ou
especificacdes, Deming (1990) que a entende pacdela satisfacdo das necessidades

presentes e futuras dos clientes e Juran (1980y&@equalidade como adequacao ao
32



QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS
A avaliacao da satisfacao dos colaboradores do atimento do Centro Distrital de
Viana do Castelo

uso. Feigenbaun{1951) define-a como valor para o cliente, enquaR&iers e
Waterman (1982) como exceléncia (Wilkinson, Rednsarape, Marchington,1998).

Cada conceito de qualidade reflecte o contextamséobndémico do qual emerge.
A principal evolucdo da teorizacdo sobre o assuetmltou da passagem de uma
economia de producdo em massa, para a do consunsej@mude uma cultura de
producdo, em que o0 conceito de qualidade apareseciado a definicdo de
conformidade com as especificacdes, para uma auleiorientacao para o cliente, em
que se torna primordial a nocdo de satisfacdo dessmlades (S4, 2002). Para além da
multiplicidade de definicbes existentes, surge ontaa dificuldade na concretizacao do
conceito de qualidade quando em causa estdo seevigéo bens. Definir os critérios de
qualidade dos servicos € um processo complexo. dmojua qualidade de um bem
obedece a critérios objectivos, 0 mesmo nao se giaée quando se fala em qualidade

dos servi¢os, uma vez que bens e servigos témtedsdicas distintas (Quadro 8).

Quadro 8 — Principais diferencas entre bens e sepas

Bens Servigcos

. Tangibilidade: os bens sao objectos. . Intangibilidade: os servigos sédo normalmenterdpsahos.

. Homogeneidade: os bens sdo normalmente semedhante . Heterogeneidade: os servigos resultam de desérmpen

individuais.
. Producéo e distribuicéo separadas do consumo. . Producéo, distribuicdo e consumo séo efectuadtospnocess
simultaneo.
. Os consumidores n&o participam por regra no psaocde . Os consumidores interagem com o prestador, jpttido na
produgéo. producéo.
. Podem ser mantidos em stock. . N&o ha possibilidade de manter prestacéo degssrem stocl.

. Ainteraccao entre o prestador e o cliente éraante na
. A interaccao entre fornecedor e o cliente n&erfete coma  avalia¢éo subjectiva da qualidade do servico
qualidade do bem.

Fonte: Adaptado de Rocha (2006)

Relativamente ao conceito de satisfacdo do clieotesidera-se que este
constitui o cerne do “novo paradigma da qualidadetrientacdo para o cliente e as
preocupacfes com a sua satisfacdo sdo principisterjppes ao aparecimento das
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primeiras filosofias da qualidade (Cole e Scott99)9 Segundo Gerson (1998), a
satisfacao existe quando um produto satisfaz oeidexa expectativa do cliente. Dito de
outra forma, o sujeito fica satisfeito sempre gsisw@as necessidades, reais ou ficticias,
sdo saciadas. Carr e Littman (1993) entendem cgagistacdo se verifica quando as
caracteristicas esperadas pelo cliente estédo \efewnte presentes no produto. Estes
autores acrescentam o principio do “deslumbraméatciente”, considerando-o como

o efeito que o valor acrescentado do produto teroliote e que acontece sempre que
os atributos dos bens ou servicos oferecidos @alsisgpm o esperado pelo receptor. Nesta
nogdo reside uma das principais metas da melhamdinua: a necessidade de
continuadamente procurar novas formas de agradzieste.

No entanto, falar de “satisfacdo” no sector pubkcalgo complexo. Primeiro,
porque na maioria das situacbes ndo existe alteande fornecimento. Segundo,
porgue o estigma do mau funcionamento do servig@iqoicondiciona,a priori, as
expectativas do publico. A descrenca no aparelinocbético deu origem ao fenémeno
generalizado de contestacdo por parte dos cidafdaglacdo a AP. Por tal, utilizar a
satisfacdo como barometro de medicdo da adequagaserico oferecido as
expectativas dos cidadaos/clientes oferece algumservas (Carapeto e Fonseca,
2005).

N&o obstante estas reservas, ndo existem dlvidastoqi necessidade de
redireccionar a AP para a satisfacdo dos cidad@esdo fundamental utilizar
ferramentas de recolha de informacao sobre a géalique estes fazem da organizacao.
No caso do servi¢o publico, os destinatarios podgercer diversos tipos de relagédo
com os prestadores. Pode ser uma relagédo de codgpdireitos ou de deveres mas,
seja qual for o caso, a gestdo da qualidade ressalimportancia de ouvir esses
destinatarios e, simultaneamente, de os fazer lper@importancia do seu contributo

para a melhoria da prestacao do servi¢co no seahdicp (Paiva e Capelas, 2002: 79).

4.2.1. — Mecanismos de Audicéo dos Cidadaos/Cliest

Um dos principios mais importantes da gestdo dhdaule € a orientagédo para o

cliente pois, sem este, a organizacdo ndo tem e &aistir. Satisfazer necessidades e
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supera-las é a principal missdo dos organismoamsejes privados ou publicos. A
satisfacdo dos cidadaos /clientes apresenta-se gsoneonceito dindmico, variavel ao
longo do tempo e de individuo para individuo. Rudaa avaliacdo sistematica e
continuada desta satisfacdo € fundamental (CargpEtmseca, 2005). Neste contexto,
os instrumentos de medi¢do da satisfacdo dos @dadigntes sdo indispensaveis, ndo
sé porque constituem mecanismos de envolvimentoomggdo da participacdo dos
cidaddos na melhoria continua das prestacdes danA®,também, porque ao dar a
conhecer percepcdes e expectativas dos recepperesifem ao sector publico redefinir
as suas estratégias, repensar o conceito de qielifds seus servigos e assegurar que a
sua conduta vai de encontro as expectativas dacpubl

O Livro de Reclamac®es, cuja obrigatoriedade fetitmida no sector publico

em 1996 (Resolucdo do Conselho de Ministros n.99686e 28 de Novembro), e a
caixa de sugestdes sao dois instrumentos tradisiale afericdo das opinibes dos
cidaddos. Porém, as pesquisas sobre a satisfacdalidates fazem parte de um
conjunto de mecanismos de avaliacdo mais elaboedosiplexos. Na década de 90,
as metodologias de audicdo dos clientes ganharanmpuiso consideravel com o
contributo das investigacdes de Berry, Parasuramaeithaml (1998), levadas a cabo
no Center of Retailing Studies do College StatnanTexas. Os autores desenvolveram
0o método SERQUAL com base na descoberta de que®0%preciacao feita pelos
clientes girava, essencialmente, em torno de Scspeaparéncia, confianca, empatia,
garantia e receptividade. Estes constituem osriectbe desempenho considerados no
modelo SERQUAL, o qual permite medir expectativaseecepcdes dos clientes em
relacdo a prestacdo da organizacao (Berry, Paraaara Zeithaml, 1998).

As pesquisas sobre medicdo da satisfacdo de dliorEm alvo de estudo em
varios paises. A AP francesa realizou um estudoesesta matéria e as conclusées
demonstraram que a medicdo da satisfacdo dos omlatiéntes € um desafio recente
na AP e que, por isso, ndo existe ainda uma préicsistente com objectivos, meios e
metodologias bem definidos. Por isso, elaborou naggu recomendacbes para o
desenvolvimento de inquéritos de avaliacdo dafaafie de clientes, as quais assentam
em quatro preocupagdes centrais: criacdo de unextorfavoravel ao desenvolvimento
das avaliacdes da satisfacdo, clarificacdo doscips pesquisados, escolha dos
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métodos adaptados aos objectivos e exploracdo emdtados para obtencdo de

instrumentos operacionais.

No Reino Unido, oOffice of Public Services Reforpublicou, em 2002, o
Measuring & Understanding Costumer Satisfactopre consiste num estudo efectuado
pelo MORI Social Research Instituteobre os diferentes métodos de medicdo de

satisfacdo dos clientes.

Um ano antes, Rerformance Innovation Unhiavia despoletado a discussao ao
lancar o documento “ Satisfaction with Public Seegi a discussion paper”. Em 1995,
0 governo canadiano desenvolveu um guia para acaeda satisfacdo dos clientes da
administracao federal, Guide 1l : Measuring Vlient Satisfaction, qual descreve sete
passos na concretizacdo deste processo de mediagéber: determinar quem s&o 0s
clientes; determinar os objectivos e necessidadabprar uma estratégia de mediacéao;
recolher e analisar a informac&o obtida; utilizacoenunicar as conclusdes sobre a
satisfacdo dos clientes, rever as praticas de géaiactomar todo o processo. Também
no Canada, em 1998, surge um instrumento comumede&&o da satisfacao do cliente,
o Common Measurements Tpabncebido e publicado pelditizen-Centred Service
Network(CCSN).

As estratégias para adopcao da gestdo da qualidadeassaram, por uma série
de reformas, desde cortes orcamentais, venda de 8enEstado, privatizagéo,
contratacdo de servicos, introducdo de medidas elengpenho, da gestdo por
resultados, e de técnicas de gestdo do sectodpriVram, essencialmente, medidas
de gestdo enquadradas modelo gestionarioe adoptadas nos paises ocidentais na
busca de instrumentos de reforma capazes de respaad problemas econémicos e
sociais e, em patrticular, para introduzir maiociéficia e eficacia no funcionamento da
AP.
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4.2.2. - A satisfagao do utente na AP
Falar da AP conduz desde ja a pensar em duas cos&sncdo do Estado em

administrar os negocios publicos e no conjunto rgarmsmos que o compdem. Ora, a
AP visa a prossecucéao do interesse publico, degatirdos cidadaos. Para Chevalier e
Loschak (1982) a AP é um “produto histérico dasdade, instruido para cumprir uma
funcdo especifica (...). A Administracdo estd4 cordataom outras formas sociais,
unida por multiplas inter relacdes ao resto daestacle e ndo pode ser compreendida
sem referéncia ao sistema global que determinawsscaracteres fundamentais, as suas
missdes e as suas estruturas” Na perspectiva ddogpa em geral, a AP constitui uma
unidade social com ligagdes ao poder. E formadaipdividuos que tém as suas
proprias motivacdes e interesses individuais eesafinfluéncia da sociedade onde se
integra. No fundo, a AP é um sistema de Orgaosifgjgizados que toma um conjunto

de decisbes que visam a promocéo e a realizac&atdossses da comunidade.

A importancia econdmica da AP esta no facto der dpems publicos. Os bens
publicos sdo bens que ndo podem ser privatizadps esdo consumidos por todos os

membros de uma sociedade, ou seja, os cidadéaos gais.

A relacdo que se estabelece entre o utente e @& AP tipo “prestador de
servicos” em funcdo das necessidades proprias @eessita de satisfazer. Na
Administracdo Publica, caracterizada pela legabdad cidadao vé os seus desejos e
necessidades préprias, serem interpretados pejpssemtantes que elege e cujas
solucbes definidas e formalizadas em leis que aider de cumprir. Desta forma, o
utente dirige-se a Administracéo Publica que IAdarnecer aquilo que esta estipulado
na lei, independentemente de que isso respondadouirsua necessidade. E deste

desajuste que emerge a (in)satisfacdo dos utentes.

