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RESUMO

A implementagdo da qualidade dos servicos prestadosa perspectiva da satisfacdo dos
clientes, tem vindo a contribuir, cada vez maisa gasucesso das organizacoes.

A presente investigagdo versa um conjunto de ppeméies relacionadas com a qualidade e
satisfacdo da prestacdo dos servicos publicosot@ad objectivo conhecer a perspectiva dos
clientes, funcionérios e lideres da Empresa Muaide Agua e Residuos de Vila Real (EMARVR).
Os dados foram recolhidos mediante a aplicacdoréte ihquéritos por questionarios distintos,
elaborados para o efeito e aplicados a cada umpogagacdes em estudo, tendo, a posteriori, sido
submetidos a tratamento estatistico. Este estuadoreque a percepcao, quer dos clientes quer dos
funcionarios acerca da gqualidade da prestacaordigagela EMARVR, € globalmente positiva.

O trabalho efectuado pretende afirmar-se como umribato para aprofundar esta matéria
e, acima de tudo, conceder a organizacdo um instricnbase para a implementacéo de programas
de melhoria da qualidade e, por conseguinte, do deasatisfacdo dos clientes internos e externos,

numa perspectiva de optimiza¢édo dos recursos diggen

Palavras-chave:Servigos, Qualidade, Satisfagcdo e Clientes.

ABSTRACT

The implementation of quality of service, from theint of view of customer satisfaction,
has been contributing to the success of the corapani

This study addresses a series of issues concetrerguality of public services and customer
satisfaction with those services. Its aim is totgatnow the point of view of clients, employeesian
management of the Vila Real Municipal Water and ¥W&ompany (EMARVR). Data was collected
by implementing three separate surveys and espededigned questionnaires for each of the three
groups of this research. These questionnaires sudmmitted to statistical evaluation. This study has
revealed that, on the whole, both clients and ey find the quality of the service rendered by
EMARVR satisfactory.

This study intends to contribute to the developnwdrthis subject and above all to provide
organization with the means to implement qualitypiovement programs in order to increase the

level of satisfaction of both employees and custsiras a way of optimizing available resources.

Key Words: Service, Quality, Satisfaction and Customers.
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1.1 - A PROBLEMATICA DA QUALIDADE NA PRESTAGAO DE SERVIGO PUBLICO E A SATISFAGAO
DOS CLIENTES

O contexto de vida em que estamos inseridos actumém € completamente
diferente, daquele outro, em que viviam os nosstecassores. As convicgdes do passado,
opOe-se a duvida do presente e o enigma do fytois,nada € estavel e definitivo, ou seja,
perante as regularidades e coeréncias dadas,auatwo adquiridas, surge-nos hoje em dia,
a multiplicidade e a incerteza.

Actualmente, a sociedade caracteriza-se por co@aplalteracdes politicas, sociais,
economicas e tecnoldgicas, que ocorrem a um ritoitoracelerado e que tendem a originar
mudancas de comportamento e de mentalidade, easizacdes, em geral, ndo escapam a
estas mudancas paradigmaticas. As exigéncias deadoeestdo em permanente mutacao,
motivada pela constante evolucdo de novas reabgadada vez mais exigentes,
competitivas e globalizadas, tracadas por cidadadsfacetados, cada vez mais informados
e conscientes dos seus direitos, que impoem fact@@a vez mais subtis de demarcacao
dos produtos e servigcos. Estas imposicoes, porvematém vindo a contribuir para a
necessidade das organizacbes se empenharem, essiggEeesforcos de inovacdo e
adaptacdo continua do posicionamento tradicionaudaoferta, tornando-a mais adequada,
expedita e atempada as necessidades e expecthis/asus clientes.

Neste ambito, pactuando com Mendes (2006), o enoepi® que se coloca, nos
nossos dias, as organizacdes para conseguirenviser@ a aposta na qualidade, cujo papel
parece ser cada vez mais crucial para o seu sucesso

As organizacdes publicas, financiadas por todosidemdzos através do pagamento
dos seus impostos e taxas, é-lhes exigido maiponssbilidade na demonstracdo da sua
eficiéncia e eficicia. Neste sentido, a adminiéinggiblica é condicionada a enveredar por
principios preconizados pela gestdo da qualidathd, toentralizada em cada etapa, na
completa satisfacdo dos clientes, tanto internanocexternos, norteada por objectivos
estratégicos ligados a procedimentos, onde todosoladoradores trabalham em equipa,
integrando-se na organizacéo e apostando na neeltamtinua.

A gestdo pela qualidade total assume-se, hoje, conparadigma dos servigos
publicos, que se materializa numa importante regwalos modelos de gestdo publica, na

lideranca participada, na descentralizacdo e deskatizacdo de procedimentos, no
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envolvimento a todos os niveis, no grau de safisfafps funcionarios e clientes e nos
resultados face a sociedade (Soares, 2002).

Segundo referem Carr & Littman (1992), as razdeadtainistracdo publica para a
aposta na gestdo da qualidade total, vao desderta afe um melhor servico publico, a
diminuicdo nos gastos do orcamento e ao recrutamenmanutencdo dos melhores
funcionéarios. Assim, a conquista do desafio daidadé total nos servi¢cos publicos poderé
representar uma vantagem competitiva para ajuddur@sonarios a preservarem 0S Seus
postos de trabalho e se desenvolverem mais e reslleanpregos, atraveés da agilizacao dos
procedimentos. Ao invés, a possibilidade de peedtr desafio pode constituir um pretexto
para despertar a necessidade de se privatizareamogos publicos.

O investimento na qualidade do desempenho indiViderze ser considerado como
condicdo fundamental para a modernizacdo dos serp@blicos, levando a uma nova
postura das pessoas e a um melhor funcionamentestiaguras. Tal como é referido por
Patricio & Brito (2006), os recursos humanos sagriacipal riqueza de qualquer
organizacdo. Em cada pessoa residem talentos soglte importa revelar e estimular,
garantindo progressivamente a sua cooperacdo activguotidiano dos servi¢cos. Uma
gestao da qualidade total, implica a dinamizacé&wmbilizacdo de pessoas com grande nivel
de auto-estima e elevado grau de envolvimentotepteam a preocupacao de fazer cada vez
mais e melhor, ndo de uma forma isolada e pontna numa actuacdo concertada e
sustentada.

