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Andlise da influéncia de determinadas variaveis na percepcéo da
satisfacdo dos municipes com a qualidade do servico das camaras
municipais portuguesas

Resumo

A Europa, nas ultimas décadas, tem sido cenario de inovacdo,
renovacdo e evolugcdo administrativas em que a administracdo publica
assumiu um papel importante tendo modificado e melhorado os seus
sistemas de gestdo, em especial, adoptando a gestdo da qualidade.

Por isto mesmo é que as autarquias portuguesas tém procurado obter a
certificacdo de qualidade a todos os niveis de prestacdo de servicos ao
cliente.

Este processo de certificacdo implica para a autarquia uma atencao e
foco no cliente e nas necessidades que as cadmaras podem satisfazer, sendo
também ele mais interventivo e mais exigente com a qualidade de servicos.

Com este estudo pretendeu-se, entdo, analisar a influéncia de
determinadas variaveis, caracteristicas das cdmaras municipais, como a
detencdo ou ndo de certificacdo da qualidade, os departamentos de
atendimento e de urbanismo, dimensdo da camara consoante o nimero de
colaboradores, dimensdo populacional e regido de pertenca da cAmara, na
percepcdo da satisfacdo com a qualidade do servigo, por parte dos clientes
das cAmaras municipais portuguesas. O inquérito aos municipes, através do
questionario QSM-S', permitiu entender que havia diferencas significativas
entre os grupos de sujeitos para cada variavel no que toca a sua satisfacéo e,
assim, tornando possivel a compreensdo de que caracteristicas das camaras
influenciam mais ou menos a satisfagdo dos clientes, assim como a
possibilidade de corrigir falhas e erros existentes ou evitar futuros erros que
possam pOr em causa uma satisfacdo mais elevada.

Palavras-chave: satisfacdo de clientes, qualidade de servigos,
certificacdo da qualidade, administracdo publica local, cAmaras municipais.

! QSM-S — Questionario da Satisfacdo do Municipe — Satisfac3o.



Analysis of the influence of some variables on customers'
perception of satisfaction with the quality of services offered by
Portuguese city councils

Abstract

In the last decades Europe has seen administrative innovation, renewal
and evolution in which public administration has assumed an important role,
having modified and improved its management systems, especially adopting
guality management systems.

As such, Portuguese councils have been working to get quality
certifications at every level of the rendering of services to customers

The process of certification means that councils have to shift their
focus to the customers, nowadays more interventive and demanding,
providing more efficient and qualified services to satisfy the customer’s
needs.

This study analyzes the influence of some variables that are
characteristic of town councils — such as certification of quality, the
existence of a customer’s office and urbanism department, the size of the
council according to the number of staff, the size of the council according to
the population served, the region — on the customers’ own perception of
satisfaction about service quality in Portuguese city councils. The customers’
answers to the QSM-S? questionnaire point to significant differences
between the groups of subjects for each variable regarding their satisfaction,
thus allowing one to understand which are the characteristics of city councils
that most influence customers’ satisfaction and to correct/prevent
existing/future flaws and mistakes.

Key Words: Customer satisfaction, service quality, quality
certification, local public administration, city councils.

> QSM-S — Questionario da Satisfagdo do Municipe; City Councils Customers’
Satisfaction Questionnaire.
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Introducéo

Nos ultimos anos tem-se assistido a uma evolucdo, em termos
politicos e administrativos, da gestdo das autarquias portuguesas, que vai
concebendo a eficcia como estratégia principal e fim a atingir e que vai
aculturando valores de um estado social e publico de direito, assim como
principios da gestdo organizacional privada, como a gestdo da qualidade.

De facto, a exigéncia, a nivel europeu, tem vindo a fomentar uma
competitividade também no sector pablico, promovendo na administra¢do
publica a adopcao de estratégias, atitudes e ac¢Bes de gestdo competitiva que
procuram alcancar a satisfacdo total das necessidades dos seus clientes, os
cidadaos.

Do mesmo modo, também o cidaddo, como cliente da administracéo
publica, vai exigindo maior eficacia e qualidade na prestacdo de servi¢os no
sector publico, como é o caso especial das cAmaras municipais, devido a
influéncia gque estas tém na qualidade de vida do cidadao.

Esta preocupagdo com a qualidade no sector publico é, cada vez mais,
demonstrada pela tendéncia progressiva para a certificacdo dos servicos
publicos, a qual varias cAmaras municipais portuguesas ainda nao aderiram.
Por isto mesmo, se procedeu a analise da satisfacdo de clientes também em
camaras ndo certificadas.

Revela-se, como tal, a importancia de tornar, para os cidadaos, os
servigos publicos mais confidveis e, assim, assumir que as institui¢des
publicas cumprem a sua missdo de dever para com os cidadéaos.

Ja demonstrado ao longo do tempo é o facto de que a melhoria da
gestdo da qualidade nas organizacdes se traduz em maior satisfacdo dos seus
clientes, mas, por outro lado, a satisfacdo, como resultado do desempenho da
organizagdo face ao que o cliente exige, acaba por ser o melhor meio para
avaliar a gestdo da qualidade da prestacdo de servigos.

E precisamente este o ponto de partida desta investigagdo, inquirir os
municipes acerca da sua satisfagdo para com a prestacdo de servicos das suas
camaras municipais. Assim, abre-se a possibilidade a administracdo publica
de ganhar nocdo da percepcdo dos seus clientes acerca da qualidade dos seus
servicos e de procurar estratégias de melhoria para satisfazer as necessidades
destes e colmatar deficiéncias ao nivel dos seus servicos.

O objectivo deste estudo empirico, inserido numa investigacdo ja
iniciada previamente pela autora Brito (2010), é analisar a influéncia de um
conjunto de varidveis caracteristicas das camaras municipais, como a
detencdo ou ndo de certificagdo da qualidade, os seus departamentos de
atendimento e urbanismo, a dimensdo da camara consoante 0 nimero de
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colaboradores, a dimensdo populacional e regido de pertenca da camara, na
percepcao da satisfagdo com a qualidade do servigo dos clientes das camaras
municipais portuguesas.

Deste modo, propomo-nos a, apos a analise dos resultados, responder
as seguintes questdes:

— A satisfacdo dos municipes é diferentes conforme a cdmara detenha
ou ndo certificacdo da qualidade?

— A satisfacdo dos municipes € diferente conforme o departamento em
gue tenha sido atendido?

—A satisfacdo dos municipes é diferente conforme a dimensao
consoante o nimero de colaboradores?

—A satisfagdo dos municipes é diferente conforme a dimensdo
populacional?

—A satisfagdo dos municipes é diferente conforme a regido de
pertenca da camara?

No sentido de interpretar correctamente os resultados, procede-se
inicialmente a uma contextualizagdo ted6rica, a um enquadramento
conceptual em que se aborda o tema da qualidade, a sua histdria e evolug&o,
a sua implicacdo na administracdo publica, assim como o tema da satisfagcdo
e fazendo a ligacdo entre os dois. Numa segunda parte serd apresentada a
metodologia, ou seja, 0 modo como foi desencadeada esta investigagéo e,
numa terceira parte, sdo apresentados e interpretados os resultados. Na
quarta parte da dissertacdo, é feita a discussdo dos mesmos resultados, a luz
do enquadramento conceptual anteriormente realizado.

O actual trabalho cessa com a exposi¢do das conclusdes onde constam
0s principais contributos e limitacdes deste estudo, bem como sugestdes para
futuros estudos empiricos.
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I - Enquadramento Conceptual

Capitulo 1 — Evolucéo do Conceito de Qualidade
1.1. Histéria da Qualidade

De acordo com Brito (2010), pode-se contar com 3 periodos de
desenvolvimento, a nivel geral das organiza¢des: um desenvolvimento no
gue toca ao conhecimento humano, um desenvolvimento técnico e um
desenvolvimento social. Mais especificamente, Garvin (1988) propde um
enguadramento temporal em 4 fases. Assim, define-se um primeiro periodo,
gue vai desde o séc. XIX a década de 1930, a Era da Inspeccdo,
caracterizada pela procura de conformidade e uniformidade do produto,
numa oOptica de colmatar as falhas. Esta era surge pela Organizagéo
Cientifica do Trabalho de Taylor que procura medir, padronizar e dividir
detalhadamente o processo de planeamento da execugdo do produto,
tentando diminuir o nimero de falhas e melhor gerir os recursos usados. Na
mesma era encontramos Weber e o Modelo Burocratico e Fayol com a
Teoria Cléssica da Administracdo Cientifica do Trabalho (George & Jones,
2006). Todos apresentaram esforcos para obter maior eficiéncia, eficacia e
gualidade nos processos e produtos.

A segunda é a Era do Controlo Estatistico. Durante esta era deu-se a Il
Grande Guerra, pelo que a producédo tecnologica e industrial foi em grande
escala, tendo por base um controlo estatistico (prever a variacdo dos
fendmenos da producéo), sem tanto relevo na inspec¢do. Mas por outro lado,
a qualidade dos produtos diminuiu bastante. Esta era foi acompanhada pela
Escola das Relagbes Humanas, iniciada por Mayo e o0s seus estudos de
Hawthorne, que tentou contrariar (percebeu-se mais tarde que o objecto de
estudo ndo era 0 mesmo, logo ndo. havia contraposi¢do — a Administragdo
Cientifica do Trabalho estudava a organizagdo formal, e a Escola das
Relagfes Humanas, a organizacao informal) o estilo mecanicista de Taylor e
via uma organizagdo como sistema social e tomava atengdo as necessidades
emocionais e relacionais do ser humano.

Ainda assim, entendeu-se que ficava mais dispendioso controlar e
rectificar as falhas. Assim, o objectivo passou a ser impedir que houvesse
falhas, numa perspectiva de coordenagdo e prevengdo. Chega-se & Era da
Garantia da Qualidade (dos anos 50 aos 80’). Uma qualidade que, até a
década de 80°, apenas se centrava nas caracteristicas fisicas do produto. A
teoria organizacional que aqui acompanha, é a Teoria Sistémica: Vvé a
organizagdo como um sistema, um todo constituido por varias partes que se
relacionam entre si. Assim, entende-se a importancia que os trabalhadores,
em geral, e, mais especificamente, 0s gestores tém na garantia da qualidade.
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Um autor importante nesta época para a evolu¢do do conceito de
qualidade é Juran. Segundo Brito (2010), este autor, ao pensar a qualidade
como a conformidade do produto as exigéncias, aproximou o conceito de
qualidade a perspectiva do cliente (s6 objectivado a partir da década de 80’).
Traz também a responsabilidade do gestor a direc¢do da organizagdo para o
mercado da qualidade, usando-a como estratégia organizacional.

Também Crosby foi um contribuinte importante para esta tematica:
criou os padroes de desempenho para a qualidade do ‘fazer bem a primeira’.
Vé também a qualidade como a conformidade com as especificacdes e
exigéncias que variam consoante as necessidades da empresa e do cliente e
tem como objectivo a prevencdo de erros e ndo a correccdo dos mesmos,
para um processo de melhoria continua, responsabilizando toda a
organizagdo, mas, sobretudo, os gestores de topo.

E de lembrar que os contributos de Juran e Crosby apenas foram
adoptados a nivel geral, depois dos anos 80’.

S6 apos estes contributos, no final dos anos 80’ € que surge mais
consolidado o interesse pela qualidade, mais do que os produtos, dos
servicos e pelos recursos humanos e o seu comportamento. E agora a Era da
Gestao Qualidade Total (dos anos 80’ ao inicio do novo milénio) —
finalmente a qualidade ndo se trata apenas de um processo interno, mas
também um processo exterior de um sistema que se relaciona com os
clientes, numa perspectiva de satisfazer as suas necessidades e exigéncias, e
com o mercado.

Trata-se aqui da qualidade inserida numa l6gica de gestdo estratégica
estendida a todos os niveis da organizacdo, responsabilidade de todos os
membros da organizacdo. E esta gestdo deve igualmente estar introduzida
num contexto especifico, no seu mercado, apresentando forte vantagem em
relacdo a concorréncia. Razdo pela qual se designa gestdo pela qualidade
total.

1.2. A Qualidade na Administracao Publica Portuguesa

A Administracdo Publica Portuguesa foi evoluindo ao longo dos
tempos, desde o século XIV em que 0s municipios eram apenas
comunidades de auto-administracdo, independentes umas das outras,
passando depois por medidas de centralizacdo e uniformizacdo do poder,
chegando aos contornos que hoje conhecemos, implementados pela
Constituicdo Portuguesa de 1822 do Estado Liberal do século XIX. Passa,
endo, a ser um “sistema unificado de servigos e funcionarios que, em nome
da colectividade, garante a satisfacdo regular de necessidades colectivas”
(Montalvo, 2003 — pag. 29).
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Torna-se evidente a natureza centralizada e unificada da organizacéao
administrativa do Liberalismo, evidenciando uma dissonancia das varias
mudancas entre centralizacdo e descentralizacdo do poder que o Estado
pensou para 0s municipios, mostrando que, em vez da ideal autonomia dada
a administracdo publica, 0s municipios eram apenas Vistos como
administracdo indirecta do Estado.

Esta descentralizacdo ¢é finalmente afirmada pela primeira
Constituicdo da Republica Portuguesa, em 1911, e consagra-se uma
autonomia, ndo totalmente livre e ilimitada, da administracdo publica e local.
Essa deficiéncia é reformulada e garantida com a instauracdo da 32
Republica, na revisdo da Constituicdo da Republica Portuguesa de 1976,
apos 0 movimento revolucionario do 25 de Abril de 1974.

No artigo 235° da revisdo mais recente da CRP, podemos ver que as
autarquias locais sdo elemento autbnomo da organizagdo democréatica do
Estado e sdao “pessoas colectivas dotadas de orgdos representativos, que
visam a prossecucdo de interesses proprios das populacdes respectivas’.
Estas autarquias locais compreendem as freguesias, 0s municipios e as
regides administrativas. Predominando o principio da descentralizacéo, as
autarquias possuem autonomia patrimonial e financeira; possuem poder
referendario, tributario e regulamentar dentro dos limites da lei
constitucional. Tém uma tutela administrativa que consiste na verificacdo do
cumprimento da lei. Os 6rgdos representativos de cada municipio sdo a
assembleia municipal (6rgdo deliberativo) e a camara municipal (6rgao
executivo).