4.2.3. - O Simplex - Simplificacdo Administrativa d_egislativa
No dominio da AP importa destacar Progrémaplex instituido pelo Governo

em 2006. OSimplexé um programa de simplificacdo administrativa gslativa que

® A designacdo de modelo gestionario utiliza-se peferir as estratégias de reforma desenvolvidas na
Gltimas décadas e que tiveram expressdo mais isainih: a Nova Gestdo Publica e a Reinvencdo da
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engloba um conjunto de iniciativas que visam alifacio da vida aos cidadaos e as
empresas. Este esforco deve facilitar a racior@@izee a eficiéncia da prépria AP
promovendo a maior partilha de meios e informagéiceeos servigos publicos, maior
colaboracdo nos processos que sao transversa, miggracdo de servicos para 0S
prestar de acordo com os eventos de vida dos @daddas empresas. O Simplex tem o
proposito de aumentar a confianca dos cidaddosseogs¢cos e nos funcionarios
publicos, facilitando a sua vida quotidiana, o el®@0 dos seus direitos e 0
cumprimento das suas obrigacdes. Cabe-lhe aindiafags empresas a obtencdo mais
rapida de licencas e autorizacbes e o0 cumprimergo odtras formalidades
administrativas de que necessitam para a sua cgadi®i ou a dispensa desses
procedimentos, quando se prove a sua inutilidadav@recimento da competitividade
de Portugal, reduzindo os custos de contexto paexescicio de uma actividade

economica, sao também finalidades do Simplex.

Quadro 9 - Burocracia: triunfo e queda

O QUE E A BUROCRACIA POR QUE TRUNFOU POR QUE NAO FUNCIONA

ACTUALMENTE

Trouxe uma mlem simples em gran E incapaz de lidar com a complexidade
escala.

Cadeia de comando hierarquica

dOs 'cheges trcl;uxs_rarg a ordem [ g gominio ndo é a melhor forma de ol
O aces a inteligéncia da organizago.

Produzia eficiécia através da divisdo
trabalho.

Especializagéo/Organizacao por fungas Nao proporciona comunicag
interfuncional intensiva e coordenas

. S continua entre colegas.
Focalizava a inteligéncia.

Regras uniformes. Criava uma sensacao de justica. Continua precisando de regras, mas

. regras diferentes.
Estabelecia claramente o poder

chefes.

Procedimentos padronizados. Proporcionava uma memo6 Responde lentamente a mudanca. Né&

Uma carreira de avangos hierarquicos.

Relacbes impessoais.

Coordenacéo de cima.

organizacional incipiente.

Capaz de aproveitar trabalhadores
qualificados. Sobrepujou os habi
antigos.

Comprava a lealdade.

Supria a continuidade da elite de gere
e de profissionais especializados.

Forca reduzida de nepotismo. Ajudave
lideres a impor uma disciplina rigida
tomar decisdes duras.

Fornecia orientacdo aos trabalhad:
naoqualificados. Supria a supervis
intensa exigida pela rapida rotativid:
em servicos monotonos.

Fonte: PINCHOT, G.; PINCHOT, E.(1993:41-42).
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Nao estimula bem a interconexao.

Menos gerentes sd0 necessarios e a
de trabalho ma qualificada espe
promogOes; portanto, ndo ha esg
suficiente apara o avanco.

Servicos intensivos de informacgéo exic
relacionamentos profundos.

Os empregados treinados estédo prepal
para a autonomia.
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4.3 - Interface entre administragcéo burocrética (oérta) e utente (procura)

O utente cria a expectativa de satisfazer as seesssidades de uma forma
rapida, eficaz e eficiente. Esta expectativa, dapg@g em grande medida, no facto de
considerar que “paga” (direito assumido) o sendtravés dos impostos 0 que no seu
entender legitima a exigéncia da qualidade. Par, iIssrmalmente o que faz perante a
falta de qualidade percebida, € usar a “voz” (Highnl977) através do protesto. O que
evidencia uma relacdo entre o utente e a Admigétr&Uublica que se aproxima do tipo
clientelar. O utente reclama quando n&o consegtisfag@r as suas necessidades
procurando de alguma forma demonstrar a sua ifesgis, perante a falta de qualidade.

No entanto, os constrangimentos institucionaisulifam demasiado o exercicio da voz.

O exercicio de “voz” torna-se uma via do utente teraa “lealdade” perante a
organizacdo da qual considera fazer parte enquéadodo, apesar de todas as falhas
que possa identificar. Quando o utente recorre gur@aca Social, ainda que algo
insatisfeito, tem construida uma imagem da ingii (representacdo social da
instituicdo), como sendo uma instituicdo resporisgwea satisfacdo de certas
necessidades, acreditando que ela o vai satisfagt.representacdo assenta em trés
principios basicos: igualdade (trata-se de umanirgedo social em que ndo ha
privilégios de classes) mutualidade (as prestagdeservico publico sdo adoptados aos
objectivos e evoluem em quantidade e qualidadep¢@ion de servigo publico ndo é
qualquer coisa estéatica, mas uma concepc¢ao dingenacaontinuidade (a actividade do
servigo publico tem como objectivo social e esgiate de satisfazer as necessidades, o

gue implica uma actividade regular e continua).

Desta forma, a “lealdade” longe de ser irraciomahlfora a organizacdo nao
satisfaca as necessidades dos utente, estes peemalines fies) acaba por servir o
propoésito, socialmente atil, de impedir a detegéra da instituicdo. Isto porque, a
“lealdade” faz com que os utentes, embora ins#@bsfeontinuem a acreditar no seu

intimo que as instituicdes publicas prosseguendsses genuinos.

E mediante o exercicio de “voz” dos utentes que R & apercebe da
insatisfacdo dos utentes e da necessidade daasw am modelo capaz de acompanhar
a complexidade das solicitagdes dos utentes.
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Quadro 10 — Caracteristicas dos dois tipos de Gestéia analise do cliente/utente

GESTAO TRADICIONAL GESTAO TQM
Papel do cliente Foco total no cliente
Satisfacao do cliente Aperfeicoamento constante em relacédo ao cliente
Qualidade Percepc¢édo da qualidade pelo cliente
Quem é o cliente? Quem é o cliente?
Prioridade a execucgéo das tarefas A qualidade é sempre a primeira qualidade

Elaborado pela autora

4.4 - O papel dos colaboradores na obtencao da sé#icao dos utentes

Os colaboradores assumem cada vez mais um papele® no processo de
mudanca organizacional, pois espelham a imagemrganiaacdo transmitindo os
conceitos e valores que a propria institui. Sacsqes que trabalham juntas numa
instituicdo, que possuem uma cultura de qualidaaléillpada, que trabalham para
beneficiar os outros acrescentando valor, que estdscientes da sua misséo de servir

0s outros de uma forma assertiva.

Inseridos numa cultura organizacional propria daniistracdo Publica, os
funcionarios agem de acordo com determinados \&largganizacionais (que
identificam o modo de ser e agir da organizacaatjtedes que poderdo influenciar os
utentes. A incapacidade de adaptabilidade por pkxsefunciondrios a outras funcdes
gue nao as suas "incapacidade treinada” (Camp@4,),18 sua crenca nas normas e a
sua vontade em rentabilizar o trabalho, sdo fastapee poderdo influenciar na
satisfacdo do utente. De acordo com a teoria dallizssé®lblica (Niskanen, 1972) os
burocratas procuram antes que satisfazer os utemdesmizar a sua rentabilidade

profissional.

Na perspectiva da teoria estratégica (Crozier, B®J7 os funcionarios séo
actores sociais criativos e com autonomia. Embeja wma organizacao caracterizada

pelo exercicio de poder através por exemplo dagashexistem determinadas zonas de
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incerteza impossiveis de serem controladas na idad@, onde se geram
comportamentos e acc¢les estratégicas demonstratieasinsatisfagdo ou de

desmotivacao.

Os colaboradores assumem assim um papel activoomeretizacdo de um
servico de qualidade que gera expectativas positeraque contribui de forma
incontestavel para a satisfacdo do utente. Dai @essilade de se apostar na
sensibilizacdo e consequentemente formacdo dos asesimando uma atitude
comportamental positiva. Saber atender € uma ade diferentes tipos de saberes tém
de concorrer para que o acto de atender se tramsfoum acto de qualidade. Todos
desejamos que a afluéncia dos utentes aos nossogosede atendimento, culmine

numa sensacao de satisfacao, isto €, que sejaiton éx

Sabendo que o primeiro contacto é a imagem deérefier, ndo podemos
atender/receber o0s utentes negligenciando os pigsciéticos deontologicos. O
atendimento ao publico é dos servicos que maie@an a eficiéncia e a eficacia
organizacional, sdo funcdes que devem primar pelpeahamento, competéncia,
compreensao e rigor pois sdo os valores e atitgdesnais contribuem para que esse
resultado seja percebido pelos clientes a quentapnes servicos. Duas componentes
essenciais constituem o servigo ao utente: proakssa pessoal. Ambas fundamentais
para a qualidade do servico. A Processual consigte sistemas e métodos
implementados para fornecer servicos. A Pesso&bérea de atendimento dos clientes:

Comportamento, Atitudes e expressao verbal.

O atendimento presencial € todo o acto de comudicagn que ambos 0s
interlocutores estdo em presenca fisica. No prorentacto, os primeiros 20 segundos
Sa40 mais importantes que o tempo que se segueyriénaira impressao e funciona
como um cartdo de visita. Para actuar de formaustizgé necessaria haver a percepgao
de que num espago de tempo tdo curto ndo € possimblecer uma pessoa. A
preocupagédo com a necessidade de se atenderrde<l®m profissionalismo tem que

estar sempre presente. A competéncia e a eficaoiaanencontra distanciada do factor
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humano de simpatia, tendo ambos colaboradores ctientes de fazer um esforgo

mutuo, que caminhe para a relacdo empatica de apstintervenientes.

Existe um conjunto de regras essenciais no atemtiim@resencial. O
reconhecimento positivo, que consiste em resporme@portunamente, na prestacao
de servico demonstra atencédo, interesse e empgunbosao marcos fundamentais na
percepcao da qualidade. A necessidade de segucanssste em fazer o cliente sentir o
servico de atendimento como uma unidade, implicanddopcédo e a uniformizacéo de
atitudes e comportamentos por parte dos colabaradBras expectativas, que aposta na
necessidade do colaborador gerar uma atitude maseannprescindibilidade de saber
ouvir, interpretar, pesquisar, concluir e prestaeovico nas condigdes esperadas pelo

cliente, ou seja, agir com profissionalismo.

O atendimento rege-se por um conjunto de principgs/olvimento total,
competéncia, legitimidade, disponibilidade (vennalial) e flexibilidade. Cada
colaborador faz parte de uma equipa que trabalteaya objectivo comum - prestar
um servico de qualidade. Um bom trabalho de equipdtidisciplinar, pressupde a
troca de informacéo e a entreajuda entre os disexsres. Cada colaborador tem que
assegurar um atendimento de qualidade com elevadisgionalismo quer no dominio
técnico quer deontoldgico. Esta é a aposta da Adyapara uma continua dos seus

colaboradores.

4.5 — Os trabalhadores da (nova) AP

A evolucédo dos conceitos e paradigmas de uma restd@que se pretende para
o século que se vive, fruto, alids, de um enquaeinémninternacional (globalizac&o),
implica uma profunda modernizacdo da AP, que teenp@ssar, forcosamente, por um
desenvolvimento das capacidades dos seus agesf@sifissionais da funcdo publica.