De acordo com Sousa (2003), estamos numa épocaid@nga e de inovacdo, em
que a administracdo baseada no ‘poder’, deverdudar a administracdo ‘prestadora de
servicos’, encarando o cidaddo como cliente pgialeo de cada servico publico. Sousa
(2003) refere, ainda, que perante uma cultura dpase fortemente enraizadas na
administracdo publica, a mudanga e a capacidadadédptacdo, sdo essenciais para o
delineamento das estratégias, sendo indispens@avilecer os problemas de forma a
contorna-los com criatividade, tentando demonsigarvantagens da adesdo ao modelo da
gestao pela qualidade total.

Segundo refere Alves (2003), uma forma de perspecse uma determinada
organizacdo estd a desempenhar eficientemente dusgdo, € através da analise da
satisfacdo dos seus clientes. Para o autor refaidwaliacdo que estes fazem do servico
recebido e da forma como o0 mesmo é prestado, iadiegacidade da organizacao de poder
sobreviver no futuro.
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Por outro lado, o conhecimento dos factores quetafea satisfagdo dos clientes €
determinante para as organizacdes, pois permiigedelos planos de ac¢éo, tendo por base
as percepcOes e expectativas dos clientes, criafed@s de produtos e servicos a medida

das necessidades dos mesmos.

Ferreira (2006) cita alguns beneficios propordimsapela andlise da satisfacdo de
clientes, nomeadamente, o conhecimento das suespgées e das suas expectativas, as
informacdes precisas e actualizadas quanto asneaassidades, e as relacdes de lealdade
entre os clientes e as empresas, baseadas nug@ord&aconfianca e proximidade.

Neste sentido, Brito (1998) acrescenta que uma esaprquando pretende ir ao
encontro das expectativas, interesses e motivag@idaduais dos actuais e potenciais
clientes, consegue ser mais eficaz, eficiente getitiva do que as suas concorrentes e com

menores custos.

A avaliac&o dos servigos atraves da opinido destels, deverd ser encarada como
um acto normal e desejavel. E através dela queb&moum conjunto de informacdes
fundamentais que permitirdo planear, orientar edmr todas as actividades.

O proposito que esteve subjacente a escolha dodesta estudo, prendeu-se com a
actividade profissional desenvolvida pela autor@inda pelo interesse pessoal em desvendar

os procedimentos utilizados para a prestacao gegear satisfacao dos clientes.

A actualidade dos conceitos de ‘qualidade’ e desfsgdo na prestacédo dos servigos
publicos’, a sua importancia na concretizagdo dijsctivos organizacionais, assim como a
escassez de estudos que se tenham debrucado st@breageria numa empresa municipal,

ajudaram a determinar a escolha do tema.

A entidade sobre a qual recaiu a presente investigé a Empresa Municipal de
Agua e Residuos de Vila Real (EMARVR), a qual @oesavel pela concepcao, construgao
e exploracdo do sistema publico de abastecimentigda e drenagem dos esgotos, assim
como, pela recolha dos residuos soélidos urbanospncelho de Vila Real. A seleccéo da
EMARVR, deveu-se ao facto de ser uma empresa qa@@d um vasto numero de clientes
no concelho de Vila Real, e ainda, pelo caracttal \ue a qualidade do seu servigo
representa para a populacdo. O funcionamento efieste servico, com padrdes de
exceléncia, assegura uma maior qualidade de vilal@mtes e contribui positivamente para

0 meio ambiente.
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No servigo objecto do presente estudo, o conttalqualidade da 4gua € igualmente
um aspecto muito relevante. A agua distribuida &méxada com regularidade, mediante
parametros morfoldgicos, conferindo o grau de éxmh. Esta busca da satisfacdo das
necessidades dos clientes da EMARVR, traduz-seinuestimento permanente, em termos
de infra-estruturas, utilizacdo de novas tecnokgizgodernizacdo dos métodos de trabalho e

formacao dos funcionarios.

A iniciativa de realizar um estudo aprofundado eobr qualidade dos servigcos
prestados e a satisfacdo dos clientes da EMARVR, glgm da perspectiva académica,
resultou numa investigacdo inovadora na empresasilplitando uma avaliagdo dos
servicos, directamente relacionada com a melhoaiaqaalidade, numa perspectiva de

clientes externos e internos.

Com esta pesquisa empirica, espera-se poder aontpéra um melhor e maior
conhecimento da prestacdo do servico pela EMARMWRmbdo a cooperar, de alguma
forma, com a liderancga, sustentando, com dadosspsee@ necessidade de se reflectir sobre
a introducdo de mudancas com vista a potenciar amath na qualidade dos servicos
prestados, aumentando o nivel de satisfacdo domharios e dos clientes do servigo.

1.2 — OBJECTIVOS E HIPOTESES DE INVESTIGAGAO

Actualmente, a qualidade passou a ser encarada woniastrumento estratégico de
extrema importancia, para a sobrevivéncia de qealqurganizagcdo. A melhoria da
gualidade passou, assim, a constituir uma filostdiaida, para todos aqueles que trabalham
nas organizacdes.

A tematica da avaliagdo da qualidade total dos@es\teve por finalidade fomentar
uma melhoria continua, sustentada numa aprendizaggemizacional, que assegure ao
cliente a fiabilidade e niveis de satisfacdo carista

Para Costa & Torres (1996) € fundamental que aanaacdes conhecam as
expectativas dos seus clientes, de modo a podereasponder eficazmente a essas mesmas
expectativas, definindostandard® de qualidade. Para os autores referidos, as ®mnmas
comuns de se conhecerem as expectativas dos slies#fe: (i) por iniciativa da
administracdo, designadamente atraves de conseidtBzadas directamente ou de sondagens
encomendadas; ou (ii) através de reclamacgtes apadas pelos utentes. Ainda segundo o0s
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mesmos autores, para avaliar a qualidade de ungsetem de se compreender como 0
cliente define essa qualidade, ou seja, que expadadem em relacdo ao servico antes de
este ser fornecido, e qual a percepcao do servemivamente prestado, sendo que esta
diferenca entre expectativas e percepcoes, peavaier o grau de satisfacéo do cliente.