Pode-se verificar assim que “um municipio ndo é s6 uma pessoa
colectiva de direito publico. E também, uma organizacdo que prossegue
objectivos, que é servida por agentes e funcionarios, que gere recursos e que
actua em funcéo e ao servico de cidaddos que dela esperam grande parte dos
bens necessarios ao seu bem-estar e desenvolvimento. Um municipio é uma
organizagdo que integra uma rede de servigos e um elenco de servidores cuja
estrutura e actividade sdo reguladas por normas juridicas, obedecem a
poderes hierarquicos, submetem-se ao controlo de 6rgdos de tutela e sdo
avaliados pelos cidaddos que ¢ suposto servirem.” (Montalvo, 2003 - pag.
158 e 159).

Segundo a lei, € atribuicdo das autarquias locais o que diz respeito aos
interesses proprios, comuns e especificos das populacfes respectivas. Assim,
ndo faria maior sentido entender se a satisfagdo dos municipes (os
interessados e receptores do trabalho das autarquias locais) se liga
positivamente & certificacdo da qualidade, ou seja, saber se o facto de um
municipio ser certificado na qualidade resulta em maior satisfacdo dos seus
clientes.
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Deve-se ainda especificar os periodos da Administra¢do Publica Local
mais recentes, focando a importancia que o Governo da e estratégias que
implementa ao nivel da qualidade. E precisamente o trabalho que a autora
Nolasco (2004) faz e que se passa agora também a explicitar.

Esta autora divide, segundo o critério da importancia que a qualidade
tem nos programas de governo, em 3 periodos distintos: de 1974 a 1985, de
1985 a 1995 e de 1995 a 2004 (ano em que a obra foi publicada). Ao longo
destes 3 periodos denota-se uma grande evolugdo no que toca ao tema da
qualidade.

Durante o primeiro periodo, a qualidade ndo constitui, de modo
algum, um vector estratégico. As atencdes focavam-se na descentralizacdo
de poder e competéncias, na estrutura funcional da organizacdo e nos
funcionarios publicos. Ainda assim, compreende-se que as tentativas de
desburocratizacdo dos servicos, da racionalizagdo e simplificacdo dos
métodos e processos tenham contribuido para a melhoria da qualidade na
Administracdo Publica. Neste periodo, durante o IX Governo Constitucional,
surgiu pela primeira vez a preocupacdo com a satisfagdo das necessidades
dos utentes e com o reconhecimento dos seus direitos, pretendendo, para este
fim, melhorar e valorizar os servi¢os de atendimento e de informacdo ao
publico.

O periodo de 1985 a 1995 é demarcado pela adopcdo de um
movimento chamado New Public Management. As estratégias promulgadas
por esta reforma incidem na mudanca de estruturas, de métodos e processos
de trabalho e também ao nivel da cultura organizacional.

Em 1986 criou-se 0 Secretariado para a Modernizacdo Administrativa
com a missdo de promover a inovacdo e modernizagdo, impulsionando a
preocupacdo com a qualidade dos servigos, especificamente no que se refere
a relacdo entre cidaddo e organizagdo (Sousa, 2007). Assim, e pela primeira
vez, a qualidade é vista como aposta nas reestruturacdes. A qualidade é
medida pela auséncia de erros, atrasos ou reclamagoes.

Ainda assim, os resultados da implementacdo ndo foram de acordo
com as expectativas, sobretudo devido a pouca participagdo e preocupacédo
de funcionarios e lideres.

Finalmente, no 3° periodo, a qualidade tem um papel de destaque nos
programas de governo. Também o proprio entendimento do conceito de
gualidade mudou, adoptando-se nesta altura a posicdo da EFQM (European
Foundation for Quality Management), tendo assim em conta, ndo s6 0s
clientes ou a organizacdo, mas todas as partes interessadas (stakeholders).
Foi, em 1999, instituido o Sistema de Qualidade em Servigcos Publicos,
objectivando a certificagdo da qualidade dos servigos, também de acordo
com a EFQM que define a qualidade como uma filosofia de gestdo para a
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eficAcia e eficiéncia dos servigos, passando pela desburocratizagcdo e
simplificagdo de processos, tendo em vista a satisfagdo das necessidades do
cidaddo.

A Direc¢do Geral da Administracdo Publica tem vindo, desde 2002, a
promover a utilizagdo da ferramenta CAF (Common Assessment
Framework) como modelo de auto-avaliacdo no que toca aos principais
aspectos de uma gestdo pela qualidade total nos servicos, envolvendo todas
as partes interessadas, satisfazendo as suas necessidades, também ao nivel da
sociedade (Nolasco, 2004; S& & Sintra, 2008).

E ainda de notar, no que se refere & estrutura da Administragio
Publica e da gestdo autarquica, a comparacdo que Montalvo (2003) faz entre
0s periodos do Estado Novo e do 3° Estado. Conforme este autor, o primeiro
periodo rege-se mais por uma estrutura organizacional simples (remontando
a terminologia de Mintzberg) e o segundo por uma estrutura divisionalizada.
Uma estrutura simples, normalmente prevalece em organizacfes jovens e
pequenas, que usam tecnologia simples, situadas em contextos simples e
dindmicos (talvez nédo fosse o caso). O seu elemento fundamental é o Vértice
Estratégico (neste caso, presidentes e vereadores) que exerce uma supervisao
directa sobre o trabalho do Nucleo Operacional (os funcionarios estdo
subordinados a inspeccao por parte dos érgdos municipais mais elevados e
com maior qualificacdo, e até dos ministérios) e centraliza em si o poder de
decisdo (aquilo a que se chama centralizagdo vertical, tal como vimos
anteriormente). Ainda assim os chefes de secretaria, que ndo se reviam
propriamente numa Linha Hierarquica, eram quem tomava o estatuto de
gestores administrativo, financeiro, de pessoal, etc., deixando para o Vértice
apenas a parte politica do trabalho. Esta estrutura, por ndo ser flexivel,
deixou de ser adequada, dado a vontade e necessidade de haver uma maior
intervencdo urbanistica e socio-econdémica da parte dos municipios.

Por outro lado, a estrutura divisionalizada prevalece em organizacdes
de grandes dimensd@es e antigas (a conjuntura pds-revolucionaria estimulou o
recrutamento de pessoal em larga escala, e mais qualificado, sem dar atencéo
as normas a observar e o desdobramento da estrutura dos servigos), situadas
em ambientes maioritariamente simples e estaveis; é constituida por
unidades, criadas e divididas em funcdo do produto ou do mercado (o que
implica que, se uma divisdo ndo for rentavel, toda a estrutura fica
desestabilizada). Como seria de esperar, a Linha Hierdrquica é o elemento
fundamental que é responsavel pelos pormenores operacionais de cada
unidade/divisdo. Caracteriza-se pela descentralizacdo do poder e da tomada
de deciséo e pela estandardizacdo dos resultados. Verifica-se um maior peso
da tecnoestrutura e do apoio logistico, donde cada vez mais se recorre a
opinido, cada vez mais se interpela a populacdo municipe para decisdes

politicas, para a execugdo de projectos, etc..
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1.3. Gestéo e Certificacdo da Qualidade

“A introducdo da qualidade pressupde assumir de responsabilidades,
planificar actividades e disponibilizar alguns recursos. A orientacdo para a
eficiéncia que os processos de qualidade impdem permite compensar a
médio prazo os recursos investidos.” (Alonso, 2007 cit. por Guedes,
Rodrigues e Mota, 2011). Os processos de qualidade tém sido identificados
como cruciais para o desenvolvimento e melhoria da gestdo organizacional e
dos seus resultados em varios estudos, como Pereira-Moliner, Claver-Cortes,
Molina-Azorin & Tari (2012).

“A certificagdo da qualidade ndo é mais do que o reconhecimento, por
uma entidade externa e independente, de que a organizagdo cumpre com
uma série de requisitos e exigéncias consonantes com a respectiva norma da
Qualidade pela qual € certificada.” (Brito, 2010, pag. 79).

A gestdo da qualidade tem sido préatica de inovacdo (é de notar o
estudo feito por Kim, Kumar & Kumar (2012), que mostra como a
capacidade de gestdo das organizacdes é preditora da capacidade de
inovagdo, em especial no que toca a identificacdo de rotinas, estabelecimento
de bases de aprendizagem e suporte de actividades inovativas) e
modernizagd0 nos municipios portugueses e tem sido considerada como
ferramenta de solucdo de problemas que culminam na satisfacdo dos
clientes, tendo sempre em conta o facto de que a cultura onde se insere esta
gestdo influencia os processos e resultados deste tipo de implementagdo
(Kull & Wacker, 2010). Para que esta satisfacdo seja condi¢cdo permanente,
0s processos de melhoria da qualidade de gestdo e o préprio processo de
certificacdo exigem que haja uma evolucdo gradual que abrange todos os
niveis da organizagdo, “cujo sucesso depende da implicagdo de todos, da
capacidade da organizagdo identificar e responder as novas necessidades e
expectativas dos clientes e da sociedade em geral” (Guedes, Rodrigues e
Mota, 2011, pag. 146). Alias, um dos principios da gestdo da qualidade nos
guais se baseiam os standards 1SO 9001:2008 da International Organization
for Standardization, é a atencdo, o foco no cliente e na satisfagdo das suas
necessidades, pois, de facto, a organizagdo depende deles e, como tal, deve
compreender as suas necessidades e exigéncias, presentes e futuras, e
esforcar-se por exceder as expectativas. Alguns estudos, como Levine &
Toffel (2010), mostram como de facto estes principios e exigéncias resultam
em melhores condi¢Ges e melhores resultados na organizagdo em que se
implementam os standards.

A mesma organizacdo enumera outros principios para a gestdo da
gualidade: ter uma capacidade de lideranca (que deve dar unidade de
proposito e direccdo a toda a organizagdo, manter um ambiente interno
estavel de desenvolvimento e alcance dos objectivos), envolvimento total (a
todos os niveis da organizagdo), ter uma abordagem de processo (gerir 0s
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recursos e actividades como um processo de maneira a atingir o resultado
desejado mais eficientemente), ter uma abordagem sistémica da gestdo
(identificar, compreender e gerir 0s processos interrelacionados como um
sistema complexo), ambicionar uma melhoria continua, tomar decisdes
baseando-se na analise dos factos, e manter relagdes interdependentes com
fornecedores e outras entidades, que criem valor para a organizacdo. No
fundo, o que se pede aos gestores € que mantenham flexibilidade nos
processos, descentralizem o poder de decisdo, optimizem recursos e se
responsabilizem pelas ac¢des organizacionais.

Guedes, Rodrigues e Mota (2011) apresentam um modelo de melhoria
continua do sistema de gestdo da qualidade que passo a mostrar.

Figura 1. Modelo de melhoria continua do sistema de gestdo da
qualidade. Guedes, Rodrigues e Mota (2011).

Responsabilidade

Clientes ---------~ Clientes
' \ de gestdo D
T T T ]

I
Gestdode Medicdo, analise = | SATISFACAO |
Recursos e melhoria - |
DT T T | <
| ! Entrada Saida
| REQUISITOS | - > Reallzacéo va —1 Produto ——>
| do Produto
I

Especificando cada parametro, as Responsabilidades da Gestdo
referem-se a0 comprometimento com a qualidade (com os seus requisitos,
num processo de melhoria continua, o seu planeamento, comunicacao, etc.),
atencdo ao cliente; a Gestdo dos Recursos humanos e técnicos; a Realizacdo
do Produto em termos de planeamento, concep¢do, desenvolvimento e
fornecimento, determinagéo e preenchimento dos requisitos normativos e das
especificagdes do cliente, comunica¢do com o mesmo; a Medigdo, Analise e
Melhoria, ou seja, assegurar a conformidade da qualidade do servico,
monitorizar e medir a satisfagdo do cliente e implementar acgdes de melhoria
(correctivas ou preventivas).
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Podemos dizer que a qualidade nas autarquias, em especial no que
toca ao atendimento e servicos ao cliente, é afectada por factores como o
acolhimento e atendimento (pontualidade, atencdo, cordialidade, simpatia,
etc.), qualidade da informacdo, confidencialidade quando necessaria,
comunicacdo simples e clara, competéncia no servico prestado,
acessibilidade as instalagdes, cumprimento de prazos, etc.

Capitulo 2 — O Conceito de Satisfacéo
2.1. Introducéo

Antes de passar a explicacdes conceptuais de defini¢bes, de modelos,
etc., ha que responder a seguinte questdo: para qué medir, analisar ou sequer
prestar atencédo a satisfagdo dos clientes?

Segundo Fornell (1992) (e também Fornell, Johnson, Anderson, Cha
& Bryant, 1996; Johnson, Gustafsson, Andreassen, Lervik & Cha, 2001), a
avaliagdo continua da satisfacdo do cliente deve ser um pressuposto base
para a gestdo de empresas e organizagdes. Actualmente, a maior parte ja o
faz como forma de garantir os seus clientes. O primeiro exemplo que o fez a
nivel nacional — foi a Suécia. Neste pais criou-se 0 SCSB, o Barémetro de
Satisfagdo do Consumidor Sueco (em inglés, Customer Satisfaction
Barometer, CSB), que tera sido estabelecido em 1989, como o primeiro
indice nacional de satisfacdo de clientes, como complemento a medidas de
produtividade, e incluiu mais de 30 indastrias e mais de 100 empresas.
Segundo este autor, 0 SCSB mede a qualidade de output experienciada pelo
cliente. Este indice é exemplo de um esforco para promover a qualidade e a
competitividade, orientadas para um mercado e clientes especificos, das
indUstrias e empresas suecas.

Com a mesma base surgiu o0 ACSI (American Customer Satisfaction
Index). Este representa um sistema uniforme e independente para avaliar,
comparar e melhorar a satisfacdo de clientes pelas empresas, industrias,
sectores econémicos e economias nacionais (Anderson & Fornell, 2000;
Fornell, Johnson, Anderson, Cha & Bryant, 1996; Johnson, Gustafsson,
Andreassen, Lervik, & Cha, 2001; Lopes, Pereira & Vieira, 2009).

Foi introduzido em 1994 e é desenhado para representar a economia
nacional como um todo, cobrindo mais de 200 empresas em mais de 40
industrias nos 10 maiores sectores econémicos.

O ACSI mede a qualidade de bens ou servigos tal como é
experienciada pelos que os consomem. Esta incorporado num sistema de
relacbes de causa-efeito tendo em conta que a satisfacdo de clientes é o
centro, a qualidade percebida, o valor e as expectativas sdo 0s antecedentes e
a lealdade e a “voz’ sdo os consequentes. Tem como premissa o facto de que
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nenhuma destas variaveis pode ser medidas directamente, mas sim através de
multiplas medidas. Assenta no objectivo de satisfazer determinadas
propriedades de medicdo como: precisdo, validade, confianca, poder
preditivo, comparabilidade, cobertura, simplicidade e poder de diagndstico.