Os profissionais da funcdo publica ndo podem sasiderados apenas como
simples recursos (recursos humanos), impondo-sesgjaen tidos como pessoas, e as
pessoas nao sao, ndo devem ser vistas apenas gonegwso, mas como um “fim em
si mesmas”, com a sua individualidade prépria eigaeza dos contributos dai

resultantes.

42



QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS
A avaliacao da satisfacao dos colaboradores do atimento do Centro Distrital de
Viana do Castelo

Nessa qualidade, deve procurar-se a sua valorizagimal e cultural, que
contribua para o aumento dos seus conhecimentosal@apacidade técnica, da sua
criatividade, inovacdo e, acima de tudo e prefeatmente, para uma completa
mudanca de atitudes e comportamentos, bem comoopdesenvolvimento das suas

capacidades de lideranca.

As pessoas sdo 0 activo mais importante de qualyganizacdo. Tirando as
pessoas, 0s demais recursos sdo impessoais (fisagefii@anceiros), logo, tém o valor
que tém nado conseguindo ser diferenciadores. Grpessoas necessitam que cuidem
delas, que Ihes atribuam e reconhegcam a importéncigalor que certamente tém, que
explorem nelas ou |lhes permitam desenvolver e mstalf as suas capacidades de
lideranca, em suma, necessitam que vejam nelasgsesaitonomas, livres, criativas e

responsaveis.

Enquanto profissionais, precisam de ver e de sesitiesultados do seu trabalho,
precisam de saber que o que fazem esta de acomi@aauailo em que acreditam, para

sentirem que os seus esforgos tém significado.

O motivador numero um dos profissionais deedbackde resultados. E o
reconhecimento desses resultados € um investingeit@la sempre lucro. Estimular o
entusiasmo dos profissionais é demonstrar-lhesaotqué importante a visdo que eles

proprios tém sobre o proprio servico e o trabalhe executam.

Ha bons profissionais com competéncia e capaciddglerealizacdo que
demonstram imensas dificuldades em tornar pereagdptionhecida, a sua exceléncia.
Um profissional afirma-se e distingue-se pela giaale superior do seu desempenho e,
acima de tudo, pela postura mantida durante o iexeitas suas fungdes que Ihes estdo
cometidas. Ser profissional € fundamentalmenteaasiz de aplicar os conhecimentos,
as informacdes e as técnicas especificas da adwieém que se situa. E, se essa
actividade envolve contactos com pessoas, entaprafessional é também dominar as
técnicas relacionadas com a gestéo interpessozb@@nicacao.
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Ser profissional exige conhecer bem a organizacéos eseus objectivos,
conhecer bem os objectivos da sua funcéo, ser haito @jue se €, usar positivamente
0 seu estilo pessoal e respeitar o utente/utilizadmo pessoa que é e exigir dele o
mesmo respeito. No fundo, o que se pede ao pmaiigisda funcéo publica é que seja
eficaz no desempenho da sua funcao, tendo pregeata eficdcia ndo € apenas um
objectivo do profissional da fungdo publica, maslgpser também uma forma de
recompensa. Nessa medida, a resposta a pergurstadme que se é eficaz” deve ser
apenas e tdo so, quando os resultados obtidospon@erem ao que era desejado. Ou
seja, quando o destinatario do servico ficou stsfas suas principais necessidades
e/ou problemas forem respondidos, o objectivo ddiggional da funcdo publica foi
atingido, os objectivos do servi¢o/organismo foedoancados e o profissional sentiu-se

satisfeito consigo proprio.

A ideia de qualidade nos servigos publicos é hojemperativo, quer porque 0s
cidadaos sdo cada vez mais exigentes em relacaseangos que a Administragéo
Publica Ihes presta, quer porque os funcionariagemtes aspiram a que o seu trabalho
seja mais responsavel, mais gratificante e mais smb o ponto de vista do seu

contetido funcional.

Além disso, 0s custos econdmicos e sociais reseftata auséncia de qualidade
nos servi¢os publicos sdo cada vez maiores e rea@lps para os cidaddos e para 0s
agentes econdmicos. Nao é sustentavel manter pitw mais tempo a convicgao que
ao dinamismo das empresas, correndo contra o teampdusca da qualidade, se
contrapde uma Administracdo Publica paralisantendtista, desmotivada, de modelo
burocratico, muito pouco preocupada com a ideiquédidade do servigco prestado.

A Administracdo Publica, quer pelo volume de funéigos que enquadra, quer
pelas verbas orcamentais que movimenta, € uma iamperorganizacdo produtiva,
influenciando directa ou indirectamente toda a aossonomia. Por isso, ndo faria
sentido que ignorasse 0 movimento para a qualigenie condenaria o Pais a um atraso
progressivo irreversivel em relacdo aos paisegajfizeram a opcéo pela qualidade.

Compete a Administracdo criar um sistema que eneargualidade como uma
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necessidade consistente e urgente estimulando @ratiaa em todos 0s servigcos
publicos, com o propdésito de institucionalizar umo&a cultura de gestédo da AP.

Os novos tempos reclamam mudancas na gestdo dampebdlovos conceitos
como o de visdo holistica, devem fazer parte daureubrganizacional. O ser humano
precisa encontrar o seu verdadeiro espaco na dimgnsfissional. Ele deve sentir-se
pertenca no todo. Para tanto, a liderangca deveargepe para servir, e nao para ser
servida. Os lideres actuam como facilitadores,pgueebem as individualidades de seus
seguidores, canalizando-as em prol da equipa, quesya vez, dirige a sua energia

partilhada para o todo da organizacéo.

Nesta perspectiva, percebem-se ouvidas e compdaendilargando o canal de
comunicacao, factor resultante do respeito e davag@o que se instala naturalmente
neste tipo de relacdo humana. A forma de aprendssimilar as mudancas, incluindo-
se os programas de qualidade, torna-se parte tlascdla organizagéo, a qual sofre as
transformacdes necessarias, com menor dificuldalden de gerar possibilidades de
maior éxito. Estimula-se o desenvolvimento motigaai contando com a forca
intrinseca e extrinseca. Percebe-se 0 corpo e @ &% pessoas. A sua totalidade é

bem-vinda na vida profissional.

Nota-se que 0s aspectos subtis, sendo observadspaitados, sdo a base para
uma nova compreensdo acerca de si mesmo e solwmdoo A qualidade de vida
desenvolvida nas questdes mais simples, e de siaisusto financeiro podem formar
a estrutura que se tornara o terreno fértil pagaracdo de um programa de Qualidade
Total. Sera, entdo, um processo natural, que fde pa jeito de se sentir internamente
de cada colaborador. Encontra-se a coeréncia: daul&li interna, motivadora da
qualidade externa. De um modo geral, expressam@snamente 0 que SOmMoS por

dentro, na esséncia.

Motivagdo, ainda que complexa, € inerente ao senaho, devendo ser
cultivada por uma compreensdo profunda a respeito adracteristicas naturais de
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existéncia. O seu desenvolvimento € basico paraaguaudancas encontrem abrigo

consciente e legitimo.

A qualidade é desejada a medida que a motivac@orréate dos resultados
combinados na sua base, venha de dentro para f@&d&monize com qualquer regra
ou conduta externa, que servira, apenas como aders para algum processo, nada
mais do que isso. S&0 a mente e o0 coragdo quenileden a vontade de realizar algo, e,
nao, pelo menos na esséncia, a norma escrita posigao que o fazem.

Motivar para a qualidade, portanto, esta na baseedbumano, na sua esséncia.
Naturalmente, e em combinag¢do com objectivos comup®ssivel haver espaco para

novos projectos, além de assegurar eficacia notades.

Quadro 11 - CARACTERISTICAS DOS DOIS TIPOS DE GESTAO NA ANALISE DOS COLOBORADORES

Sé&o subordinados S&o pessoas

Trabalham para mim Trabalham juntos

Enfase na tarefa Enfase nas pessoas

Cultura partilhada néo existe Cultura da qualidade partilhada
As pessoas evitam envolver-se Envolver pessoas

Resisténcia @ mudanca Mudanca

Feedback Feedback

Trabalhar para beneficiar os outros Trabalhar para beneficiar os outros acrescentaaldo v
Filosofia de gestao Lideranca

Exigéncias de gestao Articular a filosofia TQM

Estou no meu escritério Visibilidade e Assertividade
Ser o patréo Ser tutor, comunicar e formar

Ser receptivo as ideias dos outros

Apontar fraquezas Fortalecer e incentivar

A responsabilidade é do gestor A responsabilidade é partilhada

Auto-estima assenta no poder Auto-estima assenta no apoio e estimulo dado aossou
Gestéo é controlo e autoridade TQM significa liderar e servir os colaboradores omse tambér

eles fossem clientes.
Crencas fundamentais baseadas no autoritarismo Crencas fundamentais baseadas no humanismo

A confianga é limitada Confianga — temos que confiar nos outros

Fonte: Elaborado pela autora
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CAPITULO V
Nota introdutoria

O presente trabalho de investigagdo tem subjagenéalizacdo de um estudo
transversal, através do qual tentamos aferir o0 deasatisfacdo dos colaboradores do
servico de atendimento de um servico publico. Osmosstudo recaiu sobre uma

realidade concreta, o Centro Distrital de Viana&dstelo do ISS, I.P.

O Centro Distrital de Viana do Castelo do ISS,,l#ém ao seu servigo,
distribuidos pela Sede e 11 Servicos Locais 57boodalores enfront-office que
exercem funcdes de atendimento em contacto diceetoo publico. Com o objectivo
de avaliar o grau de satisfacdo destes mesmosocathres, foi aplicado o inquérito
por questionario a todos (57 colaboradores) osfagem atendimento ao publico. Dos

57 inquéritos distribuidos, foram preenchidos 4248

Os colaboradores dos servicos de atendimento ewefoacdes na Sede e
respectivos Servigos Locais do Centro Distritak da sede dos concelhos (Arcos de
Valdevez, Ponte de Lima, Ponte da Barca, Melgagoedes de Coura, Vila Nova de
Cerveira, Caminha, Viana do Castelo, Moncdo e \@gne dois balcbes de

atendimento (Barroselas e Vila Praia de Ancora).

5.1 - Instrumento de Observacao

De entre os instrumentos de observacao cienttfestacamos, por terem sido a
nossa opc¢ao: questiondrios, entrevistas, técnieagbdervacdo directa, etc. Optamos
pela aplicacdo do inquérito por questionario poriudita a adesao: os colaboradores
respondem aos inquéritos quando tém disponibilidadmdese sentem mais a vontade
e com garantia de anonimato, sem serem influengiadm pressionados. O inquérito
por questionario foi,no nosso entender, a forma de obtermos resultados n
manipulados, cumprindo-se assim uma das regrascasasia utilizacdo deste

instrumento.
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5.2 - A seleccao do instrumento de observacgao esass delimitacdes

Como acima referido, com o intuito de conheoegrau de satisfacdo dos
colaboradores do servico de atendimento do Cenistrital de Viana do Castelo,
decidiu-se inquirir a totalidade dos colaboradajes estdo nessas condi¢cdes o que
totaliza 57 inquiridos. Porque estamos perante nivetsode pequena dimenséo e na
presenca de um fendbmeno dependente de opinide® pessoais, encontramos no

inquérito por questionario a resposta mais adeqaasl@bjectivos do estudo.