De acordo com Goncalves & Monteiro (1999) a gestfiqualidade total centra-se
nas pessoas e esta voltada para a satisfacaoielteslexternos e internos, com beneficios
para todos 0s seus intervenientes. Assim, a Adirag&o Publica deve implementar e
aperfeicoar o exercicio da qualidade, através dos &incionarios e dirigentes, de forma a

garantir um servigco cada vez mais adequado a ¢daldao.

Gariso (2007) afirma que os lideres devem encomgafuncionarios a gerir e
controlar 0s processos sob sua responsabilidadejosdambém, essencial conceber
mecanismos que garantam a participacdo dos fun@snaos processos de tomada de
decisdo, de modo a viabilizar a capacidade de s@éarem as melhores ideias e solugdes,
implicando-0s nos objectivos da organizacéo. Nestdexto, importa, entdo, referir que a
contribuicdo dos funcionarios assume-se de extram@ortancia para 0 sucesso da
organizacdo. Conclui-se, portanto, que apenas si@bsis organizacdes atingirem 0s seus
objectivos estratégicos através do envolvimentonpemho diario de todos os seus
funcionarios, aproveitando todo o seu conhecimergotencial.

Neste contexto, 0 estudo efectuado visa alcan¢segsintes objectivos: i) conhecer
as expectativas dos clientes da EMARVR, acercardstado de um servico publico de
excelente qualidade; ii) compreender quais as pedes dos clientes relativamente a
prestacdo do servico prestado pela EMARVR; iii) esab nivel de satisfagcdo dos
funcionarios da EMARVR enquanto colaboradores; ognhecer a percepcdo dos
funcionarios relativamente a prestacéo do senagaetido pela empresa; v) compreender o
funcionamento interno de prestacdo de servigo) salier se os lideres adoptam uma gestao
de prestacéo de servico publico de qualidade, inadseorganizacao.

Tendo por base o0s objectivos anteriormente refgridoam formuladas e testadas as
seguintes hipoteses de investigacao:

HoY: As percepcOes dos clientes sobre o servico pesiath EMARVR védo de

encontro as expectativas que os clientes tém gest&o.

Ho?: N&o existem discrepancias estaticamente signifstientre as expectativas e

as percepc0Oes dos clientes satisfeitos.
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Ho®: As percepcdes que os funcionarios tém da qualidaderestacdo do servico
vao de encontro as percepcdes que os clientesoting @ servico.

Ho“: Existe uma cadeia de fornecimento de servico intefitaz.

1.3 - ESTRUTURA DA TESE

A presente dissertacdo encontra-se organizadarmm capitulos e contém mais dois
topicos destinados as referéncias bibliogréficasexos.

No Capitulo |, faz-se uma abordagem do tema e mldgmatica, assim como dos
objectivos que se pretendem atingir com a pesquisa.

O Capitulo Il aborda o enquadramento tedrico, aalencontram mencionadas as
ideias consideradas mais importantes para a congieela tematica em estudo, tendo as
mesmas sido agrupadas em trés areas. Em primejes, ldesenvolve-se a revisdo da
literatura acerca dos serviganceitos; caracterizacdo e prestacdo de sepvigtico. Em
seguida, desenvolveram-se as questdes sobre dagieationceitos e sua evolucdo; gestao
pela qualidade total, destacando varios modeladjdgde e a administracao publica; e por
ultimo, a avaliagdo da qualidade nos servicos padli realcando, igualmente, varios
modelos. A Ultima abordagem, recai sobre_a safisfalp cliente: conceitos e sua
importancia; a perspectiva dos clientes intern@xternos; relacdo entre os conceitos de
qualidade e satisfacdo; antecedentes e consegsiédaiasatisfacéo; estudos sobre a
satisfacdo, mencionando diversos modelos e tedeiavaliacdo da satisfacao.

No Capitulo Il apresentam-se o0s métodos e técnidas investigagao,
nomeadamente, 0s objectivos e hipdteses de inaeétigdados e suas fontes, caracterizacao
da amostra, e ainda uma descricdo sumaria dos osetestatisticos e economeétricos
utilizados.

Ao longo do Capitulo IV é feita a apresentacacsewtisao dos resultados obtidos e a
analise das hipoteses de investigacao.

Por fim, no Capitulo V, referem-se as principaisatosées do estudo, que visam
contribuir para um melhor conhecimento sobre a tiem&m estudo, concluindo com a
referéncia as limitagdes encontradas e com alguetasnendacdes de actuacéo futura para
a EMARVR, sugerindo, ainda, orientacfes para fstuiravestigacbes neste dominio.



CAPITULO Il

Qualidade e Satisfacao nos Servicos Publicos:

Conceitos e Modelos



10

Qualidade e Satisfagdo nos Servicos Publicos: Citmee Modelos




Qualidade e Satisfagdo nos Servigos Publicos: Citoxe Modelos 11

2.1-0s SERVICOS

Genericamente, tem-se assistido nos ultimos 50, anasa melhoria das condigbes
de vida e a um aumento do poder econémico das ggijrs, designadamente nas classes
meédias dos paises ocidentais mais desenvolvidose Bsmento de riqueza e
desenvolvimento implica maiores exigéncias e digplsade de uma gama, cada vez mais
extensa de bens materiais e servi¢os bésicos (dafrdeestruturas, educacao, ...)

Actualmente, existe um vasto leque de bens ecgenao dispor dos clientes, cuja
escolha deixou de recair na quantidade, para daortdncia a aspectos como a qualidade e

satisfacao que se obtém desses mesmos bens @servic

2.1.1 - Definigado de Servigos

Na literatura em geral, a nocdo de servico tem sisEociada as mais diversas
interpretac@es, resultado do proprio desenvolvimeat sociedade. Nestes termos, entende-
se como necessario referir algumas das considerégdeuladas pelos principais autores.

Uma primeira definicho de servico aparece-nos, redguWalters & Bergiel
(1982:483) em meados do século XVIII, associadoFas®cratas, que consideravam um

servico “(...) como todas as actividades que ndo eleproducao agricola”.