Na Noruega, o NCSB (Norwegian Customer Satisfaction Barometer),
introduzido em 1996 e abrangendo mais de 42 empresas em mais de 12
industrias, era inicialmente idéntico ao ACSI tendo depois acrescentado
constructos como a imagem da organizacdo e as suas relacbes com a
satisfacdo e lealdade, compromisso relacional (com componentes afectivas e
calculistas).

O ECSI (European Customer Satisfaction Index), instituido em 2001
em 11 paises europeus, 4 indistrias, é outra variante do ACSI. Para além dos
constructos que este Ultimo ja incluia, o ECSI inclui também o constructo da
imagem organizacional, mas ndo os comportamentos de reclamagdo como
consequentes.

Foram, também, entretanto, testados indices semelhantes na Alemanha
(Deutsche Kunderbarometer, introduzido em 1992 e inclui mais de 30
industrias), na Nova Zelandia, Taiwan, Austria e Coreia.

Se atentarmos a estratégia de uma organizagdo face aos clientes,
podemos entender duas frentes (Sousa, 2011): a ofensiva (que se foca em
atrair novos clientes) e a defensiva (mais virada para a retencdo dos clientes).
No entanto, em tempos conturbados, como s&o os de hoje, uma organizagao,
contextualizada num mercado competitivo de crescimento lento, deve
preocupar-se mais com a retencdo dos seus clientes. E a melhor forma de o
fazer é atingindo a sua satisfacdo, pois clientes satisfeitos tendem a ser
clientes leais (Flint, Blocker & Boutin, 2011; Liao & Li, 2011).

A satisfagdo de clientes tem impacto directo na rentabilidade da
empresa, e, por isso, espera-se que um indice de satisfacdo seja uma
importante fonte de informacdo, tanto para as proprias empresas, como para
accionistas e todas as partes interessadas, sendo outra forma de avaliar o
desempenho organizacional sob a dptica do mercado.

Conclui, entdo, Fornell (1992) que a medida em que a empresa é
capaz de satisfazer os seus clientes é indicagdo da sua saude geral e
perspectivas de futuro.

“Pode considerar-se, entdo, a satisfacdo dos clientes como o sistema
de feedback mais fiavel, considerando que fornece de forma eficaz, directa,
significativa e objectiva, as preferéncias e expectativas dos clientes.”
(Grigouridis & Siskos, 2002, cit. por Brito, 2010, pag. 161) Por isso é que a
prioridade das organizacdes deve ser o cliente.
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2.2. Definicdo Conceptual

Ainda antes de tentar definir satisfacdo, hd que notar as origens do
constructo e a sua evolucéo histérica.

A origem dos estudos da satisfacdo esteve na cultura norte-americana,
com as perspectivas do marketing, no final dos anos sessenta, altura em que
se comecaram a aprofundar as investigacGes sobre o comportamento do
consumidor (Sousa, 2011). Segundo este autor, o ponto de partida do
interesse em conhecer a natureza, formacéo e consequéncias da satisfagédo do
cliente esta na andlise da influéncia das expectativas.

A satisfacdo estava presente nos diagnésticos de mercado em que a
satisfacdo, como sinal de sucesso, seria 0 ponto de partida para a fidelizacdo
do cliente e, por isso, representaria mais vendas.

O pico das investigagdes sobre este tema deu-se na década de 1980, e
focaram o conceito, 0s seus antecedentes e consequentes, a sua medicao, etc.
Na década seguinte, este interesse diminui, mas continuaram a surgir novas e
mais completas abordagens do conceito de satisfagdo que salientaram o
comportamento do consumidor, assim como alguns modelos de explicacdo
do processo de avaliagcdo do desempenho de um produto/servigo, com uma
preocupagdo especial nas consequéncias desse mesmo juizo.

Denota-se, nas varias obras existentes que ndo ha consenso na
definicdo de satisfacdo. E ndo ha melhor caracterizagdo deste problema que
0 que Oliver (2010) disse: “everyone knows what is until asked to give a
definition. Then it seems, nobody knows.” (pag. 13).

De facto, ndo existe nenhuma defini¢do universal, existe sim uma
variedade de definicBes diferentes que apontam para diferentes constructos,
capazes mesmo de se contrariarem (Giese & Cote, 2002). Exemplo dessa
inconsisténcia é o debate sobre se a satisfagdo é um processo de avaliacdo
(como dizem os autores Fornell 1992; Oliver, 1981, cit. por Westbrook &
Oliver, 1991 e por LaBarbera & Mazursky, 1983; Day, 1984; Westbrook,
1987; Swan, Trawick & Carrol, 1982; Hunt, 1977, cit. por Sousa, 2011;
Oliver, 2006) ou se se trata de uma consequéncia ou resultado dessa
avaliagdo (como se pode ver em Halstead, Hartman & Schmidt, 1994; Mano
& Oliver, 1993; Oliver, 2010; Tse & Wilton, 1988; Cadotte, Woodruff &
Jenkins, 1987; Churchill & Surprenant, 1982) e, dentro desta Ultima
hipotese, se é resposta cognitiva, afectiva ou até mesmo comportamental.

Do primeiro conjunto Swan et al. (1982), a satisfacdo é tida como uma
avaliagdo consciente ou um juizo cognitivo, realizada durante ou depois do
consumo, que o desempenho de um produto foi relativamente bom ou mau
ou que o produto era adequado ou desadequado para o seu propdsito; e que
envolve afectos ou sentimentos em relagcdo ao mesmo produto.
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Na publicacdo de Fornell (1992) é-nos apresentada uma definicdo
simples em que a satisfacdo €, num espaco de tempo pds-compra, uma
avaliacdo geral desse mesmo processo, diferenciando-se do conceito de
atitude, ao que Oliver (1981; cit. por Westbrook & Oliver, 1991 e por
LaBarbera & Mazursky, 1983) ainda acrescenta que se trata de um estado
psicolégico de avaliagdo da surpresa associada a aquisi¢do de um produto ou
a experiéncia de consumo, que junta a emocgdo as expectativas
desconfirmadas.

Day (1984) mostra como a satisfagdo € uma resposta ou juizo
avaliativo pos-escolha, durante o consumo, relativo a uma selec¢cdo de
compra especifica e a discrepancia percebida entre as expectativas e o
desempenho real do produto. Mostra também como a satisfacdo, apesar de
ter sido muito vista como uma atitude (constructo associado, mas nao
incluido no processo de avaliagdo), deve ver-se como uma emocao, pois uma
atitude é mais estavel no tempo e a satisfacdo, uma emog&o, ndo pode existir
antes da experiéncia do consumo.

Segundo Hunt (1977, cit. por Sousa, 2011), a satisfagdo corresponde a
um juizo ponderativo entre a experiéncia, que resulta de processos
cognitivos, integrando os elementos afectivos (trata-se da avaliacdo de uma
emocao e ndo a emocdo propriamente dita).

E também em Oliver (2006) que podemos encontrar uma definigio
gue liga os elementos cognitivos aos emocionais. Assim, satisfacdo é a
resposta de realizacdo do consumidor; € um juizo de que um produto ou
servico — elemento cognitivo —, ou as suas caracteristicas, proporcionou um
nivel de realizagdo agradavel (que da prazer, reduz dor ou resolve um
problema) — elemento emocional — relacionado com o seu consumo,
incluindo niveis acima ou abaixo dessa realizag&o. E, portanto, um fenémeno
pos-experiencial, resultante de processos comparativos. Ainda este autor
distingue varios conceitos inerentes a sua definicdo: disposi¢cfes emocionais
(como sentimentos de natureza ndo cognitiva), qualidade (juizo cognitivo
gue sumariza os elementos excepcionalmente bons ou maus do produto),
valor (juizo que compara o que se recebe com o que se gasta) e atitude (juizo
relativamente estavel sobre se um produto tem propriedades desejaveis ou
n&o).

Temos ainda, e por Gltimo neste conjunto, Westbrook (1987) distingue
satisfacdo de crencas cognitivas acerca do desempenho do produto e de
respostas afectivas aos resultados. Assim, ndo se trata do facto de uma
experiéncia de consumo ser ou nao agradavel, mas sim de uma avaliacdo,
durante o prdprio processo de consumo, se a experiéncia ocorreu ou nao de
acordo com o esperado (comparacdo do desempenho real com as
expectativas — processo da desconfirmag&o).

Anaélise da influéncia de determinadas variaveis na percep¢do da satisfacdo dos
municipes com a qualidade do servigo das camaras municipais portuguesas.
Maria Leonor Morais Campos Gil (leonor.gil3@gmail.com) 2013



14

Do segundo grupo, Churchill & Surprenant (1982), véem a satisfacdo
como um resultado que serve como ligacdo entre o processo que culmina na
compra e consumo e o fendmeno de pos-compra como mudancgas de atitude,
compra repetida ou lealdade a marca (também Nam, Ekinci e Whyatt, 2011);
resulta da comparagdo que a pessoa faz das recompensas com 0S custos,
relativamente a consequéncias antecipadas. Operacionalmente é semelhante
a uma atitude, uma vez que pode ser avaliada como um somatério de
satisfagdes relativamente a varios atributos.

Cadotte et al. (1987), ao explorarem o paradigma da confirmacéo-
desconfirmagdo, o que, s6 por si, ja implica uma comparacdo entre o
desempenho real do produto e as expectativas prévias, conceptualizam a
satisfacdo como sendo um sentimento desenvolvido a partir de uma
avaliagdo da experiéncia de uso/consumo.

Tse & Wilton (1988) afirmam que a satisfacdo € uma resposta a
avaliagdo da discrepancia percebida entre expectativas prévias e o
desempenho real percebido e que é influenciada por standards comparativos
de experiéncias anteriores e pela sua desconfirmacéo.

Halstead et al. (1994), por outro lado, refere que a satisfacdo se deve
distinguir do processo cognitivo da desconfirmag&o, ja que se trata de uma
resposta afectiva que resulta da comparacdo do desempenho com um
determinado standard, expectativa, ideal ou norma.

Quanto a Mano & Oliver (1993), a satisfagdo € definida como um
produto, como uma atitude pos-consumista em relagédo a um juizo avaliativo
gue varia ao longo de um continuo de favorabilidade ou desfavorabilidade
(Westbrook & Oliver, 1991).

Finalmente, Oliver (2010), opta por dizer que a satisfacdo € a resposta
de realizacdo (isto implica que a pessoa tenha ja um objectivo e um standard
comparavel); € um juizo de que um produto ou servigco ou 0s seus atributos
propiciaram um nivel agradavel de realizacdo relacionado com o consumo.

Curiosamente, e por outro lado, Westbrook (1980) é dos poucos
autores que refere, em simultaneo, o elemento cognitivo da satisfagdo (como
processo de avaliagdo) e o elemento afectivo (sentimento subjectivo em
relacdo ao desempenho do produto) como integrantes e definidores do
conceito de satisfacéo.

E de acrescentar ainda alguns autores que n3o se encaixam neste
debate de dois polos (como processo cognitivo de avaliagdo ou como
resultado da avaliagéo, através de um processo mais afectivo-emocional). E
0 caso de Oliver (1992) que investigou se a satisfacdo se tratava de uma
emocdo e concluiu que esta se trata de um fendmeno de atribuicdo
coexistente com outras emoc0es referentes a experiéncia de consumo.
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Oliver & Swan (1989), assim como Bearden & Teel (1983), ndo
apresentam definicGes conceptuais para a satisfagdo, como afirmam Giese e
Cote (2002). No primeiro, a satisfacdo é vista como funcdo de justica,
preferéncia e desconfirmacdo; no segundo, como funcgdo das expectativas e é
operacionalizada como crenca atributiva do produto.

Sousa (2011), acaba por, na sua definicdo, nao se ancorar em nenhuma
das duas perspectivas apresentadas. Antes, define a satisfacdo como tendo
uma natureza psicolégica, consequente a prestacdo de um servico e que pode
ser vista como avaliacdo cognitiva ou como resposta emocional (aqui acaba
também por ndo tomar propriamente uma posicao, apenas referindo-se ao
problema da definicdo). Refere que a satisfacdo é um estado cognitivo e
emocional transitorio, resultante de uma experiéncia, Unica ou acumulada,
em relacdo a um servico ou consumo/utilizagdo de um produto, que um
cliente satisfeito cré ter sido positiva, facilitando a hipdtese de continuagéo e
prolongacgdo da relagcdo do cliente com a organizagdo. Tem, portanto, um
carcter relativo e subjectivo, uma vez que se trata de uma comparagao entre
a percepc¢do do desempenho da prestacdo do servico e o padréo de referéncia
inicial.

Pode-se depreender daqui que estas (in)defini¢cbes trazem problemas
para a investigacdo. Como se deve selecionar a definicdo apropriada para um
determinado estudo? Como operacionalizar a definicdo (qual o papel das
expectativas)? Como se podem interpretar, generalizar e comparar resultados
empiricos se as definicdes do mesmo constructo sdo diferentes? Como
desenvolver medidas validas deste constructo? Estas questdes afectam a
estrutura basica da investigagdo e testar de teorias.

Repare-se ainda que os varios autores supracitados usam diferentes
nomenclaturas da satisfacdo no que toca ao sujeito, isto €, uns apontam para
a satisfacdo do consumidor, outros para o cliente — nomenclaturas que
acabamos por entender como semelhantes, sem diferencas significativas para
a compreensdo do constructo, mas que indicam uma clara preferéncia das
areas de estudo e investigagcdo. Lembre-se, entdo, que a maior parte da
bibliografia se enquadra na area do marketing e nao da psicologia, como
gostariamos que fosse.

Neste estudo, relativamente a este ponto, assume-se como designacao,
satisfacdo do cliente, j& que o cliente, como utilizador, € o agente principal
na prestacdo de servicos das cdmaras municipais e nas praticas de gestdo da
qualidade.

Apesar de ndo se poder aqui encerrar uma definicdo unificada,
genérica ou global, é necessario que, para que a investigagdo possa chegar a
conclusdes véalidas, se opte por uma perspectiva adaptada ao trabalho em
questdo, a fim de dar uma estrutura base ao mesmo.
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Seguir-se-4 a opinido de Feijoo, Caro, Gil & Quintana (2005) que o
processo implicado na satisfacdo tem uma dupla face, isto é, que tanto a
perspectiva cognitiva como a afectiva estdo presentes no processo e
trabalham em conjunto.