Todavia, o0 inquérito por questionario, como quatgaetro instrumento de
investigacdo, apresenta as suas limita¢cdes. Raradis recursos humanos necessarios
e da disponibilidade de tempo exigida para a slieagfo, uma outra limitacéo reside
na forma como a informacdo € obtida. As resposiasdadas por individuos, com
concepcOes ideologicas formadas e objectivos péaties. Como tal, cada inquirido
transmite a informacéo que pode ou que tenciomsdir, podendo ocultar a verdade
em relacdo aquela que é realmente a sua opiniaouRo lado, as condi¢cdes do espaco
fisico em que o inquérito é realizado e as condigderentes ao inquirido, tais como 0s
seus niveis de cansaco e estado animico ou grugi@-etmnoOmMico e cultural a que

pertence, influenciam as respostas dadas.

Uma outra limitagdo deste instrumento de observagénde-se com a
linguagem utilizada. O quadro de referéncia de qedabora o inquérito (opinides,
pressupostos, vocabulario, etc.) muitas vezes nawide com o dos inquiridos. As
inevitaveis diferencas de significados para um neesignificante entre dois ou mais
interlocutores potenciam o erro e a viabilidade imarpretacdo das respostas. Os
obstaculos ao nivel linguistico aumentam quandease da traducdo de um inquérito ja
existente. Procuramos ultrapassar estas limitag@@gzando um inquérito ja
anteriormente validado e utilizado em 2007 pelditit® da Seguranca Social que
consideramos, por isso, como um pré-teste. Saligautorizacao para a utilizagdo do
presente inquérito ao Conselho Directivo de Intile Seguranca Social, I,P. que néo
s6 autorizou, como manifestou interesse nesse mestado, tendo solicitado que os

resultados lhes fossem comunicados.
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O inquérito é composto por perguntas directagsel curtas e recurso a
linguagem acessivel, omitindo os termos demasiagi@micnicos. Tentamos nédo
elaborar um questionario demasiadamente extensoguétar a dispersdo de atencéo

dos inquiridos.

5.3 - OCommon Measurements Tool (CMT) — ferramenta utilizada na construcao
do inquérito

A opc¢ao por um inquérito ja utilizado e validadép inibiu uma analise prévia
sobre metodologias utilizadas na audicdo dos elenNomeadamente, o modelo
americano SERQUAL e as propostas apontadas tanfaublecacdo estatal inglesa,
Measuring & Understanding Costumer Satisfactiom@mo guia canadiano, Guide II:
Measuring Lient Satisfaction. Optamos pela adaptagd modelo do Common
Measurements Tool (CMT) ao nosso trabalho de irgasio empirica, por nos parecer
a mais adequada aos objectivos do estudo. Sandderramenta bastante flexivel, tem
como basem inquérito especificamente criado para avalialgiieatisfacdo dos clientes

(internos) do sector publico.

Assim, a construcdo do inquérito adoptado, idexatifie com o instrumento
CMT que se encontra estruturado da seguinte fo@uadro 12) que, de certa forma

procura cumprir os requisitos da TMQ:
Quadro 12 - ESTRUTURA DO CMT

Prestacéo do Servigo/Fornecimento do Pro¢sévice/Product Delivery)
SECGAO | As questdes desta secgdo versam sobre duas dirmeds@ervico: capacidade de resposta (responssjeeesnfianca nt
servigo prestad(reliability).

Indicadores da Prestagdo do Ser(gervice Standards)
SECGAO Il As questbes desta seccéo aferem quantidades de eempmero de contactos relativos a prestacio m@seReferense,

portanto, aos indicadores que permitem medir gudivekmente este processo.

Acesso e Instalacd¢Acess and Facilities)
SECGAO Il As questbes desta seccéo referem-se a facilidadeeder & prestacéo do servigo.

Comunicagdgcommunications)
SECGAO IV As questbes desteccdo versam sobre a qualidade da informagéocidenao cliente e sobre a disponibilizacéo dos &

necessarios para que este se possa fazer ouvir.

Custo(cost)
SECGAO V As questdes desta secgdo dizem respeito as taasvalor dos servigcos prestej bem como aos processos e meio
pagamento disponiveis.

Questdes Gerai&eneral Questions)
SECGCAO VI Nesta secgdo, os clientes sdo questionados sopeet@s gerais relacionados com a prestagdo docgeevicom as sui
necessidades.
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Avaliagcdo Globa(Overall Evaluation)
SECGAO VI Nesta secgéo, é solicitada uma avaliagdo globalidbdade da prestacéo do servico face as expexdatiiciais.

Informagéo sobre gInformation about you)
SECGAO VIl Nesta secc¢éo, aferem-se aspectos demogréaficasaslabs publicos (clientes) externos.

Informagé&o sobre si e a sua organizagaformation about you and your organization)
SECGAO IX Esta secgéo s6 se aplica a funcionérios do estalem determinado momento foram clientes de sexryigblicos Aqui, sac
pedidas informacdes relativas a organizacao e rgo ceupado pelo cliente.

ComentariofComments)
SECGAO XI Esta sec¢ao constitui um espago livre para conmestérsugestoes.

Fonte: Manager’s Guide to Enhanced CMT (2002)

5.4 - Reflexdes prévias sobrewilizacdo do CMT

O CMT é um instrumento bastante flexivel na medidaque funciona como
um banco de questdes, a partir do qual cada orggivzconstrdéi um inquérito “a sua
medida’. Antes da sua aplicacdo, a organizacaoréeeentudo, reflectir e deliberar
sobre um conjunto de aspectos fundamentais. Numepo momento, é necessario
definir os objectivos e metas de pesquisa, bem adardicar o tipo de clientes sobre
0s quais deverd incidir a aplicacdo do inquéritientes internos, externos ou ambos.
De seguida, deverdo ser tomadas decisdes solpe ddiinformacdo que se pretende
obter dos clientes (expectativas, percepcdes, niei importancia, etc.), sobre que
aspectos da dimenséo do servico é util recisatbacke sobre a forma como véo ser
tratados e analisados os dados recolhidos. Sinealta@nte, € necessario verificar a
existéncia de recursos a nivel humano, financele &mpo, pois a indisponibilidade
destes podera inviabilizar parcial ou totalmentexecucdo do projecto inicial. Outra
questdo que se coloca € a da comparabilidade daoftagos. O CMT incentiva as
organizac6es a partilhar informacéo e a trocarrépaas para que, com maior eficacia
e rapidez, sejam encontradas solu¢des para probleonauns.

5.5 - Aspectos metodoldgicos e regras subjacentestiéizacdo do CMT

Ponderados os aspectos acima descritos, é chegadmento da elaboracéo do
inquérito especifico da organizacdo. Dizemos efipeciporque, com base nas
propostas lancadas pelo CMT, cada organizagéocgmi@cas questdes e as escalas de
medida das respostas que considera relevanteptagia a sua realidade. No caso de

um servigco publico que é prestado gratuitamente,faa sentido incluir no inquérito
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perguntas relativas ao item “preco”. Importa relspeas regras metodoldgicas, sempre
de forma ajustada ao publico e aos objectivosngia{Schmidt e Stricklarid 1998).

5.5.1 - Opcdes metodoldgicas

Um aspecto crucial no desenho do inquérito assentdecisao sobre o tipo de
informacéo que se pretende obter: quantitativalitgtiea ou ambas. A natureza
guantitativa possibilita o tratamento estatistios dados mais rapido e objectivo, a
qualitativa permite aprofundar a compreensdo deslteglos quantitativos e captar
informacé&o adicional que podera ter interesse papasquisa sobre a satisfacdo dos
colaboradores. Esta combinacdo conduziu-nos a ndis@ mais eficaz e completa da
informacé&o obtida. Sendo a maior parte das questd€MT de natureza quantitativa,
as seccoes relativas as dimensdes do servico, tvexm & seccao final, requerem uma
abordagem compreensiva, ao incluir um espaco dmginemento opcional destinado a

comentarios ou sugestoes.

Outra opcado metodologica foi a utilizagdo de lirggra simples, directa e
objectiva, materializada em questdes curtas. Aadaca linguagem, esta a regra de
redaccdo das questbes. E sugerido que estas senim@mttal como se apresentam no
CMT, admitem-se, no entanto, algumas alteracoesedaccio, se tal contribuir para
uma melhor compreensdo das questdes, mas a omgfamidavera ser cuidadosa na
construcdo de um inquérito particular, para nd®aal em risco a consisténcia e

inteligibilidade do seu instrumento de audicéo idgsiiridos.

Para além da linguagem, outro aspecto importamtaréer a ordem sequencial
das questdes. Como revelam os estudos conduzidoRqssi, Wright e Anderson
(1983) sobre o impacto da ordenacdo das questégsraspostas a inquéritos,
determinado tipo de resposta varia em funcdo dm igle antecede e precede a
pergunta. Deste modo, as questdes devem estaradaefesegundo uma légica interna,
fluir de forma intuitiva para os inquiridos e se¥paradas em partes devidamente

identificadas (por exemplo, através de uma pergouat&rase introdutoria), de modo a

" Autores do guia para utilizacdo Gtient Satisfaction Surveying: Common Measuremeos
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gue os inquiridos se apercebam claramente do qgeeéestdo a avaliar a cada

momento.

Outra regra subjacente a construcdo de um inquéoito base no CMT esta
relacionada com a extensdo do mesmo. Esta exténséalida ndo tanto pelo nimero
de questbes colocadas, mas sim pelo tempo newes#ras responder. Estudos
efectuados, aquando da criacdo do CMT, revelaraenogtempo médio de resposta
considerado razoavel pela maioria dos inquiridosigea entre os dez e 0s quinze

minutos.

5.6 - O processo de implementagdo do inquérito
Apés a aplicacdo dos inquéritos que ocorreu duranteés de Dezembro de
2008, procedemos a analise estatistica dos daclbicods, o que nos permitiu discutir

resultados, fazer uma reflexdo critica e tirar bus@es.

O inquérito reflecte a motivagéo e satisfacdo daboradores erfront-office
para o exercicio do cargo, as condicdes fisicasmtialho existentes, as necessidades de
formacao profissional, dominio/utilizacdo de apjies nacionais e as sugestfes de
melhoria. Foi estruturado tendo em conta a caiaatgo do colaborador, o perfil do
Atendimento (caracteristicas pessoais do Atendimerts aplicacdes nacionais e a
interaccdo com as mesmas, o perfil do servico ¢teniaticas do servico), a avaliagédo e
a qualidade do Atendimento. Relativamente as sbgestriaram-se dois campos
abertos para os colaboradores se manifestarem oq@antlorizacdo da funcdo de

atendedor e quanto a melhoria do Atendimento abqaib

Pretende-se que os resultados apurados neste ifagfigrcionem como um
instrumento de auxilio que permita detectar ascigftias existentes directamente
relacionadas com os colaboradores que lidam diaritgarcom o publico, possibilitando
a implementacdo de accdes de melhoria indisperssa@rei favor da qualidade da

prestacdo do servigo publico.
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6. Recolha e analise dos dados

AplOs a aplicacdo dos inquéritos, procedeu-se aisanaFoi utlizada a
ferramenta SPSS, no exercicio estatistico, paacteaizacdo da amostra e elaboracéo

sistematica dos resultados, no sentido de se pFpéaeflexado critica.