No final do séc. XIX Adam Smithjefine servicos como “todas as actividades que
nao terminavam em produtos tangiveis” (Correiad2@). Para este autor, 0S servi¢cos eram
considerados improdutivos, por se extinguirem, lgezate, no momento em que eram
praticados.

No inicio do séc. XX, Jean Say entende por seri{ico todas as actividades néo-
produtivas que adicionassem utilidade aos bens factavados.”, e Alfred Marshall refere,
gue um servico era apenas “(...) algo que somenteapasa existir no momento da sua
criacao” (Coelho, 1998:13).

No final do séc. XX, Levitt (1980), apresenta-nosiau definicdo mais lata,
considerando que “(...) 0 servi¢o ao cliente inctulds os aspectos, atitudes e informacoes
que ampliem a capacidade do cliente em compreemdexior potencial de um servigo

essencial”. Para o autor citado, cada servicoasstaciado a quatro personificacoes:

» Genérico- associado ao servigo elementar;



12 Qualidade e Satisfagdo nos Servicos Publicos: Citmee Modelos

» Esperado- relacionado com o servi¢co adicional que é esleepelo cliente, e
gue € acrescentado ao genérico;

* Aumentado - adiciona ao servico esperado beneficios quéeentelndo espera,
excedendo as suas expectativas;

* Potencial - inclui tudo o que pode ser acrescentado ao@eaiimentado de
forma a atrair clientes e manté-los fiéis.

Posteriormente, o conceito enunciado por Kotle82)lescreve o servico como
sendo toda a actividade ou beneficio que uma ddssppode oferecer & outra. E, na sua
esséncia, inatingivel e ndo resulta na posse d& @guma, podendo ou ndo, a sua
prestacdo, ser aliada a um produto fisico. O ctmcegui descrito evidencia as
caracteristicas da intangibilidade e da ndo paksi#n que os clientes somente usufruem do
servico, ndo detendo a actividade ou infra-estautur

No inicio dos anos 90, Gronross (1990) define sereomo sendo uma actividade
ou uma sequéncia de actividades com maior ou mietemgibilidade, existindo ou néo,
interaccao entre o cliente e o fornecedor do sereipu um bem fisico, que é fornecido para
dar solucdo aos problemas dos clientes. Este amosidera objecto fundamental do
marketing de uma organizacao a prestacdo de unteeque deve ser encarada como parte
fulcral da oferta ao mercado, por parte dessa @@eso.

No final do séc. XX, uma outra abordagem € a emulacpor Zeithaml & Bitner
(1996), afirmando que os servicos compreendem tadasctividades economicas cujo
output ndo é um produto fisico, sendo, geralmente, commgkumo momento em que €
produzido, trazendo valor acrescido de diversamdsr(conveniéncia, satisfacdo, conforto,
saude).

Face as diversas definicbes do conceito servicesaptadas pelos varios autores,
constata-se que algumas delas focam caracteristicasuns, designadamente, a
intangibilidade e a ndo propriedade. Assim, a prandessas caracteristicas impossibilita a
apreciacdo e avaliacdo prévia pelo cliente, toroasdindispensavel utilizar o servi¢o para
perceber se corresponde ou ndo as expectativaaisniQuanto a ndo propriedade, esta
envolve a possibilidade dos clientes poderem oltdor dos servicos sem ficarem
possuidores permanentes, ou seja, a compra nabarémgosamente no usufruto de um
objecto fisico, mas cria beneficios durante ou tbe@® um processo de interacgéo.
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Para além destas duas caracteristicas, existeasayie caracterizam 0s servicos e
gue serao objecto de analise nos sob pontos seguint

2.1.2 - Caracterizagao de Servigos

A visdo mais classica dos aspectos que caractenzasarvicos € a desenvolvida por
Cowell, que aponta cinco caracteristicas essencmdsa qualificar 0s servicos:
intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidaéegcibilidade e auséncia de propriedade
(Coelho, 1998).

Conforme mencionado anteriormente, a intangibikdxdduz-se na impossibilidade
do cliente experimentar ou apreciar um servigcosadéeo adquirir, originando momentos de
certa inseguranca e incerteza na sua aquisica@onab refere Lopes (2006), para prevenir
estes niveis de indecisdo, as organizacbes deveoelmer uma percepcdo de seguranca e
qualidade acerca do servico, tentando transformgraaoferta intangivel, o mais tangivel
possivel em alguns aspectos que representem g enameadamente em contacto com o
cliente, como sejam infra-estruturas fisicas agraida profissionalismo dos funcionarios,
equipamento adequado, publicidade cativante, etc.

Tomando por referéncia Mendonga (2006), a insepalade consiste no facto dos
servigcos serem inicialmente vendidos para, postagote, serem produzidos e consumidos
em simultédneo, ou seja, 0 servico ndo pode seradpaa pessoa que 0 estd a consumir
nem da pessoa que o estd a prestar. Este factmhsul importancia que tém os factores
fisicos e humanos afectos aos servigcos, nomeademediente, os funcionarios envolvidos
e todo o ambiente fisico em que o servico ocoropek (2006) sublinha que o éxito desta
caracteristica implica que as organizacdes tenhessepte que os colaboradores que
prestam servico sdo parte integrante desse meswigoséNeste sentido, devem-se formar
pessoas competentes, ndo descorando a aparéranabate fisico, que € um dos aspectos
gue determina a qualidade desse servico.

A heterogeneidade, na opinido de Lopes (2006)neefe pela variabilidade dos
servigos, podendo ser diferentes, cada vez que ggfstados. O nivel de qualidade de uma
prestacdo de servico € altamente influenciado poem, quando, onde e como é
proporcionado. As partes abrangidas sdo capazestmeb@uzir mudancas no servico,
variando consoante o prestador de servico, o elierd ambiente, que tem bastante impacto

na qualidade do servigo prestado, na medida enafgeta todos os agentes. Desta forma, o
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nivel de heterogeneidade na qualidade do servigdluenciado por diversas variaveis e
depende de muitos factores situacionais. No semt&dprecaver esta situacdo, Mendonca
(2006) sugere que as organizacdes déem aos sausnfnos estimulos que aumentem a
gualidade, como sdo exemplo o prémio do funciondmionés ou as recompensas baseadas
no feedbackdo cliente, avaliando periodicamente a satisfaj@aliente através das suas
sugestdes e/ou reclamacdes, inquéritos e pesaigsasrcado.