Adopta-se nesta investigacdo a postura de que, apesar de estarem
sempre os dois elementos (cognitivo e afectivo) presentes na formacdo da
satisfacdo, é o segundo que define a satsifacdo. Aderimos entdo as
conclusdes de Giese & Cote (2002) que limitam a satisfacdo a uma resposta
afectiva sumaria de intensidade variavel, que se reflecte como resultado
holistico de avaliacdo, que se foca no objecto de estado do cliente e existe
num determinado e limitado espago temporal, a serem definidos pelo
investigador, num determinado contexto. Neste caso, sera a satisfacdo como
resposta afectiva global, baseada no uso dos servi¢os da cdmara municipal e
seus atributos e que resulta de processos psicossociais cognitivos e afectivos,
sujeitos a mudangas a cada utilizagdo (Brito, 2010).

2.3. Modelos Explicativos da Satisfacéo

Muitos dos modelos que fornecem explicagbes do conceito de
satisfagdo podem considerar-se modelos cognitivos ou modelos afectivo-
cognitivos.

Segundo Feij6o et al. (2005), os primeiros véem o ser humano do
ponto de vista do processamento de informacdo, como ser racional que
analisa e avalia determinados aspectos de um produto/servico, e a satisfagdo
como uma avalia¢do cognitiva. Neste conjunto sdo de destacar o0 modelo da
confirmacdo de expectativas, os modelos que se baseiam na teoria da
equidade e modelos baseados na teoria da atribuicdo causal.

Os segundos consideram que o individuo nem sempre se comporta
racionalmente, mas cujas decisdes e avaliacbes podem ser influenciadas
pelas emocdes experienciadas.

2.3.1.Modelo da confirmacdo de expectativas

Este paradigma/modelo concebe a satisfagdo como resultado de uma
comparacdo entre a realidade percepcionada pelo cliente e um determinado
standard de comparagdo (como as expectativas, normas, etc.) (Brady &
Cronin, 2001).

Assim, envolve a identificacdo de uma série de expectativas que
podem levar a uma decisdo de compra que pode ser avaliada pela
confirmacdo ou desconfirmacdo das expectativas, determinante da satisfacéo
(Prakash & Lounsbury, 1984).
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Segundo Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993), expectativas do
cliente podem definir-se como crengas pré-juizo acerca de um
servigo/produto que servem de ponto de partida, de referéncia, para o juizo
do desempenho do mesmo servigo/produto.

Conforme Prakash & Lounsbury (1984), Prakash (1984) e Zeithaml et
al. (1993), as expectativas podem ser de trés tipos: expectativas de previsdo
(crencas sobre a probabilidade de determinado desempenho do
produto/servigo ou dos seus atributos, que podem ser formadas a partir de
experiéncias anteriores); expectativas normativas (ideais ou standards de
desempenho desejado que satisfaca totalmente o cliente, ndo apenas de
acordo com as suas expectativas); expectativas comparativas (expectativas
de desempenho desejado comparadas com expectativas em relacdo a outras
marcas do mesmo produto/servico).

A investigacdo de Ruyter, Bloemer & Peeters (1997) identifica como
fungdes directas determinantes da desconfirmacéo e também das percepcdes,
a qualidade do servico e a satisfacdo com o servico.

De acordo com as obras dos autores supracitados (e também Oliver,
2006), a avaliagdo do desempenho de um produto/servigo deve ser baseada
numa multiplicidade de standards, ndo se reduzindo a um dos tipos
mencionados.

A diferenca entre as expectativas pré-compra e as avaliagbes pos-
compra é que representa o constructo da desconfirmacao.

Ha confirmacdo quando o desempenho do produto/servico é igual ao
inicialmente esperado; hé desconfirmacdo negativa quando esse desempenho
é mais baixo que o esperado, gerando insatisfacdo; e desconfirmagdo
positiva quando o desempenho é mais elevado que o que se espera
anteriormente, gerando satisfagdo (Oliver, 1980 cit. por Sousa, 2011; Oliver,
2006).

Feijoo et al. (2005) explica como este modelo simples foi evoluindo
ao longo do tempo e ao qual se foram acrescentando variantes, nas quais o
cliente avalia o desempenho real, ndo s6 comparando com as suas
expectativas prévias, mas também com os seus standards pessoais de
adequacéo e adaptacdo da realidade (efeito de assimilacéo).
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Figura 2. Modelo Conceptual do Processo de Desconfirmacdo de
Expectativas (Cadotte et al., 1987)
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2.3.2. Modelos baseados na teoria da equidade (Adams, 1965)

A justica da equidade tem as suas raizes no sentido de proporcdo, isto
é, aquilo que o cliente, neste caso, gasta (0s custos de recursos) devem ser
recompensados com resultados e beneficios na mesma propor¢éo (outputs na
mesma proporgao que os inputs).

Estes modelos baseiam-se em estudos da década de 1970 que
concluiram que a equidade e a injustica influenciam a satisfacdo (Oliver &
Swan, 1989; Bagozzi, 1974; Huppertz, Arenson & Evans, 1978; Oliver &
DeSarbo, 1988).

O problema destes estudos é que ndo responderam a algumas questfes
como: que caracteristicas dos custos e beneficios estdo presentes na
transaccdo; nem tomaram a devida atencgdo as diferencas na interpretacdo do
conceito de equidade e injustica (Feijoo et al., 2005).

Enquanto o modelo anterior usa como standard de comparagdo o
conjunto de expectativas, este usa como standard o conjunto custos-
beneficios. Aqui, 0 conceito de resultados da-se na justica (e ndo na
confirmacao ou desconfirmacdo de expectativas) e tem natureza interpessoal
(e ndo intrapessoal, como no caso anterior), ja que a sua avaliagdo inclui a
implicagdo e envolvéncia dos outros na transacgdo. N&o se trata de
considerar apenas os beneficios que o cliente recebe, mas também os que o
prestador recebe a partir desta relacdo de troca, isto é, este tipo de modelo
acrescenta uma nova dimensdo da satisfacdo: a satisfacdo interpessoal em
gue os resultados gque o cliente recebe sdo sempre avaliados em rela¢do aos
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de outras entidades envolvidas na transaccao (Oliver & Swan, 1989; Zeng,
Yang, Li & Fam, 2011).

Bagozzi (1974) sugere que os clientes se poderdo comparar, durante a
transaccao, numa légica de equidade, ao outro sujeito na relacdo (como a
pessoa que atende o cliente), ou a outros clientes, ou ainda a entidades
organizacionais gue possa estar incluida no processo.

2.3.3 Modelos baseados na teoria da atribuicdo causal (Heider,
1958)

A teoria da atribuicdo causal baseia-se no facto de que os seres
humanos atribuem causas (internas ou externas) aos erros e virtudes que
encontram na experiéncia de consumo e que influenciam a satisfagdo. Essa
atribuicdo que os clientes fazem, essa explicacdo, deve-se, por um lado, a
percepcdo que o individuo tem da realidade (processo cognitivo) e, por
outro, a proteccdo da sua auto-estima (processo motivacional de distorcéo da
realidade — atribuir causas internas quando o resultado é bom, ou atribuir
causas externas quando o resultado é mau) (Weiner, 1985). O mesmo autor
refere trés propriedades de uma causa: locus, estabilidade e controlabilidade.
Estas tém consequéncias psicoldgicas ao nivel do afecto e das expectativas,
sendo que a primeira foi identificada como a dimensdo de atribuicdo
dominante para a satisfacéo, especificamente, o locus de causalidade interno
(Weiner, 1978 e Folkes 1984, citados por Oliver & DeSarbo, 1988), ou seja,
os resultados positivos atribuidos a causas internas trazem maior satisfagdo
ao cliente do que se forem atribuidos a causas externas.

Esta teoria permite a compreensdo de como os clientes respondem aos
fracassos do servigo. Prediz que a causa percepcionada para esse fracasso
influencia o nivel de satisfagdo, assim como o préprio fracasso (Hocutt,
Chakrborty & Mowen, 1997).

Se for esperado que os antecedentes sejam 0s mesmos em relacdo a
uma experiéncia anterior, entdo é de esperar que 0S consequentes, 0S
resultados, sejam também idénticos a experiéncia anterior, podendo, assim,
antecipar-se 0 sucesso ou insucesso da transaccdo (Weiner, 1985).

2.3.4. Modelos afectivo-cognitivos

Estes modelos pretendem complementar o conceito, desenvolvido nos
anos 90, da satisfagio como emocdo em associacdo aos pProcessos
cognitivos.

Tendo como afecto o fendbmeno genérico que inclui aspectos que o
influenciam, como a avaliacdo, as preferéncias e as emocgdes, observa-se
gue, durante o consumo de um produto, surgem sentimentos diferentes que
alteram o juizo da satisfacéo.
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Implica isto que 0s processos emocionais e cognitivos ndo sao
independentes, mas ligam-se na explicacdo da satisfacéo.

Existem com certeza outros modelos de explicacdo, mas optou-se por
estes, por parecem mais relevantes para o estudo presente. No prdximo
capitulo referir-se-4 e explicar-se-4 um outro modelo de grande relevancia
também para a compreensdo do papel das expectativas na satisfacdo, mas
gue se encaixa na tematica da qualidade de servigos — 0 modelo conceptual
da qualidade de servigo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Capitulo 3 — Satisfacdo e Qualidade de servicos
3.1. Relacéo entre os dois conceitos

Visto que esta investigagdo se centra no sector autarquico de
administracdo de local, teremos de nos focar também na qualidade de
servicos e neste dominio ha que saber distinguir qualidade de satisfacdo de
clientes, apesar da sua ligagdo estreita.

Para que as camaras possam obter a certificacdo de qualidade segundo
a norma ISO 9001:2008, esta exige das organiza¢cdes um enfoque no cliente
— nas suas necessidades, exigéncias e expectativas. Como tal, a satisfacao,
sendo um resultado do desempenho da organizacdo face ao que o cliente
pede, é o melhor meio para avaliar a gestdo da qualidade da prestacdo do
servico de uma organiza¢do. Por outro lado, a qualidade de um servigo
também garante que o cliente fique satisfeito e, como tal, torna-se factor
antecedente determinante para o sucesso ou fracasso de uma organizagéo
(Halstead et al., 1994; Ruyter, Bloemer & Peeters, 1997; Chand, 2010).

J& que a qualidade do servigo é percepcionada pelo cliente e implica
também comparagBes do desempenho real com expectativas e outros
standards pessoais do cliente, importa referir que a qualidade, como
percepcao, varia de acordo com o cliente e as suas caracteristicas.

Segundo Reeves & Bednar (1994), ha quatro perspectivas do conceito
de qualidade de servi¢os a considerar: a qualidade como exceléncia (as
organizagdes devem esforcar-se por ter o melhor dos desempenhos),
qualidade como ajuste as especificagdes (quantifica a qualidade,
estandardizando e especificando as normas de producdo), qualidade como
valor (ndo existe o melhor servico, em sentido absoluto e generalizado, mas
pode definir-se 0 melhor que cada organizacdo pode fazer para cada cliente,
dependendo de varios aspectos e caracteristicas importantes), e qualidade
como satisfacdo das expectativas dos clientes (baseia-se na percepc¢do dos
clientes e nos seus juizos). E sobretudo a partir desta Gltima perspectiva que
nos baseamos para esta investigacao.
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Um servico € uma actividade dirigida ao cliente, com uma série de
caracteristicas distintivas em relagdo aos produtos, desde o seu caracter
intangivel, a inseparabilidade entre a sua producdo, distribuicdo e consumo,
a sua heterogeneidade e variabilidade, perecibilidade, ao facto de ndo se
tratar de uma transaccdo de propriedade e de obrigar a uma relacdo
interpessoal no atendimento (Parasuraman et al., 1985; Zeithaml, 1981,
Brito, 2010).

Uma vez que ndo se tratam de objectos ou bens fisicos, torna-se dificil
uniformizar especificacBes precisas de manufactura. A maior parte dos
servigos sdo intangiveis, ndo podem ser contados, testados, inventariados
nem verificados antes da venda para assegurar a sua qualidade. Por isto
mesmo, pode ser dificil para os gestores perceber como € que 0s seus
clientes percepcionam e avaliam a qualidade dos servigos. As caracteristicas
de um servico, ao contrario de um objecto, variam de caso para caso, sao
heterogéneas, consoante o produto, o atendimento, etc. Nao se pode separar
0s processos da producdo do consumo. Ao passo que o0s bens tangiveis sdo
produzidos, vendidos e depois consumidos, 0s intangiveis sdo primeiro
vendidos e depois, simultaneamente sdo produzidos e consumidos. Ja que a
producdo destes bens intangiveis € um processo influenciado pelo
consumidor e pelas suas exigéncias, o desempenho e a qualidade s&o
afectados. Assim, a qualidade do servico prestado depende ndo s6 do
desempenho do prestador, mas também do consumidor — na interaccao entre
os dois.

Depois de recolherem a informagdo de Vvarios outros autores,
Parasuraman et al. (1985), resumem as conclusdes mais preponderantes
acerca do tema: a qualidade de servicos é mais dificil de avaliar para o
consumidor do que a qualidade de bens tangiveis (precisamente pela falta de
pistas tangiveis); as percep¢des de qualidade resultam de uma comparacéo
entre as expectativas do cliente e a prestacdo do servigo; as avaliacfes da
qualidade de um servico séo baseadas, ndo s6 no resultado, mas também no
processo.

Neste sentido, a qualidade de um servico acaba por, devido as
caracteristicas anteriormente mencionadas, ser definida pelo préprio cliente,
na sua percepgdo subjectiva da realidade e do desempenho, tendo em conta
experiéncias, expectativas e standards pessoais em causa.

Assim, e segundo Brito (2010), a qualidade de servigos deve ser
compreendida como uma atitude em relacio ao servi¢o; como o grau em que
a experiéncia com um servico satisfaz ou néo as necessidades e expectativas
do cliente. Por isto mesmo é que a orientagdo para o cliente se torna
importante para entender as tais necessidades e expectativas de cada cliente e
tentar de algum modo satisfazé-las (Chand, 2010).
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3.2. Modelo Conceptual da Qualidade de Servicos

Em 1985, Parasuraman et al. apresentam um modelo conceptual da
qualidade de servi¢os onde comparam 0 servigo experimentado e o servico
esperado a partir da perspectiva do cliente, dando resultado a um
determinado grau de satisfacdo, critério para a qualidade.