6.1 - Caracterizacado da amostra
A investigacao foi desenvolvida com recurso ao ensio dos colaboradores dos
servicos de atendimento do Centro Distrital de ®ido Castelo, cinquenta e sete (57)

casos, distribuidos da seguinte forma:

Quadro 13 - QUANTIFICAGAO DA AMOSTRA

Servico Local N.° de colaboradores do N.° de Inquéritos
atendimento por SL/Sede respondidos

Arcos de Valdevez 4 4
Barroselas 3 3
Caminha 3 3
Melgaco 4 3
Monc¢éo 5 3
Paredes de Coura 3 1
Ponte da Barca 4 4
Ponte de Lima 9 6
Valenca 4 4
Vila Nova de Cerveira 2 2
Vila Praia de Ancora 3 3
Viana do Castelo (Sede¢ 13 13

TOTAIS 57 49
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6.2 — Apresentacao dos resultados

Dos inquéritos recebidos e analisados obtivema®gsintes resultados:

Quadro 14 - IDADES COLABORADORES

26-30 1 206

SE 13 26,5%

41-50 24.5%

12
+60 1 206
A maioria dos colaboradores do servico de atendionéa Centro Distrital de
Viana do Castelo tem idade compreendida entre 54n66 de idade (44,9%). Estamos,
por isso, perante colaboradores que vivenciaram cudtera organizacional bastante

diferente da que actualmente vigora, individuos cama grande experiéncia

profissional ao nivel do servico de atendimentoase thatérias relacionadas com a
seguranca social.

Gréfico n.° 1 - DISTRIBUIGAO POR SEXO

B HOMENS
B MULHERES

Dos 49 inquiridos 34 pertencem ao sexo feminind ad.sexo masculino o que
em termos percentuais corresponde 69,4% (femieir3@),6% (masculino).
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Quadro 15 - HABILITAGOES LITERARIAS COLABORADORES

2.°CICLO 2%

3.°CICLO 24,5%
BACHARELATO 6,1%
LICENCIATURA 10,2%

Dos colaboradores inquiridos 57,1% tem o ensinars#rio, seguindo-se 12
colaboradores com o 3.° ciclo (7.° ao 9.° ano) elaboradores com licenciatura.
Estamos perante individuos com o nivel de escaldeianédio (57,1%) ja que o nivel
de escolaridade obrigatorio é o 9.° ano. E sigtifio o nimero de individuos que
possuem habilitagcbes entre 0 9.° e 0 12.° anol déveonhecimentos que poderemos
classificar de satisfatorio.

Quadro 16 - CATEGORIAS PROFISSIONAIS COLABORADORES

AUXILIAR

0 0%

TESOUREIRO 4 8,2%
TECNICO- 2 10,2%
PROFISSIONAL
TECNICO SUPERIOR 5 4,1%
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Em termos de categoria profissional, a maioria dogquiridos estdo
posicionados na categoria com menores vencimetasodda funcdo publica: 77,6%
pertence a categoria profissional de assistentenatrativo, seguindo-se 10,2% de

técnicos profissionais.

Quadro 17 - DISTRIBUIGAO COLABORADORES POR SERVICO

(SERVIGO ONDE OS COLABORADORES EXERCEM FUNGOES)

Arcos de Valdevez 4 8,2%
Ponte de Lima 6 12,2%
Ponte da Barca 5 10,2%

Melgacgo 3 6,1%

Paredes de Coura 1 2%

Vila Nova de Cerveira 2 4,1%

Caminha 3 6,1%

Vila Praia de Ancora 3 6,1%

Barroselas 3 6,1%
1

Moncéo 2 4,1%

Valenca 4 8,2%

A maior percentagem dos inquiridos exerce func@esede (26,5%), pois é ai que se
dirige o maior nimero de utentes. E também na gedea totalidade das equipas (das
varias prestacfes pecuniarias) esta geograficanmrdiEionada e exerce as suas

funcoes.
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Quadro 18 — ANOS DE SERVIGO NA INSTITUIGAO

0-5 3 6,1%
6-10 11 22,4%
11-15 8 16,3%
+ 20 10 20,4%

TOTAIS 49 100%

Cerca de 34,7% dos inquiridos (dos dois génerosdrera-se na Instituicao
entre 16 e 20 anos, seguem-se 0s colaboradoresegaiecontram no Centro Distrital
entre 6 e 10 anos e logo a seguir os colaboradmmsmais de 20 anos de servigo.
Trata-se, portanto, de uma percentagem signifeatatrabalhadores detentores de um
elevado conhecimento em matérias de ambito da &egmrSocial, com bastante
experiéncia a nivel de servico de atendimento. Feereainda quepela experiéncia

pratica vivida, possuem uma maior ligacao estretégos objectivos da organizacao.
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Quadro 19 — ANOS DE FUNGOES NO ATENDIMENTO AO PUBLICO

0-5 7

14,3%

6-10 8 16,3%
11-15 7 14,3%
+ 20 11 22,4%

E possivel constatar um paralelismo entre o ndrderanos no exercicio das
funcBes de Atendimento na instituicdo e o tempaafdetacdo a instituicdo, ja que
32,7% dos colaboradores desempenham fun¢des ndimageio entre 16-20 anos e,
portanto, com uma elevada experiéncia a nivel dadanhento ao publico. A maior

parte dos colaboradores, registe-se, exerce fuigAsendimento desde o0 seu ingresso
na instituicao.

Grafico n.° 2 — CASO FOSSE POSSIVEL, GOSTARIA DE MWAR DE AREA FUNCIONAL?

mSim
ON&o

A grande maioria dos inquiridos gosta de fazenditeento ao publico,
revelado pelos numeros: 14,3% gostaria de mudaarda funcional, 85,7% néo
manifesta interesse nessa mudanca.
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Grafico n.°3 —- FREQUENTOU ACCOES DE FORMAGAO NOS ULTIMOS DOIS ANOS?

@Sim
O Néao

Dos 49 inquiridos, 98% frequentou accdes de formagd ultimos dois anos, o
que revela que a instituicdo tem tido preocupagacassegurar a formacédo dos seus
efectivos. Com a formagao profissional a Institaigai proporcionar a eliminagdo dos
erros por parte dos colaboradores, a prevenca@rdtdemas, a melhoria continua e,

por consequéncia aumenta a confianca do clienteqoemn 0 servico.

Quadro 20 — EM QUE AREAS SENTE MAIS NECESSIDADE DEFORMAGAO?

COMPORTAMENTAL 2%
APLICACOES 36,7%
NACIONAIS
MICRO INFORMATICA 2 4,1%
OUTRA 10,2%

Cerca de metade dos colaboradores sente necesdeléoienacao nas areas de
negoécio da Seguranca Social e 36,7% expressa tEmss de formacdo que se
prendem com as aplicacdes nacionais. Denota-seel@vada preocupacdo em dominar
as matérias que se encontram mais relacionadas @eguranca Social, o que podera
denunciar que existe um esfor¢co por parte dos odabres no sentido da melhoria
continua.
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Quadro 21 — PERFIL DO ATENDIMENTO (caracteristicas pessoais do atendimento

VARIAVEIS FREQUENCIA PERCENTAGEM
Q
Lo
=] Discordo 0 0%
2
o
5 Concordo, por vezes 2 4,1%
°
c
)
k=l
£ Concordo totalmente 17 34,7%
o
o

N&o respondo 0 0%

g3
o 2 Discordo 0 0%
T 2
c o
o 2
S
] g Concordo, por vezes 3 6,1%
= o
3 ©
(723
o g
s o
g & _ _ _
)
o E
T o o« Concordo totalmente 10 20,4%
>
255
3 °3
=
15} % 5 5
% 3 3 N&o respondo 0 0%
0O © o

3 Discordo 0 0%
8
fe
o
“QE) = Concordo, por vezes 8 6,1%
e E
E 3
g 38
%]
2 g
g
L S
=
T o
o @ Concordo totalmente 3 6,1%
=
£ §
o =
T O
o =
o © N&o respondo 0 0%
5 o
< E

(o]
o8
T g Discordo 0 0%
o ©
£ &
8 ©
%]
g S
g 2 Concordo, por vezes 2 4,1%
5 2
° o
c @
Q o
s B
]
£
= B
()] E
- 9 Concordo totalmente 2 4,1%
o $ 2
T S cC
S 52
g 8 __g
Q £ € N&o respondo 0 0%
< o 2
O o ©
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— VARIAVEIS FREQUENCIA PERCENTAGEM
EE
g & Discordo 0 0%
o o
S o w
8 g ® 9
g S Concordo, por vezes 1 2%
L2 e g
55 <
2 B’
g s g _ _ _
S © g
O 5 5
2 E 2 Concordo totalmente 24,5%
8 c 8
T s
c =
g e
3 g N&o respondo 0 0%
o

%) .
,g Discordo 0 0%
()
=
® Concordo, por vezes 2 4,1%
=
8 o
~ o
0 2
wn <
[=}
S gz _ _ _
© T
L
3 9
s 3 Concordo totalmente 10 20,4%
=
c 2
8 5
@ 8
o o NE o
o 5 a0 respondo 0 0%
X o
b o

©
@ Discordo 0 0%
E
@
o
g Concordo, por vezes 4 8,2%
©
g §
T o
[
L o
g N
= 5 Concordo totalmente 18,4%
o B
B o
5 @®
2T
§ El N3o respondo 0 0%
o ¢

& 3
[%] .
% k=) Discordo 0 0%
s 3
o Q2
E o
()
S »
g‘ 8 Concordo, por vezes 1 2%
.2
£ 3
D v
53
2 9
o &
g g
2 % Concordo totalmente 15 30,6%
[CI]
T ®©
S 5
g E x 9
o = N&o respondo 0 0%
[}
[ 1%}
O &8 &
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A auto-avaliagdo dos colaboradores em relagéo a@s caracteristicas pessoais
para as fungbes do atendimento € bastante posiizaspectos mais valorizados séo o
“gosto de atender o publico” e a “disponibilidad& g escutar o cidaddo cliente no
sentido de facilitar a compreensdo do problemain a@lores entre “concordo” e

“concordo totalmente” (a agregacéo das duas cassgmtaliza mais de 90%).

A opcéo pelo “concordo” € maioritaria nas restantesacteristicas o que
evidencia o comprometimento destes na estratéyis ebjectivos da organizacao, pela
forma como se envolvem a nivel institucional, eopesforco que desenvolvem em

detrimento da satisfagéo do cliente/utente.