Por sua vez a perecibilidade “traduz o facto dogiges, pelas suas caracteristicas,
ndo poderem ser armazenados otk extinguindo-se no momento da sua realizacao”
(Coelho, 1998:17). Consequentemente, as organigdédede saber lidar com as situacoes
de sazonalidade, entre periodos de elevada e peokara. As tecnologias de informacao
podem mudar completamente esta situacao e conoetras possibilidades de melhor servir
o cliente.

Por fim, a auséncia de propriedade é a Ultimacteniatica dos servicos apontada,
gue considera ndo existir um sentido de possey gseé o cliente apenas tem acesso ou
usufrui do servico, ndo possuindo a propriedad@nsialacdo ou da actividade, conforme
refere Lopes (2006).

Correia & Brito (2007), consideram que o0s resultadaticos destas caracteristicas
se manifestam na complexidade de andlise do padssconsumo por parte de cada
cliente. Nesta avaliacdo o cliente conta somente & suas expectativas, que resultam de
variadas fontes de informacéo (vivéncia, exper@npassadas, pessoal de contacto). Por sua
vez, na perspectiva da empresa, esta podera apeteagpar promessas que poderdo ou nao
ser, cumpridas. Conclui-se, portanto, que os efgitoservigo prestado dependerdo da forma
e da intensidade, com que as expectativas criaglascpiente e as promessas feitas pela

empresa, se conciliam.

Lovelock (1996), expbe uma outra forma de caradefio dos servicos que
evidéncia uma visdo mais actual, considerandogsrges aspectos:

(1) Natureza dos servicos;

(2) Envolvimento dos consumidores no processo est@cao;

(3) Consideracéo das pessoas como parte do processo

(4) Dificuldade pratica do controlo da qualidade;

(5) Dificuldade na avaliagao dos servi¢os pelosaondores;
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(6) Impossibilidade de armazenamento dos servicos;
(7) Importancia do factor tempo;

(8) Existéncia de canais de distribuicao altermativ

Coelho (1998:18) refere que “a natureza dos G@swaria conforme a sua maior ou
menor intangibilidade”. Sendo o servico concretizath instante da sua realizacdo, a
interaccdo entre o consumidor e o prestador decsedwerge conforme o tipo de servico.
Nos denominados servi¢cos puros, esta interaccdevada (e.g. uma aula), decrescendo
fundamentalmente em servicos com grande componsttzial (e.g. o aluguer automovel).

Para Coelho (1998), o envolvimento do consumidgonocesso de prestacao, resulta
da necessidade que existe da sua integracdo aess®e processo de criacdo do servico,
desde o seu proprio contributo (e.g. no servi¢cgealeservice), até a sua cooperacao fisica
com o prestador de servico (e.g. no cabeleireino)inda, o desempenho de vérias fungbes
no decurso do desenvolvimento do processo, de @@ont 0 género de servico envolvido

(e.g. em tratamentos hospitalares).

Segundo 0 mesmo autor, € essencial e urgentedesaisas pessoas que integram o
processo de prestacdo de servico, sobretudo pas®regos que proporcionam grande
envolvimento entre os prestadores de servico eonsumidores, e até entre estes e outros
consumidores do mesmo servico (e.g. na sala deraesfge um servico publico), que
interagem entre si e se influenciam mutuamenteimAstactores como a prestacdo do
servico com qualidade, o profissionalismo e a @ficia do prestador de servico sdo agentes
diferenciadores entre servicos equivalentes. Na@stbito, os consumidores tém um papel
preponderante, pelas suas opinibes e experiénd@sridas, na medida em que avaliam,

padronizam e definem os servi¢cos e a sua qualidade.

A dificuldade pratica do controlo da qualidade mocgesso de prestacao de servico,
deve-se ao facto do servigo ser consumido no mantensua prestagéo e concepgao final,
em tempo real, segundo refere Coelho (1998). Opodamentos diarios dos consumidores
e dos prestadores de servico podem ter influéncectd sobre o seu desempenho na
interaccdo, pelo que se torna quase impossivelamtexisdo fiavel e completa de possiveis
erros ou falhas. Assim, as organizacdes empenharoesstantemente, em oferecerem
servicos com controlo de qualidade e oferta estalih, com uma margem de variabilidade

minima.
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Lovelock (1996) alerta para as dificuldades dossamidores em avaliarem o0s
servicos em tempo util, uma vez que € possivetatifdar-se pela qualidade da experiéncia,
que apenas pode ser percebida durante ou depassiedatilizacdo. A versatilidade, a
facilidade de percepcdo e de entendimento, o amebiacolhedor, o atendimento
personalizado, séo aspectos em gque assenta aagigaldbpendendo muito das pessoas que
prestam o servico e dos seus métodos de trabaltim @specto importante, sublinhado pelo
mesmo, é a inexisténcia de armazenamento dos @®rvid impossibilidade de
armazenamento dos servigos deriva sobretudo dastedsticas de intangibilidade e de
perecibilidade dos mesmos. A prestacdo de quakprerco € ineficaz, se ndo houver pelo
menos um consumidor a beneficiar dessa prestaglo, que € fundamental que as
organizacdes saibam adequar a capacidade de aferé@ura que normalmente existe ou se
prevé, utilizando métodos que proporcionem essalilego, como por exemplo, uma
politica de precos diferenciada para aumentar swuon, em dias e horas de menor procura.

Segundo Coelho (1998), a importancia do factonfte’ deve-se ao facto do servico
ser consumido em tempo real, no pleno acto daasiagdo e concepcao final, acentuando-
se com a presenca necessaria do consumidor, sefenifdrir o servico prestado. Assim, as
organizacdes devem ter nocdo exacta das limitea@ésmpo de espera dos consumidores,

implementando procedimentos de modo a minimiza iasbnveniente.