Os autores realizaram um estudo exploratério qualitativo em 4
servigos diferentes para investigar o conceito de qualidade de servigo e
desenvolver o modelo conceptual. Constituiram focus groups com
consumidores e entrevistas com gestores de varios servigos mais ou menos
tangiveis.

A figura que se segue resume as conclusdes mais importantes a que 0S
autores chegaram acerca do conceito de qualidade de servicos e dos factores
seus influenciadores.

Figura 3. Modelo de Qualidade de Servigo (Parasuraman et al., 1985).
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Uma das primeiras conclusfes a que chegaram foi que havia uma série
de discrepancias entre as percepcles que os gestores tém da qualidade do
servico e as tarefas associadas & prestagdo do servigo. Estas discrepancias
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podem tornar-se nos maiores obstaculos na prestacdo de um servigo visto
como de alta qualidade pelos consumidores.

A primeira discrepancia (GAP1) funda-se entre as expectativas do
consumidor e a percep¢do que 0 gestor tem das mesmas no que toca,
sobretudo, a confidencialidade e seguranca na prestacdo do servi¢o e ao
tamanho da organizacdo. Em suma, ja que a qualidade do servigo € avaliada
pelo consumidor, é a percepcdo do gestor que tem de ir ao encontro das
expectativas e necessidades do consumidor, logo, é na percepgdo do gestor
gue surgem as discrepancias (muitas vezes falhas).

A segunda disparidade (GAP2) sucede na traducdo da percepc¢do dos
gestores do que sdo as expectativas do consumidor em especificacbes da
qualidade do servico, devido, por um lado, a restricdes que impedem o0s
gestores de ir ao encontro ou exceder as expectativas dos consumidores e,
por outro, a falta de comprometimento a uma gestao da qualidade total.

A seguinte divergéncia (GAP3) retrata a discrepancia entre as
especificagbes do servico e a prestagio do mesmo. Aqui entra o
desempenho, que ndo se pode estandardizar, do colaborador prestador de
Servicos que, no contacto pessoal com o consumidor, nem sempre faz tudo
de acordo com o que a organizag&o lhe pede.

Também as expectativas criadas pela comunicacdo externa, como é a
publicidade, podem n&o corresponder aquilo que a organizagdo na realidade
oferece ou pede e, assim, alterando (diminuindo ou mesmo aumentando) a
gualidade percebida pelo consumidor (GAP4).

Finalmente, pode existir uma discrepancia entre o servico esperado e o
servico percebido (GAP5). Um dos grandes objectivos de uma organizacéo é
ir ao encontro de ou exceder as expectativas do consumidor. Esta Gltima é
uma funcéo de todas as outras anteriores.

Todas estas discrepancias vdo, obviamente, influenciar e afectar a
qualidade percebida do servico prestado, favoravel ou desfavoravelmente.

Estes autores ainda categorizam o0s critérios usados pelos
consumidores para avaliarem a qualidade dos servi¢os prestados, ao que
chamam os 10 determinantes da qualidade de servicos: confianga,
responsividade, competéncia, acesso, cortesia, comunicacdo, credibilidade,
seguranca, compreenséo e tangibilidade.
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Figura 4. Determinantes da Qualidade de Servico Percebida
(Parasuraman et al., 1985).
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Esta segunda imagem reflecte mais pormenorizadamente que a
qualidade de servigo percebida é o resultado da comparacdo que o
consumidor faz entre as suas expectativas e a percep¢do da prestacdo do
servigo. A importancia que os 10 determinantes anteriores tém em moldar as
expectativas do consumidor pode ser diferente da importancia que tém na
percep¢do da prestacao.

Mais tarde, os mesmos autores, numa outra obra (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988), concluem numa nova investigacdo que estes 10
determinantes acabam por se reduzir a cinco: factores tangiveis,
responsividade, empatia, fiabilidade e seguranga. O que esta investigacéo
pretendia era desenvolver um instrumento, a escala SERVQUAL, para medir
a percep¢cdo do cliente perante a qualidade do servico, através dos
determinantes encontrados.
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Il — Metodologia

Capitulo 1 — Objectivos

O objectivo fundamental desta tese centra-se no estudo empirico que
procura contribuir para uma questdo cada vez mais referida neste ambito,
pretendendo entender a influéncia da gestdo da qualidade, em especial os
processos de certificacdo da qualidade, na competitividade da administracdo
publica local, do ponto de vista de um dos seus indicadores, a satisfacdo do
cliente. Serdo analisadas e demonstradas as diferencas significativas da
satisfacdo dos clientes em funcdo de um conjunto de caracteristicas das
Cémaras Municipais, como a detencdo ou ndo da certificacdo de qualidade,
dimensdo populacional, dimenséo de colaboradores, regido de localizacéo e
departamento organizacional. Os dados que servirdo de amostra para este
estudo foram recolhidos a partir do questionario QSM-S.

Capitulo 2 — Amostra
2.1. Contextualizacéo

Antes de passar a caracterizacdo da amostra propriamente dita que
serviu de base para este estudo, é de referir que 0 mesmo se realizou no
seguimento de uma investigacgdo prévia iniciada por Brito (2010) e, como tal,
toda a anélise incide sobre dados recolhidos entre Maio de 2008 e Fevereiro
de 2009 pela mesma investigadora. Este estudo apenas analisa os dados
recolhidos sobre a satisfacdo dos municipes, tanto em camaras certificadas
como em camaras ndo certificadas. Ainda assim, é importante mencionar
todo o trabalho prévio de recolha e tratamento da amostra total, no que se
refere a procedimentos administrativos da recolha e processos de validagdo
do questionario ndo publicado QSM-S.

A amostra foi recolhida a partir das respostas ao questionario QSM-S
(que mais tarde descreverei) dos municipes, clientes de todas as Camaras
Municipais de Portugal e, portanto, distribuidas geograficamente segundo a
Nomenclatura Comum das Unidades Territoriais Estatisticas (NUTS Il —
define as unidades territoriais administrativas existentes nos Estados-
Membros que designa uma zona geogréfica em relacdo a qual existe uma
autoridade administrativa competente para tomar decisdes administrativas ou
estratégicas, ao abrigo do quadro juridico e institucional do Estado-Membro)
— distribuidas pelas regides do Norte, Centro, Lisboa e Vale do Tejo,
Alentejo e Algarve.

Outros trés pontos foram de elevada importancia para a recolha da
amostra: a dimensdo dos Municipios (pequena com populacdo menor ou
igual a 20 000 habitantes, média com populacdo maior que 20 000 habitantes
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e menor ou igual a 100 000 habitantes, e grande com populagdo maior que
100 000 habitantes), a dimensdo das Camaras Municipais (pequena com
nimero de colaboradores menor que 150, média com numero de
colaboradores entre 150 e 500, e grande com nimero de colaboradores maior
que 500), e ainda a Certificacdo da Qualidade (nivel de certificacdo da
qualidade obtido pelas Camaras Municipais — com certificacdo, em processo
de certificacdo e sem qualquer tipo de certificacdo, nos departamentos do
Urbanismo e do Atendimento ao Cliente).

2.2. Caracterizagao

Para este estudo, recorremos ao design de investigacdo ndo
experimental ou correlacional, desejando conhecer a relagdo entre variaveis
(sem estabelecer relagbes causa-efeito, limitacdo deste design), sem a
manipulacdo de variaveis independentes e sem a distribui¢do aleatdria dos
sujeitos pelas condigdes experimentais, uma vez que sdo 0s niveis das
variaveis independentes que servem de critério para a criacdo de grupos
diferenciados (ja verificados no passado — ex post facto design), ou seja, ndo
ha controlo dos factores classificatorios, das variaveis associadas as
diferencas individuais (Alferes, 1997).

Pode-se caracterizar também o tipo de amostragem como nhédo
probabilistica, ou ndo aleatéria, especificamente, amostragem acidental ou
de conveniéncia, ja que é constituida de forma ndo aleat6ria com objectivos
dirigidos, em que os elementos sdo seleccionados acidentalmente, por
conveniéncia ou pela disponibilidade dos inquiridos (Alferes, 1997). Um
problema surge deste tipo de amostragem é que ndo se torna possivel
demonstrar a representatividade da amostra relativamente a populagdo
tedrica uma vez que a probabilidade de cada elemento da populacdo
pertencer a amostra ndo é igual para todos os elementos (Maroco e Bispo,
2005).

O objectivo deste estudo era recolher o maximo de respostas possivel,
partindo do ndmero total de Camaras Municipais de Portugal Continental,
278. No entanto, obteve-se apenas informagdes de 257, sendo que 21 foram
excluidas por falta de resposta ou indisponibilidade para conceder
informacoes.

Visto que um dos nucleos de estudo da investigacdo inicial era a
certificacdo da qualidade, procurou-se fazer o levantamento das respostas
obtidas ao nivel da certificacdo da qualidade. Assim, apurou-se que, das 257
camaras municipais em estudo, 57 sdo detentoras de certificacdo de
qualidade, 67 encontram-se em processo de certificacdo e 133 ainda ndo tém
qualquer tipo de certificacdo ao nivel da qualidade. Depois dos tratamentos
iniciais chegou-se a divisdo em dois grupos: com certificacdo e sem
certificacdo de qualidade. Das c&maras municipais com certificacao,
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examinaram-se quais 0s principais servicos que sdo alvo da mesma
certificagdo, concluindo-se pelos servigos de urbanismo, atendimento e de
recursos humanos. Sendo que os dois primeiros se encontram directamente
ligados a prestacdo de servigos ao cliente e, portanto, ao tema da satisfacdo
de clientes, foram estes seleccionados como unidades alvo da presente
investigacéao.

Assim, das 257, seleccionaram-se, através de métodos de amostragem
probabilistica, 40° cAmaras com certificacdo de qualidade em pelo menos um
dos departamentos de Urbanismo e/ou Atendimento e, através do método do
emparelhamento, 41 cadmaras sem qualquer tipo de certificacdo ao nivel da
qualidade, procedendo-se, no final, a uma amostragem aleatéria simples.

Relativamente aos dados organizacionais, a amostra total é composta
por 3096 municipes. Desse total, 47% pertencem a regido de municipios do
Norte, 38.4% do Centro, 6.3% de Lisboa e Vale do Tejo, 4.7% do Alentejo e
3.7% do Algarve (em valores aproximados). Como clientes do departamento
do Urbanismo responderam 43.9% e do departamento de Atendimento sdo
56.1%. Das 40 camaras com certificacdo de qualidade ha 51% de sujeitos e
das 41 camaras sem certificacdo ha 49%. Em relacdo a dimensdo da cdmara
guanto ao numero de colaboradores, a amostra tem 17.7% sujeitos
pertencentes a camaras de pequena dimensdo, 47% de camaras de média
dimensdo e 35.3% de camaras de grande dimensdo. Finalmente, 28.4% dos
sujeitos pertencem a cdmaras de pequena dimensdo populacional, 51.9% a
camaras de média dimensdo e 19.7% a cdmaras de grande dimensdo. A
Tabela 1 resume estes valores de distribuicdo de frequéncias e percentagens.

Tabela 1. Caracteristicas da amostra relativamente aos dados
organizacionais

Variavel N %

Regido

Norte 1454 47

Centro 1188 38.4
Lisboa e Vale do Tejo 195 6.3
Alentejo 144 4.7

Algarve 115 3.7

Departamento

Urbanismo 1359 43.9
Atendimento 1737 56.1
Certificacdo de Qualidade

Com Certificacdo 1578 51

3 . e ~ of: ~ ~ .
Inicialmente eram 41 Camaras com certificagdo mas 1 ndo aceitou fazer parte do
estudo.
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Sem Certificacdo 1518 49
Dimenséao Colaboradores

Pequena 547 17.7
Média 1456 47
Grande 1093 35.3
Dimenséo Populagéo

Pequena 879 28.4
Média 1608 51.9
Grande 609 19.7

Capitulo 3 — Instrumentos de Medida

Os dados foram recolhidos pelo método de inquérito auto-
administrado, com o questionario QSM-S, construido e validado por Brito
(2010), e os pedidos de colaboracdo foram feitos através de contactos
telefénicos, correio electronico e postal a todas as Camaras Municipais
pertencentes a amostra de Portugal.

O QSM-S (Questionario da Satisfacdo do Municipe — Satisfacdo)
pretende avaliar a satisfacdo do municipe relativamente a prestagdo do
servigo, de atendimento ou de urbanismo, da cdmara municipal a que
pertence.

Através de uma exaustiva revisdo da literatura e da realizacdo de dois
focus groups (guiados por entrevistas semi-estruturadas) constituidos por
especialistas (investigadores e profissionais) e clientes dos servicos das
Cémaras Municipais, procedeu-se a constru¢do dos itens destas escalas de
medida, para que fosse possivel compreender este fendmeno da satisfacdo do
cliente.

Uma versdo inicial foi entdo submetida a analise e julgamento de
especialistas, assim como a um estudo-piloto em que se aplicou o
instrumento de medida a 29 individuos pertencentes a populacdao-alvo
(municipes), de maneira a acusar problemas (de incompreensibilidade ou
interpretacdo) que, mais tarde, revelaram uma necessidade de revisdo dos
itens.

Desta revisdo surge a escala final do QSM-S, constituida por 41 itens,
numa escala de resposta do tipo Likert de cinco pontos (1 - nada satisfeito, 2
- pouco satisfeito, 3 - moderadamente satisfeito, 4 - muito satisfeito, 5 -
totalmente satisfeito), tendo sido acrescentada a possibilidade de o
respondente optar por 6 - ndo sei responder.

Foram, entdo, realizados estudos de validacdo do instrumento através
de andlises factoriais exploratorias. Para este processo serviu a amostra de
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800 municipes (400 residentes em regiGes com camaras certificadas e 400
residentes em regides com camaras ndo certificadas).

Esta analise foi conduzindo a exclusdo de varios itens: os itens 1, 5, 7,
9, 17, 30 e 31 (porgue apresentavam uma percentagem de respostas numa
Unica opcao superior a 50%), os itens 3, 4, 11, 16, 21, 25, 29, 36, 37, 39 e 40
(ja que apresentavam valores de correlagdo com outras variaveis superiores a
.75, bem como uma sobreposicao conceptual com os itens retidos).

Ao conjunto restante de itens foi feita uma andlise factorial
explorat6ria com rotagdo oblimin e extrac¢do livre de factores, para avaliar a
sua estrutura relacional. Os resultados sugerem a retencdo de 2 factores.
Ainda apds esta analise, e com a intencdo de se obterem loadings factoriais
com significancia pratica (valores superiores a .5), eliminaram-se os itens 12
e 23.