E manifesto o autocontrole que, em nosso entendgnifica que a
responsabilidade pela qualidade final dos serviéos consequéncia do esforgo
conjugado de todas as areas da organizacéo: toglisgm saber, a todo o0 momento, o
que fazer e como fazer, com informacOes objectigasmediatas sobre o seu
desempenho. Podera igualmente considerar-se unmltargue permite que as pessoas

respondam com participacao, criatividade e resoilicade.
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Quadro 22 — APLICACOES NACIONAIS — Nivel de conheanento das aplicages nacionais

VARIAVEIS FREQUENCIA PERCENTAGEM
Muito bom 8 6,1%
S
Qo
[=%
- I — = ]
Q
2]
[
@ Suficiente 42,9%
(%)
L
o Fraco 1 2%
N&o respondo 0 0%
. Muito bom 6,1%
3
I}
i}
£
© O
= % 0
= Suficiente 42,9%
g £
S ]
& ©
o a
(a} Fraco 1 2%
[
—
o
E= Né&o respondo 0 0%
" Muito bom 4,1%
IS
8
: I — = ]
[
(VN
0
S Suficiente 36,7%
g
0
Qo Fraco 1 2%
o
[
('R
o N&o respondo 0 0%
2 Muito bom 4,1%
©Q
O
S
()
c
>
- — [ = ]
[}
@
2 Suficiente 44,9%
(=}
u-
@
8 Fraco 1 2%
1
o
o Né&o respondo 0 0%
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VARIAVEIS FREQUENCIA PERCENTAGEM
%]
% Muito bom 8,2%
=
8
. I — G
]
3
2 Suficiente 30,6%
2
| Fraco 1 2%
L
<
N&o respondo 0%
[ Muito bom 0%
=]
<
Q
o
: . I — = ]
2 o
5 %
E o Suficiente 36,7%
bl [}
c £
[}
nI: Fraco 3 6,1%
2
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@ Muito bom 4,1%
=]
]
- - I — = ]
oD 9
2 =
E 2
T o
= — = ]
L w©
@2 =
»n o Fraco 10,2%
1 O
Q
Q
7] N&o respondo 0%
o Muito bom 8,2%
8
>
[=]
0
: I — = ]
il
3 Suficiente 34,7%
I%
D
8 Fraco 4 8,2%
1
[
(O] N&o respondo 12,2%
Muito bom 3 6,1%
(5}
°
©
5 Bom 14 28,6%
S
%]
2 g
: ;I — = ]
5 o
O
| Fraco 18,4%
o
z
(@)
N&o respondo 2%

Em termos de conhecimentos das aplicacdes naciangsande maioria dos

colaboradores considera-as qualitativamente “booth @ercentagens que vao dos
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36,7% aos 59,2%. Excepcdo paraaplicacdo do Centro Nacional de Pensoes,
classificada de “suficiente “ e a aplicacdo deéesnst integrado de Conta Corrente que
obteve um empate de 42,9% dos inquiridos enteeificiente” e o “bom”). Denota que
0os colaboradores tém consciéncia das dificuldades que se deparam durante o
desempenho das suas fun¢des no atendimento acmeékNidencia a necessidade de
formagao em algumas das aplicagoes.

Quadro 23 — PERFIL DO SERVICO (caracteristicas do ervi¢o). No desenvolvimento da sua fungdo (atendegleonsidera
que o servigo Ihe proporciona:

VARIAVEIS FREQUENCIA PERCENTAGEM
2
é 3 Discordo 1 2%
g @
5 5
(=}
'g a Concordo, por vezes 14,3%
° E
[=}
: I _ = ]
22
2 §_ Concordo totalmente 18,4%
3
(VN
N&o sei 0%
ko) ] Discordo 0%
=3 0
g€ 5§ g
[=%
o § [ Concordo, por vezes 6,1%
o £ 35
8§y
$ 3 g
§ 3 8 Concordo totalmente 20,4%
2 §E g
[ERC - o
s 3] N&o sei 0 0%
Discordo 0%
c 2
2 s
g (_6) Concordo, por vezes 4 8,2%
c o
225
3 g Concordo totalmente 14,3%
2 o
[y [=2)
2 £
E = N&o sei 2%
@ Discordo 6,1%
=]
©
=
g Concordo, por vezes 18,4%
©
2
Q
%]
8. Concordo totalmente 8,2%
he]
c
3 Néo sei 0 0%
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§ E VARIAVEIS FREQUENCIA PERCENTAGEM

5 3

0 o

2 5 Discordo 1 2%

S o

@ T

Q

o 2 Concordo, por vezes 14 28,6%

8 o

g 3

<

E % Concordo totalmente 6,1%

o

s 2
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2 o

5 -~
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2 2
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e
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2 =

2 g o 9
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g s
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[} [=}

- E

: . I _ [ == ]

S 3
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= o )
E g Discordo 1 2%
5 8
© s
s 2
2 Concordo, por vezes 11 22,4%
° x%
S o
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£ 3
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Q O
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t 7 8
8 2 &
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S
2
£
,g g
S £
32
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2
0
8
< ~ n
Na&o sei 0 0%

)
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8
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g 8
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2
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O
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E
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Das onze hipéteses de resposta sobre “No desemasito da sua funcéo
(atendedor) considera que o servico Ihe proporti@engrande maioria respondeu
“concordo” (entre 57,1% e75,5%). A “Orientacdo eiagécnico da chefia sempre que
necessario” e “Reconhecimento da importancia dafisugho pelo ISS.I.P” foram as
que obtiveram uma percentagem inferior (57,1% %9 espectivamente). Sobre a
“Diversidade de assuntos evitando a monotonia” @nt@buir significativamente para a
missdo do ISS.I.P” as respostas rondavam a cas&Q0%6s Estes resultados deixam
transparecer o envolvimento dos colaboradores genacdo. Sabem qual é a missao

do ISS. I.P. contudo sentem aue nao existe um tetadnhecimento bor parte da
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organizagdo a que pertencem, relativamente as danqgfie nesta desempenham. O
reconhecimento por parte da instituicdo das fungdesseus colaboradores € um factor
importante, pois vai permitir o reconhecimento daas capacidades de resolucdo de
problemas no local e no momento em que ocorrameatando a sua confianca, moral

e seguranca. S&o, porém, factores decisivos ns&apiiesde servicos de exceléncia:

colaboradores desmotivados, mal-treinados, incensgs da importancia dos seus

papéis na organizacdo ndo conseguem produzir adgeate.

Quadro 24 — AVALIACAO DO ATENDIMENTO — Caso fosse ddadéo-cliente do servigo onde exerce actividade,
considerava que:

" VARIAVEIS FREQUENCIA PERCENTAGEM
S
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“E %]
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©
g
:: I — ]
2 2
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-
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o]
g 3 & ,
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S w 0
5 0 o
17 B )|
Q 18 ©
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= N&o sei 2%
3 Discordo 0%
el
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S T 0
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° =4
a [}
o 0
= [
=z I — ]
N 0
0 ©
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2= o
= Néo sei 0 0%
i
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£ ©
<
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Discordo 0 0%

Concordo, por vezes 10 20,4%

Concordo totalmente 8 16,3%

A informacéo disponivel (folhetos,
cartazes, etc) corresponde as
necessidades

Né&o sei 0 0%
TOTAL 49 100%

Discordo 1 2%

Concordo, por vezes 6 12,2%

Concordo totalmente 8 16,3%

A sinalética disponivel facilita o
atendimento

Néo sei 0 0%

TOTAL 49 100%

Questionados sobre a “avaliacdo do atendimento foasem o cidadao-cliente
do servigo onde exercem actividade” os inquiridpsrédm incidir mais de 60% das suas

respostas na variavel “concordo”.

O atendimento é uma dimensdo que contém variosmpti@s de onde
destacamos o local, o prazo, o tempo, a quantigade qualidade de informacao
prestada. O local prende-se com as condicfesdigea se querem adequadas, quer a
nivel de conforto quer a nivel de acessibilidadesalética. O prazo tem a ver com a
actualizacéo constante da informacéo prestadampotgrende-se com a necessidade
de dedicarmos o tempo suficiente a cada clientep ae se poder transmitir a
informacé&o pretendida, tentando ndo aumentar aeafeignificativa o tempo de espera
dos demais clientes. A quantidade diz respeitorang@ncia da informacédo prestada
que ndo deve ocultar nem negligenciar aspectosriamies, a informacdo deve ser
rigorosa e se possivel escrita sob a forma deibs|dblhetos ou desdobraveis, que os
clientes poderdo levar para consulta. A qualidase & ver com a forma clara e
objectiva com que é transmitida a informacédo queeideser através de linguagem

simples e adequada ao tipo de cliente.
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Quadro 25 — A QUALIDADE DO ATENDIMENTO

VARIAVEIS FREQUENCIA PERCENTAGEM

%
o .
= Muito boa 0 0%
[
£
=}
c
Q
® _ _ _
o
g Razoavel 1 2%
=}
©
b=} z
= Méa 0 0%
=}
o
<<

Né&o sei 0 0%

TOTAL 49 100%

Relativamente a avaliagdo da qualidade do atendam@®% dos inquiridos
responderam que € “boa” contra 2% que a classifid@m‘suficiente”, o que é,
manifestamente, uma opinido bastante positiva. #lidpade € um valor conhecido por
todos, contudo, a percepcao dos individuos € diferem relacdo aos mesmos produtos

Ou servigos, e variam de acordo com as suas nedadssi experiéncias e expectativas.

Ja a competitividade e o desempenho das organzasde afectados
negativamente em termos de qualidade e produtigigat uma série de motivos.
Destacam-se: deficiéncias na capacitacdo dos oecimsmanos; modelos de gestédo
ultrapassados, que nao geram motivacdo; tomadasiedsdo nao sustentadas
adequadamente por factos e dados; e posturasué@eatitiue ndo induzem a melhoria

continua.

No campo em aberto destinado as sugestbes parazaglo do atendedor
apenas 4 inquiridos (8,2%) indicaram sugestbedo &dgere que deveria existir mais
formacgao profissional, e 2% que a InstituicAo néeeda apenas ouvir o cliente mas
também o colaborador. Dado que muitas vezes otelsa descontente com 0 servico
prestado, ndo porque foi mal recebido, mas porganéoemacao que obteve néo lhe é
favoravel, ndo lhe satisfez as expectativas e gép&ra sua opinido, pois a informacao

que lhe transmitiram néo foi de encontro aquilo gueéente queria ouvir.
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No campo destinado as sugestdes para melhorarndiranto ao publico,
responderam também apenas 4 colaboradores, prapondo

- Melhorar a disposicao a nivel do espaco do ateswlio (logistica e sinalética);
apostar no atendimento de qualidade e ndo de dadetpor imposi¢cao dos objectivos;
destacar mais efectivos para “cobrir” picos de diteento; e a necessidade de

reconhecimento por parte da organizacao que ogsequie prestam nao é facil.

7 - Sintese conclusiva dos resultados

Dos resultados obtidos com a implementacdo dcenitguaos colaboradores do
Centro Distrital de Viana do Castelo, com vistabéencédo do grau de satisfacdo dos
mesmos, N0 que concerne ao servigo que prestamrvigesde atendimento ao publico

retiramos as seguintes reflexdes:

7.1- Satisfacdo no desempenho
Os colaboradores do Centro Distrital de Viana dst€la manifestam interesse e
sentido de responsabilidade nas tarefas que desbampeno seu dia-a-dia no
ambito do atendimento ao publico dado que, nascteafsticas e pessoais e de

Sservigo:

- Evidenciam motivacéo, participacdo e empenho nagidades desenvolvidas
como poderemos constatar pelos resultados obtidogergunta do perfil do
atendimentdGosto de Atender o publico”, 61,2% das respostdgutonomia
necessaria para resolver os problemas que lhe sampestos”, 63,3% das

respostas.

- Demonstraminiciativa perante as diferentes situacbes com cp&rontam
“Auto-dominio que me permite enfrentar de modo efiaz as situacdes de
conflito” em 87,8% das respostas.
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- Destaca-se ainda a capacidade para elaborar e izagan quotidiano:
“Capacidade de lidar com o stress, de modo a gergonvenientemente as

pressodes diarias do atendimentoEm91,8% das respostas.