O ultimo aspecto referido por Lovelock (1996)atelamente a caracterizacdo dos
servicos, € a existéncia de canais de distribuggfonativos, permitindo que o acesso ao
servico possa ser efectuado de diversas maneoas,variacdes no contacto pessoal, no
tempo gasto, na limitagdo de horario de atendimeanitse outras. Isto possibilita a muitas
organizac¢oes reduzir as suas necessidades de espagoem contrapartida carecem de
funcionarios convenientemente competentes, faodad complexidade de que se revestem

determinados servi¢os, sobretudo os mais espexiakz

2.1.3 - Prestagao de Servigo Publico

Soares (2002) entende por servigo publico qualmsgituicdo, servico ou sistema,
cujos dirigentes ou gestores procuram alcancaftae®s orientados para o cidadao, em
harmonia com 0s objectivos e as opcdes definigemlot por base a politica do governo.
Aqui, a expressao servico publico adquire, um dsgplatido, uma vez que “tanto designa o

organismo que presta o servico, como se referessamide interesse geral a ele confiada”



Qualidade e Satisfagdo nos Servigos Publicos: Citoxe Modelos 17

(Comissédo Europeia, 1996:6). Ora, € com o objectieofavorecer ou de permitir a
realizacdo dessa misséo de interesse geral queeongopode impor obrigacdes especificas
ao organismo que presta o servi¢co, como por exeamplmatéria de infra-estruturas bésicas.

Uma outra definicdo € a evidenciada por RAPP (ZIQ)0onde esclarece que “o
servico publico trata da satisfacdo de necessidadiestivas, individualmente sentidas,
através do fornecimento de bens ou servigos almix®eu custo”. A prestacédo de servigos
publicos é a forma mais usual da AdministracéoiPalske relacionar com os cidadaos.

Sendo a Administragdo Publica o maior e mais difieaglo prestador de servicos
aos cidadaos, conforme refere Cardoso (2001), mtigade de meios que gere, faz com que
essa prestacdo se caracterize por uma enorme tagétenburocraticapriginando a
multiplicacdo de procedimentos, com consequentesas e falhasdo permitindo uma
resposta eficaz as exigéncias dos cidadaos. Coasaileda, queos servicos publicos,
geralmente, ndo estéo sujeitos a pressao da covigatie, gozando de um mercado solido,
face a inexisténcia de concorréncia. Em variasdades nacionais, costuma funcionar em
forma de monopolio, o que poderd representar umeaegan levando a degradacédo da
qualidade interna. Assim, a perseveranca de dis&smgo sector publico podera manifestar-
se na prestacdo de servicos mediocres, originan@sbanjamento dos recursos e a
onerosidade dos custos dos servicos. Urge pois,agadministracdo Publica assuma a

missao que lhe esté confiada.

Parafraseando Dray (1995) séo os servicos puldjgesestdo ao servico do cidadao
e ndo o contrario. Assim, a Administracdo Publieaedevitar a burocratizacdo, aproximar
0s servicos das populagdes e assegurar a paréoip@as interessados na sua gestao.

A actual Administracdo Publica, confrontada comoastante evolu¢cdo de novas
realidades, composta por cidaddos multifacetadma ez mais informados e conscientes
dos seus direitos e deveres, tem realizado suossssforcos no sentido da inovacéao e
adaptacdo continua da sua tradicional oferta, noim@a mais adequada e expedita as
necessidades dos seus utentes (Cardoso, 2001).

A Administracdo Publica € uma organizacdo amplasafirangente e depara-se
com a responsabilidade de servir com ubiquidadeostodqueles que a requisitam,
satisfazendo as suas necessidades. Devido a codaglexde todo o seu sistema, torna-se
indispensavel regulamentar o sector, de modo aumifar os seus procedimentos. Neste
sentido, Domingues (2000), enumera uma série decipidos orientadores quanto a
organizacao, estrutura e funcionamento da Admagéat Publica. O mesmo agrupou-os em
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principios de ser ou de existéncia e em princigotazer ou da eficiéncia. Os primeiros, sdo
mais genericos e conferem orientacdo e enquadranédicb aos servicos publicos, e 0s
segundos, por seu lado, sdo mais especificos ecimorientacdes das atitudes quotidianas
dos funcionérios.

Domingues (2000) divide os principios de ser oexisténcia em trés:

» lgualdade: todos os cidadédos devem ter igualdade de opdddaide acesso e

exercicio das condi¢des de consumidores dos serpigalicos;

* Neutralidade: as decisoes devem ser fundamentadas em critfnipsis e

objectivos para atenuar a ambiguidade das intexgies;

» Ubiquidade: o funcionamento dos servi¢cos publicos deve sdomea regular e
semelhante nas diversas areas de desempenho,mgiragualdade para todos

os cidadaos.

Em relacdo aos principios do fazer ou da eficiéraiautor supra citado enuncia os

seguintes:

* Informabilidade: os servicos devem prestar todas as informagbes ao
consumidores acerca dos procedimentos, satisfazensioas necessidades;

» Documentabilidade € dever dos servicos a instru¢cdo dos processa@s e
fornecimento dos documentos requeridos pelos gengarantindo a
transparéncia das decisoes;

» Utilidade: os funcionarios devem procurar satisfazer as ssét@des dos
utentes, permitindo adaptar o servico as expeeattda procura e encontrar
solugBes apropriadas a resolucédo dos problemas;

» Contestabilidade os servicos devem disponibilizar os meios quengam as
contestagOes e reclamagoes solicitadas pelos calwmes:

» Confidencialidade os funcionarios devem guardar sigilo sobre osgs®0s, de
modo a assegurar a confianga dos cidaddos nogaervi

* Amigabilidade: os servigcos devem utilizar medidas de forma gqm@onar a
integracéo dos consumidores a novos procedimentos;

» Aperfeicoamenta os funcionarios devem ter a preocupacdo na malhor
continua da qualidade dos procedimentos, aumentagticiéncia dos servicos.



Qualidade e Satisfagdo nos Servigos Publicos: Citoxe Modelos 19

Todavia, ndo obstante a relevancia de todos esiesigios, os autores Carr &
Littman (1992), realcam o principio de aproximagdas servigos as popula¢gdes como o0 mais
crucial, para a implementagéo da qualidade nagg&stde servigo publico.