A estes dois factores deram-se os nomes de factor “tangiveis” (cuja
pergunta se dirige a manifestagcdes fisicas da prestagdo de servigos ao
cliente) e factor “intangiveis” (perguntas dirigidas a manifestagdes nao
fisicas da prestacdo de servicos ao cliente). Ao factor “tangiveis” ficaram
agregados os seguintes itens: 15 (seguranga das instalagbes), 19 (espaco
fisico do servico de atendimento), 26 (conforto das instalacdes), 27
(mobiliario do servico de atendimento) e 34 (limpeza e higiene das
instalagdes). Ao factor “intangiveis” agregaram-Se 0s itens 2 (modo/simpatia
como sou acolhido pelos funcionérios), 6 (confianca de que serei bem
atendido quando voltar de novo), 8 (confianca que o comportamento dos
funcionarios me inspira), 9 (certeza de que em nenhum outro sitio me
serviam melhor), 10 (servigo de atendimento desta Camara), 13 (prestacéo
dos servicos nos prazos devidos), 14 (esforcos feitos pelos funcionarios para
satisfazerem o meu pedido), 18 (capacidade dos funcionarios para avaliarem
a dimensdo do meu problema), 20 (execucdo dos meus pedidos “bem a
primeira vez”), 22 (rapidez com que os funcionarios me prestam o servigo),
24 (rigor com que me sdo prestadas informagfes), 28 (capacidade dos
funcionarios comunicarem comigo), 32 (capacidade dos funcionarios para se
“colocarem no meu lugar”), 33 (clareza das informagdes que me sdo
prestadas), 35 (atengdo que os funcionarios prestam as minhas necessidades),
38 (cumprimento do prometido pelos funcionarios) e 41 (capacidade que os
funcionarios tém de antecipar as minhas necessidades futuras).

Procedeu-se ainda & analise da consisténcia interna (estimagdo da
homogeneidade dos itens que constituem a escala, em cada um dos fatores e
no seu total, querendo maiores correlacOes entre os itens), de forma a estimar
a fidelidade da escala de medida da satisfacdo, atraves do coeficiente alpha
de Cronbach. Todos os itens apresentaram valores superiores a0 minimo
recomendado (para os 17 itens “intangiveis”, um valor de .966; para os 5
itens “tangiveis”, um valor de .882), o que significa que a escala mantém as
propriedades psicométricas quando aplicada aos sujeitos do estudo.
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Capitulo 4 — Procedimentos de Investigacdo Adoptados

O tratamento estatistico foi feito informaticamente, recorrendo ao
programa de tratamento estatistico Statistical Package for the Social Science
(SPSS), na versdo 20.0 de 2011.

Para recolher e organizar a informagao fornecida pelos dados, usaram-
se técnicas de estatistica descritiva, estatistica inferencial (frequéncias,
medidas de tendéncia central e medidas de dispersdo e variabilidade) e a
testes estatisticos (teste t de Student, One-Way ANOVA, teste de
Kolmogorov-Smirnov, teste de Levene, teste de Games-Howell e ainda teste
GT2 de Hochberg), que a seguir descreverei.

Sempre que se pretende comparar as meédias de uma varidvel
guantitativa em dois grupos diferentes e se desconhecem as respectivas
variancias populacionais, aplica-se o teste t de Student para duas amostras
independentes, com a variante two-tailed, uma vez que nao temos uma
predicdo direcionada sobre os resultados (Pestana e Gajeiro, 2005; Field,
2005). E o caso das comparacdes entre a satisfagdo (variavel quantitativa) e
as variaveis certificacdo de qualidade e departamento, ambas dicotomicas.

Para as restantes varidveis (regido, dimensdo da populagdo e
dimensdo de colaboradores), definiu-se a Analise da Variancia a 1 factor
nominal (One-Way ANOVA, Analysis of Variance), pois cada uma destas
variaveis independentes (VI’s) apresenta mais do que 2 niveis ou grupos.
Este tipo de anélise permite fazer a comparacdo de médias de duas ou mais
populacdes de onde foram retiradas amostras independentes aleatdrias, isto
é, compara as variancias dentro dos grupos (within-groups, ou variancia
residual) com as variancias entre os grupos (between-groups, ou variancia
factorial) (Maroco, 2007).

Tanto para o teste t de Student, como para a ANOVA, 0s pressupostos
a assegurar antes da andlise propriamente dita sdo: independéncia das
observacbes, normalidade das distribuicdes e a homogeneidade das
variancias.

4.1. Pressupostos

O pressuposto da independéncia das observacdes é assegurado pelo
design de investigacdo — investigagdo ndo experimental, como explicado
anteriormente.

Em relacdo & normalidade das distribuigdes, o teste utilizado foi o
Kolmogorov-Smirnov. Fixado o valor de .05 como valor méaximo da
probabilidade do erro tipo I, ou seja, como valor abaixo do qual se decidiu
pela rejeicdo da hipétese nula, depreende-se que este teste rejeita a
normalidade de todas as distribuicbes, excepto nos grupos da varidvel
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Regido, Lisboa e Vale do Tejo, Alentejo e Algarve, como se pode verificar
na Tabela 1. No entanto, ndo se torna razdo suficiente para assumir a
anormalidade e, como tal, excluir a hipo6tese de continuar o estudo. De facto,
Field (2005), assim como Tabachnick e Fidell (2007), referem que, em
amostras de grandes dimensfes, a probabilidade de denunciar pequenos
erros-padrdo aumenta e, por isso, aumentam os valores de significancia dos
desvios a normalidade. Assim, um teste significativo, como é o caso, ndo diz
necessariamente se o desvio a normalidade é suficiente para enviesar 0s
procedimentos estatisticos a aplicar aos dados.

Podemos enunciar o Teorema do Limite Central, que afirma,
precisamente, que quando o tamanho da amostra aumenta, a distribuicéo
amostral da sua média aproxima-se cada vez mais de uma distribuicdo
normal, ou seja, a média amostral aproxima-se cada vez mais da média
populacional (Maroco e Bispo, 2005; Pestana e Gajeiro, 2003).

Outra maneira de verificar este pressuposto € verificando os valores
brutos de simetria e curtose. Maroco (2007) definem valores aceitaveis no
intervalo ]-0.5; 0.5[. Se o valor absoluto for superior a 1, trata-se claramente
de um desvio a normalidade, mas se for um valor entre 0.5 e 1, numa
amostra grande, ndo é preocupante. Pode-se verificar na Tabela 2 que todos
os valores de simetria e curtose apontam para uma distribuicdo simétrica e
mesocurtica, ou seja, normal.

Os vaérios graficos que o programa proporciona (histogramas,
diagramas Normal Q-Q Plots e Detrended Q-Q Plots) mostram também que
existe normalidade em todos 0s grupos.

Desta maneira, ja se pode afirmar que nenhuma das variaveis
independentes em estudo, em funcéo da variavel dependente, satisfagdo, se
desvia significativamente da normalidade. Podemos, entdo, assumir este
pressuposto.

Tabela 2. Valores descritivos e normalidade das VI’s em fungio dos
niveis da Satisfacao.

VD Vi N M DP Simetria Curtose p

Dimenséao

Col.

Pequena Sat. Tang. 547 35 751 -.151 -079 <001
Sat. Intang. 2.996 .777 -.001 -.248 .001

Média Sat. Tang. 1456 3314 735 -121 092 <.001
Sat. Intang. 277 733 .076 -072 <001

Grande Sat. Tang. 1093 3.167 .722 021 140 <.001
Sat. Intang. 2.74 698 .007 .092 <.001

Dimensao

Pop.

Pequena Sat. Tang. 879 3427 766  -.089 -201 <001
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Sat. Intang. 2952 .79 .023 -.33 <.001
Média Sat. Tang. 1608 331 735 -133 219 <.001
Sat. Intang. 2.74 709 .006 .09
Grande Sat. Tang. 609 3.066 .67 -.044 -019 <001
Sat. Intang. 2.736 .686 .061 -053 <.001
Departamento
Urbanismo Sat. Tang. 1359 3.27 713  -.068 .255 <.001
Sat. Intang. 2.76 .706 .036 .07 <.001
Atendimento Sat. Tang. 1737 3.316 .763  -.068 -12
Sat. Intang. 2.83 .754 .068 -14 <.001
Regido
Norte Sat. Tang. 1454 327 736  -031 058 <.001
Sat. Intang. 2.749 714 044 051 <.001
Centro Sat. Tang. 1188 3.339 .728 -.041 .06 <.001
Sat. Intang. 2.8563 .757 .055 -136  <.001
LVT Sat. Tang. 105 3.187 .85 -.091 -.384 .006
Sat. Intang. 2.791 711 107 -.104 2
Alentejo Sat. Tang. 144 3.379 765  -.405 .045 .002
Sat. Intang. 2948 761  -.197 =271 2
Algarve Sat. Tang. 115 3.237 717 150 460 <.001
Sat. Intang. 2.713 .699 431 663 2
Certificacéo
Certificada Sat. Tang. 1578 337 749 -151 024  <.001
Sat. Intang. 2.858 .737 .047 062  <.001
Né&o Sat. Tang. 3.218 .727 .018 116 <.001
Certificada 1518
Sat. Intang. 2.739 .726 .08 -154 <001

Quanto ao pressuposto da homogeneidade das variancias, este foi
avaliado pelo teste de Levene.
Os resultados mostram que para as variaveis Dimensdo Colaboradores

em funcéo dos aspectos tangiveis da satisfacdo (F.3003=1.951 ; p=.142),
Regido, em fungdo dos aspectos tangiveis (Fu:3001=2.162 ; p=.071) e dos
aspectos intangiveis da satisfagdo (F.3001)=1.096 ; p=.357), e Certificacao,
em fungdo dos aspectos tangiveis (F.3004=3.659 ; p=.056) e dos aspectos
intangiveis da satisfacéo (F1.3004=-041 ; p=.840), pode-se assumir que existe
homogeneidade das variancias.

Pelo contrario, para as variaveis Dimensdo Colaboradores, em funcédo
dos aspectos intangiveis da satisfacdo (F(2:3003=3.865 ; p=.021), Dimenséo
Populacéo, em fungéo dos aspectos tangiveis (F(2:3003=8.676 ; p<.001) e dos
aspectos intangiveis da satisfacéo (F(:3003=8.758 ; p<.001), e Departamento,

em funcéo dos aspectos tangiveis (F.3004=12.519 ; p<.001) e dos aspectos
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intangiveis da satisfacdo (F(1.3004=7.763 ; p=.005), ndo se pode assumir o
pressuposto da homogeneidade das variancias.

Este Gltimo facto ndo impede a continuacdo das analises comparativas,
apenas influencia a decisdo sobre a interpretacdo dos dados e escolha de
teste de comparagdes maltiplas, no caso da ANOVA.

4.2. Hipéteses de Investigacao

Para os procedimentos subsequentes, de comparacdo de grupos,
estabeleceram-se as seguintes hipdteses de investigacgao:

—Para a variavel Certificacdo, em funcdo dos aspectos tangiveis e
intangiveis da satisfagdo, separadamente,

H,: a média da amostra de sujeitos de camaras certificadas ndo difere
significativamente da média da amostra de sujeitos de c@maras nao
certificadas.

—Para a variavel Departamento, em fungdo dos aspectos tangiveis e
intangiveis da satisfacdo, separadamente,

H,: a média da amostra de sujeitos do departamento do urbanismo ndo
difere significativamente da média da amostra de sujeitos do departamento
do atendimento.

—Para a variavel Dimensdo da Cémara consoante o numero de
Colaboradores, em fungdo dos aspectos tangiveis e intangiveis da satisfag&o,
separadamente,

Hs: as médias das amostras de sujeitos pertencentes a camaras de
dimensdo pequena, média ou grande, ndo diferem entre si.

—Para a varidvel Dimenséo Populacional da Camara, em funcéo dos
aspectos tangiveis e intangiveis da satisfagdo, separadamente,

H4: as médias das amostras de sujeitos pertencentes a camaras de
dimensdo pequena, média ou grande, ndo diferem entre si.

—Para a variavel Regido, em funcdo dos aspectos tangiveis e
intangiveis da satisfagdo, separadamente,

Hs: as médias das amostras de sujeitos pertencentes a camaras das
regibes Norte, Centro, Lisboa e Vale do Tejo, Alentejo ou Algarve, ndo
diferem entre si.

4.3. Comparacéo de Grupos

Como j& foi referido anteriormente, as primeiras duas hipoteses
apresentadas foram testas com o t de Student e as restantes com a One-Way
ANOVA.
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Como a Analise da Variancia apenas nos indica se hd ou ndo
diferencas significativas. Para perceber entre que grupos existem diferencas,
é necessario aplicar testes Post-hoc.

A escolha destes testes é implica atencdo aos pressupostos da
normalidade, da homogeneidade e ainda se 0 nimero de sujeitos por grupo
em cada variavel é equivalente.

Podemos verificar na Tabela 2 que o nUmero de sujeitos por grupo de
cada varidvel (N) ndo é equivalente. Assim, segundo Pestana e Gajeiro
(2005; 2008) e Field (2005), o teste post-hoc mais adequado a estes casos € o
GT2 de Hochberg (teste, no entanto, pouco fidedigno quando as variancias
das populagbes sdo muito diferentes). Para 0s casos em que a
homogeneidade das varidncias, como se verificou ja anteriormente, ndo pode
ser assumida, o teste post-hoc mais adequado é o teste de Games-Howell,
também robusto a N’s diferentes, em amostras grandes.

Especificamente, para as variaveis Dimensdo da Camara consoante o
numero de Colaboradores, em funcdo dos aspectos tangiveis da satisfacéo, e
Regido, em funcdo de ambos os aspectos da satisfacdo, aplicou-se o teste
GT2 de Hochberg. Para as varidveis Dimensdo da Camara consoante o
numero de Colaboradores, em fungdo dos aspectos intangiveis da satisfacéo
e Dimensdo Populacional Cémara, em funcdo de ambos 0s aspectos da
satisfacdo, aplicou-se o teste de Games-Howell.
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11l — Resultados

As Tabelas 3 e 4 resumem todos os resultados de diferencas
estatisticamente significativas encontradas entre 0s grupos das variaveis em
estudo.” Estas tabelas devem ser complementadas com as Tabelas 5 e 6
(sobretudo as médias e desvios-padrdo) para uma correcta e completa
interpretacdo dos resultados.

Tabela 3. Resultados das comparagdes estatisticamente significativas
entre grupos para os factores tangiveis.