No que diz respeito ao processo de comunicacaolabaradores inquiridos, e
reflectindo também as caracteristicas e pessafsservico, destaca-se:
- Capacidade de reflexdo do contexto e da dinamsatdaunional e da equipa e/ou
servico “capacidade de comunicacdo, que me permite transnnt a

informacéo de forma objectiva e adequada’em 73,5% das situacoes.

- E manifesta a comunicagdo e o estabelecimento kdgbes interpessoais
“Disponibilidade para escutar o cidaddo cliente, oque facilta a
compreensao do seu problema”’em 73,5% das respostd$acilidade de

relacionamento pessoal com as chefigegm 65,3%.

- Capacidade de didlogo e de relacdo com os outtaBaradoresFacilidade de
relacionamento com as outras areas do CDSS de modoultrapassar o

problema exposto pelo cidadéao cliente"em 73,5% das respostas

7.2- Satisfacdo na aprendizagem e no treino de compatéas
Relativamente a analise dos problemas e da sugioetam os recursos disponiveis
perante os dados obtidos podemos destasaseguintes conclusdes, avaliadoras do

atendimento:

- Capacidade de anélise e de reflexdo dos problemasque se confrontam
“Existe rapidez na resolucéo dos problemas apreseados” em 67,3% das
situacdes €‘Capacidade técnica, que me permite a resolucdo efiz do

problema” em 73,5% das respostas;
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- Capacidade de fundamentar e argumentar as respbstasinformacao
prestada é objectiva e rigorosa™ 75,5% (concordo) ¥Experiéncia na area

da SS (conhecimentos sobre os produtos disponivei®,5% das respostas;

- Capacidade de identificar e seleccionar as metgdsdode acordo com a
procura com que se confrontam destacada nas gsasidivas ao nivel de
conhecimentos das aplicacdes nacionais (metodolagiarmatica) cujos
resultados incidiram na variavébom” o0 que indicia que existe um nivel
bastante satisfatorio de conhecimentos por partes dolaboradores
relativamente as aplicagbes que utilizam para dapastas adequadas aos

clientes;

- Capacidade de apreensdo e analise da dinamicaudimtal e da relagcéo
estabelecida com o exteritinfluenciar significativamente a imagem que o
cidadao-cliente tem da Seguranca Social’em 75,5% das respostas e
“Capacidade de aprendizagem, o que me permite asdiar as alteragdes

dos servicos e produtos da Seguranca Sociam 67,3% das respostas;

- Capacidade de interlocucdo entre a os recursoseaigpdem e o campo de
intervencdo“Acesso facilitado a informacéo pertinente} em 63,3% das
situacgdes;Orientacdo e apoio técnico da chefia sempre que cessario”, em

57,1% das respostas.

8 - Reflexao critica

No que diz respeito a estratégias e posturas gtcasolaboradores evidenciam a
capacidade de conceber, desenvolver e reflectiresastratégias profissionais
“Diversidade de assuntos evitando a monotonia(caracteristicas do servi¢o) — 69,4,
“Contribuir significativamente para a missdo do ISS IP” (caracteristicas do servigo)
— 65,3% e “Reconhecimento da importancia da sua funcdo peloSS, IP”

(caracteristicas do servi¢o) — 59,2%.
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Ressalta-s® desenvolvimento de uma postura critica fundandenper parte dos
colaboradores Condicdes fisicas adequadas/(caracteristicas do servi¢co) — 67,3%,
“as condicbes de conforto correspondem as necessidades’(avaliacdo do
atendimento) — 61,2%'A acessibilidade as instalacbes estd assegurada para as
pessoascom mobilidade condicionada” (avaliacdo do atendimento) — 71,49,
informacd@o disponivel (folhetos, cartazes, etc) casponde as necessidades”
(avaliacdo do atendimento) — 63,3%,sinalética disponivel facilita o atendimento”
(avaliacdo do atendimento) — 69,4%.

A preocupacdo com o desenvolvimento de uma pogitica e deontoldgica,
“Obter conhecimentos de modo a garantir umgrestacao de informacao rigorosa e
actualizada” (caracteristicas do servico), em 63,3% das respoét igualmente

significativa.

A capacidade de auto-avaliacdo estd presente sasstas dos colaboradores,
relativamente ao perfil do atendimento:

» “Gosto de atender o publico”- 61,2%;

« “Disponibilidade para escutar o cidadao-cliente, oque me facilita a
compreensao do seu problema’73,5%;

» “Auto-dominio que me permite enfrentar de modo efiaz as situacdes de
conflito” — 87,8%;

e “Capacidade de lidar com o stress, de modo a geronvenientemente as
pressodes diarias do atendimento™ 91,8%;

* ,“Capacidade de comunicagéo, que me permite transnnita informagao
de forma objectiva e adequada™ 73,5%,"“Experiéncia na area da SS
(conhecimentos sobre produtos disponiveis)- 75,5%, “Capacidade
técnica, que me permite a resolucao eficaz do prarha” — 73,5%;

» “Capacidade de aprendizagem, o que me permite assiar as alteracfes

dos servicos e produtos da SS* 67,3%.

Nos resultados do inquérito aplicado evidenciaraca séncia de sugestbes por
parte dos colaboradores, somente 4 colaboraddies&am algumas sugestdes, 0 que

podera denunciar a falta de envolvimento dos cotalwoes na estratégia da propria
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organizacdo, ou até mesmo a ndo disponibilidaderdganizacdo em ouvir as suas
opinides. Ao ser estabelecida uma relacdo de lp@rtde conhecimentos, é criada a
cumplicidade necessaria ao envolvimento de todoseabzacdo dos objectivos que
passam cada vez mais por uma aposta na qualidadgeicos, ou seja, na exceléncia.
Cabe a organizacdo fazer uma reflexdo sobre is& que estd a gerir
convenientemente 0s seus recursos humanos e atgoqteo siléncio evidencique
esta tudo bemou quendo ha necessidade de mudahckvidenciara o siléncio
colaboradores apreensivos, pela falta de perspsctie progresso? Convém a

organizacdo néo desprezar estes sinais.
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9 - Propostas e recomendacdes

Empresarios, gerentes e administradores devem resiaratentos ao contexto
que os cerca e devem fazer uma profunda reflexBoe sws seus conhecimentos e
crencas pessoais. Aquilo que funcionou no passayle €oi responsavel pelo sucesso,
possivelmente ja ndo garante os mesmos resultadog. As novas teorias e ou
tecnologias organizacionais s6 sdo eficazes seupiredh alguma transformacao
substancial no contexto em que vivemos. As mudamgasivemos séo fruto da acgao
dos individuos, especialmente daqueles que est@oaclms em posi¢cdes chave nas
organizacdes e no governo. Sao os individuos guartoas decisdes que afectam o

destino das organizacdes por eles dirigidas.

As preocupacdes das organizacdes passam cada iegetsarealidade humana,
sendo a integracdo, a motivacdo, a comunicacaan,eof proprio comportamento
considerados como atributos estratégicos com &kl de nobreza. A instituicdo tem
de entender que o seu papel é desenvolver os eausas humanos, dignificando-os,
mantendo uma relacdo de parceria adulta onde olvememto de todos os
colaboradores é crucial. Ao ser estabelecida uiagde de partilha de conhecimentos,
os colaboradores aumentam o seu comprometimemoo e 0 prazer pela actividade
profissional, sdo desenvolvidas novas competérgigs os tornam mais motivados,
mais produtivos e mais fiéis & organizacdo ondenserem. Muito mais do que
depender de sistemas, das ferramentas e dos médi@balho, a qualidade depende,
antes de tudo, da atitude das pessoas, pois oocathly que se sente estimulado e
protegido produz mais e melhor. A organizagdo dese tempo para ouvir o
colaborador, se assim for a instituicdo estarata-to como um aliado e ndo s6 como
um mero cumpridor de ordens. Quando a organizagéseguir ver os colaboradores
como parceiros, estes passardao a ser fornecedererhecimentos, habilidades,
capacidades e inteligéncia que depressa se trar@s®w numa mais-valia para a
organizacdo como capital intelectual. Motivar asspas € também dar um incentivo,
elogiar quando o colaborador presta um bom senécoriar um bom ambiente de
trabalho com condicfes dignas de trabalho e foomtebalhador permitindo-o adquirir
novas competéncias que o conduzam a melhoria candrna consequente realizacdo

profissional. A organizacdo tem que criar um clideaconfianga ao colaborador para
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gue este se identifique com a prépria filosofiaanigacional, desta forma a imagem
que o colaborador reflectird para o exterior seitn@agem de uma organizacao pro-

activa, moderna a qual esta completamente fidedizad
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Conclusao

No cenario actual, em que a satisfacdo dos cidadi@omses assume um papel
preponderante no seio das organizacfes publicas;dsis o0s incentivos a introducao
de novas férmulas e novos instrumentos de gest&eator publico. Ndo descurando as
caracteristicas especificas deste sector, quelitersaneira o distinguem do privado,
assiste-se cada vez mais ao fendmeno de adopcdamnseqoente adaptacdo de

ferramentas nascidas no meio empresarial, por garéd.

Neste contexto, surgiu o presente trabalho destmgagdo, cujo principal
objectivo foi verificar a importancia da satisfagdms colaboradores numa gestdo pela
qualidade. Como se trata de um tema recente e @epuatica pouco explorada no
sector em gquestdo, optamos por restringir a nosahsa a um tipo de organismo

publico: o Centro Distrital de Viana do Castelo.

Os resultados da analise dos dados obtidos atdaveplicacdo de um inquérito
de satisfacdo aos colaboradores do servi¢co deiatenid permitiu-nos concluir que o
servigo de atendimento tem um efeito positivo risfegdo dos individuos. Sendo um
dos pressupostos fundamentais associados a gestgatidade: o de que gerir pela
qualidade tem como fim ultimo assegurar a satisfalgg clientes, o percurso teorico
problematizado sugere que a tendéncia da gestaaypealidade tem que estar voltada
para o comprometimento dos colaboradores no noviexto de trabalho e de gestdo. A
tendéncia da gestdo voltada ao comprometimentoageancontro das novas demandas
dos processos e relagbes de trabalho, visando legas de lealdade, cooperacéo,
integracéo e aprendizagem entre os colaborad@esganizacéo. O factor humano é o
factor mais importante dentro de uma organizac@®s ponstitui um dos factores
dificeis de gerir, como a motivagcédo para o deseimpeélas tarefas e a satisfacdo com o
trabalho realizado. Por isso, uma definicdo daidadé adequada aos servi¢os publicos
deve considerar a satisfacdo das pessoas integradasel central e de direccao dos
servicos, das pessoas responsaveis pela gestéstagdo local dos servicos, bem como
as aspiracdes dos clientes.
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Este trabalho de investigagéo leva-nos, assimflectir sobre o que se pretende
da performance do servigco publico, sobre o queessppctiva para o papel do gestor
publico no futuro e, sobretudo, sobre as mais-valssociadas a uma boa gestdo dos
recursos humanos numa organizacao, que elege conogpp fundamental, o direito

dos cidaddos a um servi¢co publico de qualidade.