De acordo com este principio e de forma a alcamgdinores resultados, no sentido
de satisfacdo das necessidades de todos os ciddeldoama mais eficiente, Sarmento &
Silva (2006) realcou alguns principios de accaa pahdministracédo Publica, tais como:

» Confianca nos cidadaos existéncia de uma atitude de aceitacdo dos factos

apresentados pelos cidaddos, implementando meamisque dispensem
formalidades desnecessérias, eliminado a burogracia

* Participacdo activa dos cidadaas possibilitar a audicdo dos cidadaos
relativamente as suas necessidades, satisfacOpsctatkvas e preferéncias,
tirando dai proveitos para o aperfeicoamento dosces publicos;

» Transparéncia e Acessibilidade promover procedimentos que disponibilizem
aos cidadaos informagcdo simples, completa e veirdaderiginando a
credibilidade dos servigos publicos;

* Adaptabilidade e Simplicidade flexibilizar e simplificar os procedimentos em
todas as situacdes, de forma a ir ao encontroatEssidades especificas de cada
género de publico, contribuindo para aumentar a&ridelde e eficiéncia da
prestacado dos servigos publicos;

» Fiabilidade e Responsabilidadea existéncia da pratica de reconhecimento e de
rectificacdo dos erros cometidos, dignificam osviges publicos, traduzindo
profissionalismo.

A implementacado destas praticas e principios naiddtracdo Publica visa dotar os
diversos organismos do mais elevado nivel de ojperaade, de forma a alcancarem uma
prestacdo de servigcos publicos de excelente qdalid€ompete, assim, aos poderes
publicos, aos dirigentes e aos funcionarios, rumareste sentido.

Assume-se de extrema urgéncia a implementacdo deemaelhor qualidade dos
servigos, matéria que serd abordada no préximapont
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2.2 - QUALIDADE

2.2.1 - Conceito da Qualidade

A qualidade é um conceito dindmico, cuja definigé@o tem sido clara nem
consensual no seio da comunidade cientifica qdelseica sobre esta teméatica.

Feigenbaum define o conceito de qualidade comoosgnd) o conjunto total de
caracteristicas compostas de um produto ou sergipotermos de marketing, engenharia,
producdo e manutencao, através das quais o prodwervico em utilizacdo serdo capazes
de satisfazer as expectativas dos clientes” (L1€49:13). O autor defende que a qualidade
assenta na experiéncia real dos consumidores egaceh um certo produto ou servico,
guando comparada com 0S seus requisitos, expressosimplesmente intuitivos,

constituindo um alvo em constante movimentacao memcado cada vez mais competitivo.

A abordagem apresentada por Feigenbaum é idéntidefendida pela 1SO -
Organizacdo Internacional de Normalizacaolntefnational Organisation for
Standardizatioh A ISO é uma organiza¢do ndo-governamental qogrega instituicdes de
normalizacdo de 157 paises em todo o mundo e viz@enar e promover todo o tipo de
sistemas de qualificacdo. Esta subscreve: “a qadi@ o conjunto das propriedades e das
caracteristicas de uma entidade — produto, benemice — que a tornam apta a satisfazer
necessidades implicitas e explicitas dos clientisres e internos” (Pintet al, 1999:8).

Ishikawa, citado por Miranda (2006) faz a distmgitre uma definicdo limitada de
qualidade e uma definicdo mais ampla. Numa inteapé® limitada, qualidade significa
meramente qualidade do produto. JA numa inter@@tatais ampla, qualidade significa
qualidade do trabalho, do servico, da informacaw,pbcesso, da divisédo, das pessoas,
incluindo trabalhadores, engenheiros, gestoreeeuwtixos, qualidade do sistema, qualidade
da empresa, qualidade dos objectivos, etc.

A complexidade do conceito e a multiplicidade da splicacdo séo objecto de
analise exaustiva da presente dissertacéo e, umgueeas fontes de pesquisa se apresentam
intermindveis, importa aqui reter algumas das [pais interpretacdes de qualidade. Assim,
qualidade, para “(...) Crosby (1979) é a conformidadm as exigéncias sendo orientada
para o interior da organizacdo e seus procedimenjpgara Juran (1988) a qualidade é a
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aptiddo a finalidade ou uso evidenciando os prooedios internos da organizagéo (...);
para Taguchi (1986) consiste na perda que um pocuisa a sociedade depois da sua
venda (...); para Mizuno (1989) € o desempenho dgafurpara a qual o produto foi
desenhado (...); para Gronroos (1984) consiste eam@dc ou superar as expectativas dos
clientes (...); para Bemowski (1982) esta implica produto ou um servico sem defeitos
(...); para Zeithaml (1988) é a superioridade oucekncia (...)" (Rua, 2006:2).

Além das definicbes supra expostas, importa aiatiir que, para Moller (1999) a
qualidade é constituida por dois factores que seplmmentam: a qualidade técnica e a
gualidade humana. A qualidade técnica tende afamisas necessidades e expectativas
concretas (na perspectiva da organizacao), istbliéade, durabilidade, seguranca, garantia,
economia e taxa de defeitos. Ja a qualidade hurfremgerspectiva do cliente), visa
satisfazer expectativas e anseios emotivos comdurnass atengdo, credibilidade,
compromisso e fidelidade (Carneiro, 2004).

Segundo Lopes (2006) o conceito de qualidade apéica todas as actividades de
uma empresa e constitui uma vantagem competitivandp baseada no envolvimento de
todos. O objectivo consiste em alcancar a totasfaghio do cliente e o desenvolvimento
interno, continuo da organizacdo. A qualidade éumeesso ciclico e evolutivo que nunca

se conclui e que, por isso, implica uma melhoriaicoa.

Para Deming “a dificuldade em definir qualidadedtrase na dificuldade em
traduzir as necessidades futuras dos consumidanesaeacteristicas mensuraveis, pois so
assim é que um produto pode ser desenhado e @bneaa dar satisfacdo ao preco que o
cliente pagar. Para este o consumidor assume e rpais importante na linha de producéo”
(Sousa, 2003:45).

Mais do que uma nova teoria, a qualidade € umadfii@ de gestdo para qualquer
organizacdo que queira ser credivel ou socialmatilietendo-se tornado num movimento
irreversivel e imparavel (DL n.° 166-A/99 de 13\&io0).