ANOVA Compa_ragoes
Maltiplas
F p p
Dimenséo Col.
Pequena-Média <.001
Pequena-Grande 38.449 <.001 <.001
Média-Grande <.001
Dimensao Pop.
Pequena-Média .001
Pequena-Grande 44,540 <.001 <.001
Média-Grande <.001
t p
Certificacéo 5.733 <.001

Tabela 4. Resultados das comparagdes estatisticamente significativas
entre grupos para os factores intangiveis.

ANOVA Compa_ragoes
Multiplas
F P p
Dimenséao Col.
Pequena-Média <.001
24,77 <.001
Pequena-Grande > 00 <.001
Dimenséo Pop.
Pequena-Média <.001
27.035 <.001
Pequena-Grande <.001
Regido
Norte-Centro .003
2 <.001
Norte-Alentejo 5.209 00 .018
t p
Certificacéo 4531 <.001
Departamento -2.916 .004

Estas tabelas apenas mostram as diferencas estatisticamente significativas. Em
anexo poderdo encontrar-se duas tabelas destes resultados completas.
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1.1. Comparacdo da satisfacdo dos municipes em fun¢do da
Dimensdo da Camara consoante o nimero de Colaboradores

A fim de poder responder a questdo em estudo, isto €, se a satisfacdo
dos municipes é diferente consoante a dimensdo da camara municipal
(consoante o numero de colaboradores) a que pertencem, procedeu-se a
comparacdo dos resultados médios dos dois grupos, no factor “tangiveis”,
através da ANOVA e do teste GT2 de Hochberg. O primeiro teste referido
mostrou que existem diferengas estatisticamente significativas entre as
médias dos grupos (F(2:3003=38.449 ; p<.001). O teste GT2 de Hochberg
indica que existem diferencas entre todos 0s grupos.

Assim, o grupo de pequena dimensdo (M=3.5 ; DP=.751) apresenta
diferencas estatisticamente significativas quanto aos niveis de satisfacéo, nos
aspectos tangiveis, do grupo de dimensdo média (M=3.314 ; DP=.735), onde
0 primeiro apresenta um valor médio de satisfacdo, aspectos tangiveis, mais
elevado.

O grupo de dimensdo média (M=3.314 ; DP=.735) apresenta
diferencas estatisticamente significativas quanto aos niveis de satisfacdo, nos
aspectos tangiveis, do grupo de grande dimensdo (M=3.167 ; DP=.722),
onde o primeiro apresenta um valor médio de satisfagdo, aspectos tangiveis,
mais elevado.

Ainda, o grupo de pequena dimensdo (M=3.5 ; DP=.751) apresenta
diferencas estatisticamente significativas quanto aos niveis de satisfacéo, nos
aspectos tangiveis, do grupo de grande dimensdao (M=3.167 ; DP=.722),
onde o primeiro apresenta um valor médio de satisfacdo, aspectos tangiveis,
mais elevado.

Quanto ao factor “intangiveis”, a comparagdo dos resultados médios
dos dois grupos foi feita através da ANOVA e do teste de Games-Howell. A
ANOVA mostrou haver diferencas estatisticamente significativas entre as
médias dos grupos (F(:3003=24.775 ; p<.001). O teste GT2 de Hochberg
indica que existem diferencas estatisticamente significativas entre o grupo de
pequena dimensdo (M=2.996 ; DP=.777) e o grupo de dimensdo média
(M=2.77 ; DP=.733), onde o primeiro apresenta um valor médio de
satisfacdo, no que toca aos aspectos intangiveis, mais elevado; entre o grupo
de pequena dimensdo (M=2.996 ; DP=.777) e o grupo de grande dimens&o
(M=2.74 ; DP=.722), onde o grupo de pequena dimensdo mostra valores
médios de satisfacdo mais elevados.
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1.2. Comparacdo da satisfacdo dos municipes em fungdo da
Dimensao Populacional da Camara

A questdo aqui a solucionar é se a satisfacdo dos municipes difere
conforme a dimensdo populacional da cdmara a que pertencem. Testou-se
esta hipotese com a ANOVA e o teste Games-Howell, comparando as
médias dos grupos. Tanto para o factor “tangiveis” (F :3003=44.540 ; p<.001)
como para o factor “intangiveis” (F(.3003=27.035 ; p<.001) a ANOVA
mostrou diferencas estatisticamente significativas.

O teste Games-Howell especificou as diferencas, mostrando que as
mesmas se encontram presentes entre todos 0s grupos, no que concerne ao
factor “tangiveis” — 0 grupo de pequena dimensdo € o que apresenta valores
médios de satisfagdo mais elevados (M=3.427 ; DP=.766), seguido do grupo
de dimensdo média (M=3.31 ; DP=.735) e, por Ultimo, com valores mais
baixos, o grupo de grande dimensdo (M=3.066 ; DP=.67).

Relativamente ao factor “intangiveis”, o teste de Games-Howell
mostra diferengas entre o grupo de pequena dimensdo (M=2.952 ; DP=.79) e
0 grupo de dimensdo média (M=2.74 ; DP=.709); e entre o grupo de pequena
dimensdo (M=2.952 ; DP=.79) e o grupo de grande dimensdo (M=2.736 ;
DP=.686); em ambos 0s casos 0 grupo de pequena dimensdo apresenta
valores médios de satisfagdo mais elevados.

1.3. Comparagdo da satisfacdo dos municipes em fun¢do da
Regido de pertenca da Camara

Surge, neste caso, uma pergunta semelhante — serd que a satisfacdo
dos municipes é diferente consoante a regido de pertenca das camaras
municipais das quais séo clientes?

Em relagdo aos aspectos tangiveis da satisfacdo, apesar de a ANOVA
mostrar que existem diferencas estatisticamente significativas (F.3091y=3.162
; p=.013), o teste post-hoc GT2 de Hochberg ndo identifica diferengas
estatisticamente significativas entre nenhum dos grupos (em todos as
combinagdes, o valor p é maior que o valor fixado como maximo da
probabilidade do erro tipo I, pelo que neste conjunto de comparacdes se
aceita sempre a hip6tese nula de ndo existirem diferencas estatisticamente
significativas entre os grupos).

Quanto aos aspectos intangiveis da satisfacdo, a ANOVA mostra,
mais uma vez, a existéncia de diferengas estatisticamente significativas
(Fa:3001=5.209 ; p<.001). O teste post-hoc GT2 de Hochberg identifica
diferencas estatisticamente significativas entre os grupos do Norte (M=2.749
; DP=.714) e do Centro (M=2.853 ; DP=.757) e entre 0s grupos do Norte
(M=2.749 ; DP=.714) e do Alentejo (M=2.948 ; DP=.761). No primeiro
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caso, 0 Centro apresenta valores médios mais elevados ao passo que, no
segundo caso, é o Alentejo que apresenta valores médios mais elevados. O
Norte, em ambos 0s casos, manifesta valores médios de satisfagdo mais
baixos.

1.4. Comparacdo da satisfacdo dos municipes em funcdo do
departamento

E também de verificar se a satisfacgdo dos municipes é diferente
conforme o departamento em que sao atendidos.

Para esta variavel, lembre-se que a comparacdo foi feita através do
teste t de Student.

Visto que, para ambos os factores de satisfacdo, a variavel
departamento ndo apresenta homogeneidade das variéncias, pelo que, o
resultado do teste t terd de ser lido como tal.

Assim, para o factor “tangiveis”, a varidvel departamento nao
apresenta diferencas significativas entre os seus niveis (tz3z002=-1.735 ;
p=.083). Pelo contrario, para o factor “intangiveis”, o departamento do
urbanismo difere do departamento do atendimento (t.3004=-2.916 ; p=.004),
sendo que o segundo (M=2.83 ; DP=.754) exibe valores médios de
satisfagdo mais elevados em relagdo ao primeiro (M=2.76 ; DP=.706).

1.5. Comparagdo da satisfacdo dos municipes em fun¢do da
detengdo de Certificacao

Finalmente, aplicou-se o teste t de Student para verificar se a
satisfacdo dos municipes é diferente nos casos em que a camara detém
certificacdo da qualidade e nos casos em gue nédo tem.

Note-se que esta varidvel apresentava, em oposto a anterior,
homogeneidade das variancias e, como tal, o teste t sera lido nessa linha.

Assim sendo, o teste expGe diferencas significativas entre o grupo de
camaras com certificagdo e o grupo de cdmaras sem certificagdo de
qualidade (t(1:3009=5.733 ; p<.001 — aspectos tangiveis da satisfacdo -,
tas009=4.531 ; p=<.001 - aspectos intangiveis da satisfacdo).
Adicionalmente, verifica-se que tanto para o factor “tangiveis” como para o
factor “intangiveis”, o grupo de camaras com certificagdo (M=3.37 ;
DP=.749 — factor “tangiveis; "M=2.858 ; DP=.737 — factor “intangiveis”)
tém valores médios de satisfacdo mais elevados que o grupo de cAmaras sem
certificacdo (M=3.218 ; DP=.727 — factor “tangiveis; "M=2.739 ; DP=.726 —

factor “intangiveis”).
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1V — Discussao

Depois de ja terem sido apresentados e analisados os resultados,
procede-se agora a uma discussdo dos mesmos, enguadrando-0s nas
concepcOes e estudos apresentados inicialmente.

E importante realcar a conclusio ja retirada por Brito (2010) e Santana
(2012), que esta mesma investigacdo, ao contrario de Parasuraman, Zeithaml
& Berry (1988) que identificam para a qualidade cinco dimensdes (factores
tangiveis, responsividade, empatia, fiabilidade e seguranca), identifica
apenas duas dimensfes para a qualidade: factores tangiveis e factores
intangiveis (onde eventualmente se poderiam inserir as quatro dimensées dos
autores supramencionados).

No entanto, é compreensivel a diferenca j& que se tratam de medigdes
em sectores diferentes e, portanto, dependentes das carateristicas especificas
dos servicos prestados.

Ainda, estes mesmos autores verificaram que 0s aspectos tangiveis
mostravam ser menos preponderantes para a satisfacdo do que as outras
dimensbes da qualidade, resultantes da interaccdo dos sujeitos com 0s
servicos, mais ligadas a factores humanos.

Pelo contrério, verifica-se para esta amostra que, em todos 0s casos, a
satisfacdo média para com os factores tangiveis € mais elevada do que a
satisfagdo media para com os factores intangiveis.

Pode-se concluir que este facto se deve a preocupacao que as camaras
municipais, mesmo as que ndo detém certificagdo de qualidade, tém em
melhorar continuamente as infraestruturas e materiais das instalages onde
os clientes sdo recebidos (Sa e Sintra, 2008). Pode ainda dever-se ao facto de
que a qualidade de servigos é mais dificil de avaliar para o consumidor do
gue a qualidade de bens tangiveis (Parasuraman et al., 1985).

Procurou-se analisar neste estudo a relagdo entre variaveis como a
dimensdo das cdmaras no que concerne ao numero de colaboradores,
dimensdo populacional das camaras, regido de pertenca, departamento e
certificacdo da qualidade, com a satisfacdo dos clientes, relativamente a
factores tangiveis e intangiveis do servigo prestado.

Das cinco hipoteses de teste propostas, nenhuma foi totalmente aceite,
isto é em todas as cinco comparacGes encontraram-se diferengas
significativas. No entanto, as hipoteses H, e Hs foram apenas parcialmente
rejeitadas, pois para os factores tangiveis, nas comparagdes entre a varidvel
regido e a satisfacdo, e entre a variavel departamento e a satisfacdo, ndo se
encontraram diferencas significativas.
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Quanto a variavel Certificacdo (referente a hipotese Hj), ja rejeitada,
o0s resultados mostram que o grupo de sujeitos pertencentes a cdmaras com
certificacdo de qualidade apresenta maior satisfacdo em relacdo a prestagdo
de servicos do que o grupo de sujeitos pertencentes a camaras sem
certificagdo. Facilmente se pode perceber este facto, em perfeita consonéncia
com o que foi apresentado no enquadramento conceptual, ja que para obter
certificacdo de qualidade, as cAmaras necessitam de promover a melhoria
continua de processos e métodos de trabalho, recorrendo & formagao
profissional para melhorar as competéncias dos seus colaboradores (falamos
dos factores intangiveis), assim como melhoria das instalacBes (factores
tangiveis), como j& referido anteriormente. Fara, entdo, sentido que estas
melhorias despertem maior satisfacdo nos clientes.

Relativamente a variavel Departamento (hipdtese H, rejeitada), o
grupo de sujeitos associados ao departamento do Atendimento mostram
maior satisfacdo do que os sujeitos associados ao departamento do
Urbanismo. Esta diferenca pode dever-se ao facto de que os colaboradores
do departamento do Atendimento ao Cliente, nas cdmaras municipais, tém
formagdo profissional especifica neste dominio (alusivo a factores
intangiveis, os Unicos que apresentam diferencas significativas), estando, por
iSso, mais aptos para estabelecer interacgdes mais positivas e uma relagéo
colaborador — cliente mais eficaz, procurando satisfazer adequadamente as
necessidades do segundo.

O estudo feito com a varidvel Dimensdo da Cémara consoante o
nimero de Colaboradores (no que se refere a hipétese de estudo Hs), aponta
para o facto de a satisfacdo média em camaras de pequena dimensao ser
significativamente maior que nas de dimensdo média e de grande dimensao.
Como referido no decorrer do enquadramento conceptual, as camaras
municipais de grande dimensdo tendem a ser organizadas consoante a
estrutura divisionalizada de Mintzberg. Assim, sdo constituidas por unidades
divididas em funcéo da tarefa e caracterizam-se pela estandardizacdo de
resultados, o que quer dizer que se uma divisdo ndo for rentavel, toda a
estrutura fica desestabilizada.

Sendo a Linha Hierarquica o elemento mais responsavel pelas
decisBes, faz ainda a ligagdo entre o Nucleo Operacional e o Vértice
Estratégico. H4 também maior diferenciagdo vertical (maior ndmero de
niveis hierdrquicos) e horizontal (maior nimero de unidades). Isto significa
que, apesar de haver descentralizacdo de poder, muitos dos processos tém de
passar, pelo menos, pela Linha Hierarquica, ja que as decisGes ndo poderdo
ser tomadas pelo Nucleo Operacional. Assim, estes processos podem
demorar muito mais tempo a ser finalizados do que numa organizacio de
menor dimensdo, problema que pode limitar a satisfacdo dos clientes.
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E de notar, ainda, que neste tipo de estrutura divisionalizada, cada
unidade funciona com uma estrutura diferente, normalmente como uma
burocracia mecanicista, cuja eficiéncia é obtida a custa da estandardizacao
de procedimentos através de uma elevada complexidade, formalidade e
centralizagdo (relembre-se que é dentro de cada unidade). Este facto
corrobora a afirmacdo feita acima — as decisfes tém de passar, sempre, pelo
responsavel da Linha Hierdrquica de determinada unidade, com grande
burocracia de procedimentos. Apesar de, cada vez mais, este ponto ter vindo
a tomar lugar de destaque e preocupacdo da melhoria dos processos das
camaras, acreditamos ser um factor limitante a satisfacéo de clientes.