Em jeito de simula e sempre com a consciénciaudengo existe uma solugéo
Gnica para a modernizacdo e melhoria da prestag@cservicos do sector publico,
deixamos em aberto a seguinte questdo: sera que accaamadurecimento e a
disseminagdo de uma gestéo de qualidade se atingué futuro préximo, os niveis de
exceléncia anunciados pelos politicos, contribuidddorma efectiva para a melhoria
de vida das populacdes? Esperamos que essa reflexgmssa traduzir num ponto de
partida para novas investigacdes, pois 0 conhetam&antifico faz pouco sentido se
nos genes de uma conclusao néo residir uma nowdepratica. S6 assim poderemos

falar em desenvolvimento, e augurar um futuro difez e que se quer melhorado.
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INQUERITO AOS COLABORADORES DO ATENDIMENTO

O presente inquérito destina-se a elaboracdo de uma tese dissertacdo no ambito do Mestrado em Ciéncias da Comunicacdo —
especializacéo Relagdes Publicas. Aplica-se aos col — aboradores do atendimento ao publico do Centro Dist rital de Viana do Castelo do ISS,
IP (Sede e Servicos Locais). Trata-se de uma invest igacao cientifica, com vista a avaliar o grau de sa  tisfagdo do seu publico-alvo. O estudo
salvaguarda a identidade dos intervenientes, dado o seu caracter anénimo.

1 1dad 20-25 26-30 31-40 41-50 51-60 Mais de 60

e [] [] [] [] []
s F M

o [] []

L 1.°Ciclo (1° a 4° 2.° Ciclo (5° a 6° 2.° Ciclo (7° a 9° 3.°Ciclo (10° a 12° Bacharelato Licenciatura
3. E?bl[ltagoes anos) anos) anos) anos)
reranes [] [] [] [] [] []
) o Auxiliar Assist. Administrat. Tesoureiro Técn. Profissional ~ Técnic. Superior
4. Categoria Profissional |:|
Sede I:' S.L. Arcos I:' S.L. Barroselas I:' S.L.Caminha I:' S.L.Melgago I:'

5.Qual o Servico onde exerce fungbes?  S.L.Mongéo I:' S.L.P.Coura I:' S.L.P.Barca I:' S.L.P. de Lima I:' S.L.Valenga I:'
S.L.V.N.Cerveira I:' S.L.V.P.Ancora I:'

6. Hé X 6 1. InstitUicic? 0-5 6-10 11-15 16-20 Mais de 20
. H& quantos anos esté na Institui¢ao? |:| |:| |:| |:|
7 HE X funcies de atend . fiblico? 0-5 6-10 11-15 16-20 Mais de 20
. H& quantos anos exerce fungdes de atendimento ao publico? |:| |:| |:| |:| |:|
. . i . Sim Né&o
8. Caso fosse possivel, gostaria de mudar de area funcional? |:| |:|
. B o . . Sim N&o
9. Frequentou ac¢des de Formagéo Profissional nos ultimos dois anos? |:| |:|
i . . Comportamental  Negdcio da SS Aplicagdes Nacionais  Micro informatica Outra
10. Em que area sente mais necessidade (Produtos)

de formacao? |:| |:| |:| |:| |:|

11. Perfil do atendimento (caracteristicas pessoais do

; . Concordo Concordo x
atendimento) Discordo or vezes Concordo totalmente N&o respondo
Considera que possui as seguintes caracteristicas: P
Gosto de atender o publico

Disponibilidade para escutar o cidadao-cliente, o que
me facilita a compreenséo do seu problema

Auto dominio, que me permite enfrentar de modo

eficaz as situacgdes de conflito

Capacidade de lidar com o stress, de modo a gerir
convenientemente as pressoes diarias do atendimento
Capacidade de comunicagdo, que me permite transmitir
a informagé&o de forma objectiva e adequada
Experiéncia na area da Seguranca social (conhecimentos d
sobre os produtos disponiveis)

Capacidade técnica, que me permite a resolugéo eficaz
do problema

Capacidade de aprendizagem, o que me permite
assimilar as alteragbes dos servicos e produtos da SS

[]
[]
N
[]
[]

oot
oot
oot
oot
oot
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12. Aplicagdes Nacionais — Nivel de conhecimento das
aplicacbes nacionais, de forma a retirar/consultar as
informacgdes necessarias para esclarecer o cidadédo
cliente

DES - Desemprego

ITPT — Doenga, Maternidade e Paternidade
PF- Prestacdes Familiares

GR- Registo de Remuneragdes

AF- Agregados Familiares

RSI- Rendimento Social de Inser¢éo

SICC- Sistema Integrado de Conta Corrente
GT- Gestéo de Tesouraria

CNP — Centro Nacional de Pensfes

13. Perfil do servigo (caracteristicas do servigo) No
desempenho da sua funcéo (atendedor) considera que
o servico lhe proporciona:

Facilidade de relacionamento pessoal com as chefias

Facilidade de relacionamento com as outras areas do
CDSS, de modo a ultrapassar o problema exposto pelo
cidadao cliente

Influenciar significativamente a imagem que o cidadéo-
cliente tem da Seguranca Social

Condig6es fisicas adequadas

Autonomia necessaria para resolver os problemas que
Ihe sdo expostos

Contribuir significativamente para a misséo do ISS, I.P.

Diversidade de assuntos, evitando a monotonia

Reconhecimento da importancia da sua fungdo pelo
ISS, I.P.

Obter conhecimentos de modo a garantir uma prestacéo
de informacao rigorosa e actualizada

Acesso Facilitado a informacéo pertinente

Orientacao e apoio técnico da chefia sempre que
Necessario

14. Avaliacdo do Atendimento — Caso fosse codadéo-
cliente do servigo onde exerce actividade, considerava
que:

As condi¢des de conforto correspondem as necessidades

A acessibilidade as instalagfes esta assegurada para as
pessoas com mobilidade condicionada

Existe rapidez na resolucé@o dos problemas apresentados

A informacéo prestada é objectiva e rigorosa

A informacéo disponivel (folhetos, cartazes, etc)
corresponde as necessidades

A sinalética disponivel facilita o atendimento

15. Qualidade do atendimento

A qualidade do atendimento é:

Muito bom

I

Discordo

Oooooooog o o

Discordo

HiEn NN

Muito boa

[

w
3

[o]

I

Concordo
por vezes

Oooooooog o o

Concordo
por vezes

HiEn NN

Boa

[]

Suficiente

I

Concordo

Oooooooog o o

Concordo

HiEn NN

Razoavel

[

Fraco

I

Concordo
totalmente

Oooooooog o o

Concordo
totalmente

HiEn NN

[] &

N&o respondo

I

N&o sei

Oooooooog o o

Nao sei

HiEn NN

N&o sei

[
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Sugestdes para valorizagéo da fungéo do atendedor

Sugestdes para melhorar o atendimento ao publico

Muito obrigada pela colaboracao
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ANEXO Il
Carta ao Conselho Directivo do Instituto de Segraieocial, I.P.
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l ‘oqh“ "o"e‘

%i%ig Universidade Femando Pessoa
; £ wwwufppt

%vo,',m,&o

Exmo Senhor Director do

Centro Distrital de Viana do Castelo, do
Instituto da Segurangca Social, IP.

R. da Bandeira, 600

Viana do Castelo

Porto, 10 de Abril de 2008

Assunto: Pedido de autorizagao para realizagao de inquérito

Maria Isabel Fidalgo, aluna do Mestrado em Ciéncias da Comunicago — especializagéo Relagdes Publicas, da
Universidade Fernando Pessoa pretende desenvolver o seu projecto de dissertacdo dedicado ao tema: Avaliagdo do grau de
satisfagdo dos colaboradores do atendimento ao publico, no Centro Distrital de Viana do Castelo.

Nesta conformidade, solicita-se a V® Ex* autorizacao para a realizacdo de inquéritos, dirigidos a todos os
colaboradores do atendimento ao piblico nesse Centro Distrital. O questionario, que se anexa, foi construido pela mestranda,
com base num outro ja trabalhado junto dos colaboradores do ISS, IP. Sera realizado com o consentimento garantido dos
colaboradores que nele venham a colaborar, respeitando as regras deontoldgicas de reserva de identidade e respeito de
privacidade dos mesmos.

£ intencdo da aluna, caso seja concedida a imprescindivel anuéncia de V2 Ex?, dar de imediato inicio ao estudo.

Antecipadamente gratos pela disponibilidade, contamos com a prestimosa colaboragao de V* Ex?.
Os mais cordiais cumprimentos.

A Directora da FCHS A orientadora da dissertagao

(Prof. Doutora Maria do Carmo Castelo Branco) (Prof. Doutora Maria Manuela Castro Coutinho)

Fundagdo Ensino e Cultura “Fernando Pessoa"

MIPC. 502057 602 « Reg, Comercialn°. 26 Conservat do Registo Comercia do Porto

REITORIA + [ Faculdade de Ciéncias Humanas e Sociais | « [ Faculdade de Ciéncia € Tecnologia ] Praga 9 de Abril, 349 - 4249-004 Porto-Portugal » T. +351 22 507 1300 « F. +351 22 5508268 « geral@ufp.pt

[ Faculdade de Ciéncias da Sadde | - | Escola Superior de Sadde ] R. Carlos Da Maia, 296 « 4200-150 Porta - Portugal = T. +351 22 507 4630 + F. +351 22 507 4637 - R. Delfim Maia, 334 « 4200-253 Porto - Portugal
T.+35122 509 6371 » geral asaude®ufp.pt UNIDADE de Ponte de Lima - Casa daGarrida * R. Conde de Bertiandos - 4990-078 Ponte de Lima-Portugal - T. +351 258 741026 - . +351258 741412 - gera plima@ufp.pt

il




QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS
A avaliacao da satisfacao dos colaboradores do atimento do Centro Distrital de
Viana do Castelo

ANEXO Il

Autorizacao do Conselho Directivo para a realizat@nquérito
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04708 2008 168:30 FAX 351 213102083 ; SECRETARIA APOIO CD + WIANA CASTELGQ Boois001
155-Rosa At E{M 492 8- I
=AY O | os A
A |
SEGURANCA SOCIAL f INSTITUTO DA SEGURANGA SOCIAL, P, i
[Jubs. CINAF
CONOELNO DIRECTIVO D U.l.Q.c m .A.G
OuprA Ol
data - date »date  02/06/2008 N? de pdginas * N° de pages « Nr of pages
ce - da « fram Anténio Nogueira de Lemos Tel: 213102000 Fax:
Vogal do s, I.P.
para * pour * to Sr. Or. Anténio Manuel Pereira Correia Fax. 258810323

assunto - objet » subject  Pedido de autorizagdo para realizagéo de inquérito

Com a concordancia do Conselho Directivo deste Instituto, e respondendo a v/ solicitacsio de 28 de
Abril p.p., autoriza-se a realizagdo do inciuérito 4 satisfagdo dos colaboradores do atendimento ao
publico no Centro Distrital de Viana do Castelo, que serd ievado a efeito pela Universidade
Fernando Pessoa, manifestando-se ¢ interesse em que sejém comunicados os seus resultados ao
188.

Com os methores cumprimentos,
O Conselho Directive

Anténio Nogueira de Lemos
Vogal

DPA-UGAMF

Rua Rosa Aralljn, n° 43 « 1250-184 LISROA - Tal. 213 102 000 » Fax. 213 102 080
www.segnsocial.pt