Pelo contrario, camaras de menor dimensdo, possivelmente a
funcionar com estruturas simples, com supervisdo directa do Veértice
Estratégico sobre o trabalho do Nucleo Operacional, centralizacdo de poder e
reduzida divisdo do trabalho, terdo mais facilidade em acelerar processos e
obter resultados satisfatorios tanto para a organizagéo, como para os clientes.

Quanto a Dimensdo Populacional (em relacdo a hipotese Hy), a
questdo que se pode colocar é acerca da proximidade que os colaboradores
de cAmaras de menor dimens&o conseguem ter com a populagdo em causa, ja
que sdo estas que mostram obter maior satisfagdo por parte dos clientes. Esta
proximidade manifesta-se em relacGes colaborador-cliente mais pessoais,
onde estariam, assim, mais presentes os determinantes que Parasuraman et
al. (1985, 1988) referem, como a empatia e a responsividade, o que pode
influenciar tanto a maneira como os procedimentos sdo levados a cabo (mais
cuidadosamente ou mais celeremente), como a percepgdo que o cliente tem
do trabalho. Propfe-se que esta questdo seja investigada futuramente, por
forma a compreender o porqué de cdmaras de menor dimensao populacional
apresentarem maior satisfagdo de clientes.

Finalmente, a varidvel Regido (concernente a hipétese Hs) é a que
deixa mais questdes em aberto, necessitadas de investigacdo especifica para
entender melhor os resultados aqui apresentados. Relembramos que as
Unicas relagdes estatisticamente significativas encontradas foram, ao nivel
dos factores intangiveis, entre o Norte e o Centro (em que o0 segundo tem
valores médios de satisfagdo mais elevados) e entre o Norte e 0 Alentejo
(também o segundo apresenta valores mais elevados).

Uma possibilidade de explicacdo deste fenémeno, da primeira
comparagdo, pode ser o facto de haver mais cAmaras com a certificagdo total
da qualidade na regido do Centro do que na regido do Norte. Julgamos que
este facto possa interferir na relacdo que as cdmaras estabelecem com o0s
seus municipes, pois, estando mais organizadas, com processos de trabalho
mais simplificados e orientados para a satisfagdo do cidad&o, fornecem-lhes
servigos mais cuidados e mais céleres fazendo, assim, com que o seu nivel
de satisfacdo seja mais elevado.
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Outra possibilidade de explicacdo podera ser a cultura existente na
regido — serd que a cultura de cada regido influencia a satisfacdo dos
clientes? E mais uma questdo que devera ser investigada futuramente.

A par da discussao dos resultados, fomos enunciando sugestbes para
futuros estudos empiricos no &mbito da mesma investigagao.
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V — Concluséo

A investigacdo, em que o presente estudo se insere como continuagéo,
tinha como objectivo a compreensdo dos papéis da gestdo do conhecimento e
da gestdo da qualidade na competitividade organizacional, reflectindo sob a
forma como aqueles processos se relacionam com esta.

O constructo da competitividade organizacional foi operacionalizado
considerando um dos seus indicadores, a satisfacdo dos municipes, enquanto
clientes das camaras municipais, com a prestacdo de servicos dos
departamentos do Urbanismo e do Atendimento ao Cliente.

Assim, e a fim de melhor caracterizar este processo de satisfagéo,
realizou-se a presente investigagdo com o intuito de identificar e analisar as
diferencas significativas da variavel satisfacdo, através do QSM-S e dos dois
factores nele retidos, em funcdo de um conjunto de caracteristicas das
camaras municipais.

Verificou-se que todas as cinco variaveis em estudo (certificacdo da
qualidade, departamento, dimensdo da camara consoante 0 numero de
colaboradores, dimensdo populacional e regido) apresentam diferencas
significativas entre 0s seus grupos no que toca aos niveis médios da
satisfagdo.

Das diferencas encontradas, as que se referem as varidveis dimenséo
da camara relativamente a populagdo e regido de pertenga sdo as que
carecem de mais investigacdo a fim de perceber e conseguir explicar as
razdes para a existéncia de tal fenémeno.

Concluindo este estudo, pode-se afirmar que foi empiricamente
sustentada a nocdo de que a percepcdo que 0s municipes tém da sua
satisfacdo com a qualidade dos servicos de atendimento e urbanismo, das
suas cadmaras municipais, é influenciada por variaveis caracteristicas das
camaras.

E de salientar também algumas das limitagBes que esta investigacio
apresenta como é o facto de a amostra ter sido recolhida ja em 2008. Apds
estes cinco anos, surgiram mudancas a nivel estrutural, estratégico, politico,
econdmico, etc., que poderdo reflectir-se também na satisfacdo dos clientes.
Se, por outro lado, a amostra tivesse sido recolhia longitudinalmente, seria
possivel inferir com maior confianca que determinados processos de
melhoria (como a obtencdo da certificacdo da qualidade), tiveram como
resultado a maior satisfacdo de clientes.

A atencdo dada e o controlo da percepcdo do municipe quanto a sua
satisfacdo, permitird as cadmaras municipais, no seu todo organizativo, ter
nocdo do que deve ser melhorado, que accbes deve implementar, etc.,
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sempre no sentido de uma melhoria continua da prestacdo de servi¢os ao
publico e da prevencdo de discrepancias condicionadoras da satisfacdo do
cliente. Desta forma, conseguir-se-a diminuir as discrepancias apontadas por
Parasuraman et al. (1985) e melhorar a qualidade de servicos prestados ao
cidaddo.

Os resultados sugerem também que as cAmaras municipais deverao
valorizar as melhorias no que concerne aos factores tangiveis, ja que estes
mostraram propiciar maiores niveis de satisfacdo, mas, de igual forma,
tomar mais atencdo aos factores intangiveis, de maneira a aumentar a
satisfacdo dos municipes, seus clientes, neste dominio.

Espera-se e acredita-se que este estudo terd contribuido para a
compreensdo e conhecimento do fenémeno da qualidade de servi¢os nas
autarquias portuguesas, promovendo a melhoria da Administracdo Publica
Local Portuguesa, inspirando também a continuacéo de estudos neste sector
de actividade.

Conclui-se afirmando que as cdmaras municipais devem incluir na sua
cultura organizacional a gestdo da qualidade, envolvendo todos os
interessados (colaboradores, chefias, apoios técnicos, etc.) num processo de
melhoria continua, dirigido e focado no cliente, o0 municipe, procurando
responder e colmatar as suas necessidades e expectativas de forma coerente e
atempada.
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AnNexos

Tabela 5. Resultados das comparagdes entre grupos para 0S
factores tangiveis.

ANOVA Com,pa_ragoes
Multiplas

F Y p
Dimenséo Col.
Pequena-Média <.001
Pequena-Grande 38.449 <.001 <.001
Média-Grande <.001
Dimensao Pop.
Pequena-Média .001
Pequena-Grande 44,540 <.001 <.001
Média-Grande <.001
Regido
Norte-Centro 154
Norte-LVT .780
Norte-Alentejo 623
Norte-Algarve 1
Centro-LVT 074

. 3.162 .013
Centro-Alentejo 1
Centro-Algarve 816
LVT-Alentejo .169
LVT-Algarve 1
Alentejo-Algarve .738
t P

Certificacéo 5.733 <.001
Departamento -1.735 .083
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Tabela 6. Resultados das comparagdes entre grupos para 0S
factores intangiveis.

ANOVA Com,pa_ragoes
Mudltiplas

F p p
Dimenséo Col.
Pequena-Média <.001
Pequena-Grande 24.775 <.001 <.001
Média-Grande .648
Dimenséo Pop.
Pequena-Média <.001
Pequena-Grande 27.035 <.001 <.001
Média-Grande 99
Regido
Norte-Centro .003
Norte-LVT .998
Norte-Alentejo .018
Norte-Algarve 1
Centro-LVT 959

. 5.209 <.001
Centro-Alentejo 781
Centro-Algarve 408
LVT-Alentejo 406
LVT-Algarve .99
Alentejo-Algarve .099
t P

Certificacio 4,531 <.001
Departamento -2.916 .004
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QSM-S — Questionario de Satisfagdo dos Municipes — Satisfacéo
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- CONFIDENCIAL -

Questionario de Satisfacao do Municipe - QSM (Atendimento)

Apresentamos-lhe dois grupos de afirmagdes, compostos por diversos itens, sobre os quais gostariamos de saber a sua
opiniao.

Ao responder ao primeiro grupo tenha sempre em mente que este se relaciona com o servigo de atendimento (ou afim). O
segundo grupo é relativo a instituigdo como umtodo Camara Municipal.

Nao ha respostas certas ou erradas, pretendendo-se apenas a sua opiniao pessoal e sincera. Este questionario é de
natureza confidencial e anénima.

Asua colaboragao é fundamental para nés!

Instrugées
Assinale a sua resposta, de acordo com a seguinte escala:

1) Nadasatisfeito 2) Pouco satisfeito 3) Moderadamente satisfeito (4, Muitosatisfeito (5 Totalmente satisfeito

Caso nao possua informagéo suficiente ou ndo pretenda responder a alguma das questdes, assinale a sua resposta na coluna NS
(N&o seiresponder).

Muito Importante: preencha apenas a lapis, esferografica azul ou preta, enchendo totalmente os circulos correspondentes a sua
resposta, uma vez que os questionarios irdo ser alvo de leitura 6ptica.

Certo: Errado:
O ® % 5

Qual o meu grau de satisfagdo com:

1) A apresentagao dos funcionarios do servigo de atendimento
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- CONFIDENCIAL -

o 3 % 2 é %l’
Qual o meu grau de satisfagao com: g é é é % f
S a = £ 2 z
21) A capacidade dos funcionarios esclarecerem as minhas duvidas OINIOIOIGK
22) Arapidez com que os funciondrios de atendimento me prestam 0 semvigs D3 @6
23) Afacilidade de acesso ao servigo de atendimento pela generalidade dos cidadéos (ex auséncia de barreiras) V2@ @6
24)0 r |gor Com que me Saoprestadas as mf Orm agoes .......................................................................................... P
25) Adlsp03|gaodosfunmonarlospara o ajudar ................................................................................................ D2EDEC
26)0 ConfortOdaS mstalagées .................................................................................................................... s
27) O mobilirio do servigo de atendimento (actualizado /moden) Do 3 @6
zg)Acapac,dade dosmnmonanoscom umcarem Com,go ........................................................................................ P
129) O interesse demonstrado na resolugéo dos meus problemas D2 3B @G
'30) Os conhecimentos que os funciondrios tém para esclarecer as minhas dividas DD®B @
31)A3|mp||C|dadedos o mularlosquetenhodepreencher ...................................................................................... o
32) Acapacidade dos funcionérios para se ‘colocarem no meulugar” @3 @6
33)A e dasmformagoesquemesaOprestadas ............................................................................................ 1 | 2 3 4 5 | :
34) A||mpezaeh|g|enedas |nsta|agoes .......................................................................................................... DOEDDEC
35) Aatencdo que os funciondrios prestam as minhas necessidades D@3 @6
36) A smahzagaodosemgo deatend|memo ...................................................................................................... s
37) A prestagao do servigo nos prazos prometidos D23 @6 C
38) ocumpnmentodo promet|dopelosfunc|onar|os ............................................................................................. DDEBE
39) Acapacidade dos funciondrios para perceberem os meus problemas D2@@ G
40) Apreocupagdo dos funcionérios com os meus interesses | D23 @6 C
41) A capacidade que os funcionérios ém de antecipar as minhas necessidades fut.as D23 @G (
Instrugoées
Pedimos-lhe que passe agora a utilizar a seguinte escala:
(1) Discordo totalmente (2) Discordo (3) Nem concordo nemdiscordo (4) Concordo (5) Concordo totalmente
Caso néo possua informagéo suficiente ou ndo pretenda responder a alguma das questdes, assinale a sua resposta na coluna NS
(N&o seiresponder).
2
Esta Camara: §
2

1) Recomendo vivamente os servicos desta Camara aos outros

(=) (= (= (= (= Discordo totalmente

N l\g l\) l\) I\J Discordo

Q-) CD OO (;O Q.) Nem concordo nem discordo

®® ® ® ® Concorto

@) @) (& (1 (&) Concordo totalmente




- CONFIDENCIAL -

Esta Camara:

6) Cumpre a lei nas suas relagdes com os municipes

Néo se esquega, por favor, de responder a estas Ultimas questoes:

(=) (=) (=) (=) (=) (=) (=) (=) (=) (=) Discordo totalmente

SR SESE SN SR OR S SEOp—

w 0;) 0) C;D C.O 0) (,\) 0) OO OD Nem concordo nem discordo

e EEEEE®® ®

O‘I O'I O'I O‘I O‘I O'I O‘I O'I 01 O'I Concordo totalmente

) NS - Néo sei responder

1) Idade 3) Habilitagdes académicas 4) Situagéo profissional actual
(1) De18a24anos (1) Sem Escolaridade (1) Funcionario / prestador de servi¢o no sector publico
(2) De25a34anos (2) 1°Ciclo do ensino basico (1°a 4° ano) (2)  Trabalhador por conta prépria (sector privado)
(3) De35a49anos (3) 2°Ciclo do ensino basico (5° e 6° ano) (3) Trabalhador por conta de outrem (sector privado)
(4) De 50 a 64 anos (4) 3° Ciclo do ensino bésico (7° a 9° ano) (4) Desempregado
(5) Mais de 65 anos (5) Ensino secundério (10°a 12° ano) (5 Estudante
2) Sexo (6) Bacharelato (6) Aposentado / Reformado
(1) Feminino (7) Licenciatura (7)  Sem qualquer tipo de actividade profissional
(2) Masculino (8) Mestrado 5) Reside
(9) Doutoramento (1) Na sede deste municipio
(2)  Noutra area deste municipio
(3)  Na area de outro municipio

Muito obrigado pela sua preciosa colaboragdo!