Embora existam na concepcao dos diferentes autibressas no¢des de qualidade,
constata-se que em quase todas as perspectivastambsis mesmas necessidades, as
mesmas expectativas e 0 mesmo interesse nas p@gsedgs clientes. Assim, no ambito
desta investigacao considera-se qualidade comodefimida na norma NP EN ISSO 8402
(1997), “cultura de empresa que permite fornecedytios e servicos capazes de satisfazer
as necessidades e expectativas dos clientes”.
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2.2.2 - Evolugao do Conceito de Qualidade

Definido o conceito, procurou-se conhecer a sudueéio temporal.

Segundo Sousa (2003), é dificil precisar com castez origem do conceito de
qualidade. Existem diversas apreciacdes concemsiantprocesso de evolucéo da qualidade,
ndo apenas em relacdo ao nimero de fases que &everonsideradas, como também a
forma de transicéo entre as diferentes fases. Algutores defendem que entre 1799 e 1825
ja se utilizavam métodos semelhantes aos de Derfilog mais recentes); outros
argumentam que a qualidade apenas surgiu com orimgb, onde 0 mesmo era sinébnimo
de inspeccdo, e outros ainda, sdo da opinido quaceito € mais actual, reportando-se aos
trabalhos efectuados por Deming (1945) e Juran9(194

Uma pesquisa sobre a evolucéo histérica do condeitpalidade na literatura afim,
resulta na caracterizacdo de dois periodos distiotprimeiro, até a década de 50 do século
XX; e o segundo, desde os anos 60 até a actualidadependentemente das varias
evolucdes que ocorreram em cada um desses pereziesnarco evidencia-se pelo facto de
até aos anos 50, a importancia ser dada ao protjutojeiro em termos de efeitos
(qualidade como o equivalente da inspeccao da pé&mju depois em termos de causas
(qualidade como o equivalente da conformidade ceraspecificacdes)” (Neves, 2002:34).
Ja depois dos anos 60, as referéncias fundamegmdass a clarificacdo do conceito da
qgualidade sdo a organizagédo, na sua globalidade,irdluéncia dos factores externos.
Contudo, foi a partir do momento em que as pessmagcaram a produzir bens e a fornecer
servicos, que as questdes relacionadas com a adalicbomecaram a ganhar énfase. “As
preocupacdes com a qualidade podem encontrar-seaisgemotos principios da producéo

de ferramentas para uso proprio (satisfacdo dassieades individuais)” (Pires, 1993:27).

No século XVIII, eram os artesdos e os artifices satisfaziam as necessidades de
abastecimento dos produtos e que detinham todose@s para o efeito, pois a actividade
produtiva era artesanal e de pequena dimensaogromnfrefere Mendes (2006). Assim,
citando Leal (1999) a primeira etapa tera sidgalidade baseada no operadgrem que
cada trabalhador assegurava o controlo do seuipragbalho.

Com o crescimento da populagdo aumentaram as mEmss de producdo e
surgiram as oficinas de artes@os, onde era um engstoficina que realizava as funcfes de
administracdo. Este delegava algumas tarefas nuparregado, designadamente a
superviséo do servico, efectuado pelos aprendgeespre que as fun¢des se tornavam muito
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extensas. Neste tipo de organizacdo, o artesdoetsta o0 nivel deontrolo de qualidade
pelo encarregadg surgindo assim, uma demarcacédo das actividadesiaeadas com a
qualidade, conforme menciona Feigenbaum citadd.eak (1999).

Ao longo da | Guerra Mundial evidenciou-se uma @eege preocupacdo com a
escassez da qualidade dos equipamentos militaagseas falhas em combate, cujas causas
se deveram principalmente ao fornecimento de posdiotra das especificagdes. A tendéncia
referida para a especializacdo acabou por criain@epa actividade significativa da funcéo
qualidade: os inspectores. A qualidade devia setralada através da inspeccdo dos
produtos, separando os produtos defeituosos daggetendo o eram. Neste contexto, “0s
defeitos ndo eram investigados e relacionados ®suas causas” (Pires, 1993:28). Leal
(1999), refere que até ao final da década dos 2D@o século passado, os procedimentos
centravam-se n@gualidade por inspec¢dp que consistia em detectar a quantidade de
produtos defeituosos para, assim, determinar adaui@ da producéo. Tinha, portanto, uma
funcé@o exclusivamente técnica.

Entre as décadas de 30 e 40, comecaram-se a deerenajustar as causas dos
desvios da qualidade. A nocdo de qualidade passeu entendida como uma actividade de
gestdo efectiva. O fornecimento dos produtos ac@tom base na conformidade com as
especificacbes, determinadas através da utilizagéo metodologias cientificas de
amostragem, que acompanhavam e avaliavam a prodigaa. Surge, entdo, uma nova
fase no processo da evolugdo, designadacpoirolo estatistico da qualidade que tem
como objectivo o controlo da qualidade no prodinalf(Leal, 1999). “Assim, a partir da
Segunda Guerra Mundial, aperfeicoaram-se mecaniga@s combater a ineficiéncia e a
impraticabilidade da inspeccdo cem por cento. Achuda qualidade evoluiu, passando a
utilizar técnicas de amostragem e controle de gsz’g Exterkoetter, 2001:7).

Todavia, na realidade, a preocupacao dos produtergsava-se apenas em produzir
muito, obtendo, por vezes, um nivel minimo de glaale mas baixo custo. “A qualidade da
maior parte dos produtos era ainda rudimentar erisefe as caracteristicas fisicas do
produto. Encontravamo-nos perante um cenario dagugém monopolista em que a procura
era muito superior a oferta, ndo existindo difiewlds de escoamento dos produtos. Os
produtos de qualidade eram raros, sofisticadossaaiapenas os privilegiados a eles tinham
acesso” (SMA, 2001:12).

Para Leal (1999), os anos 50 e 60 constituiram époga em que a qualidade era
vista como a adequacdo ao uso ou a satisfacdaetdeclsurgindo a era dgrantia da
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qualidade. Factores externos a organizagdo, como a satistigEnecessidades dos clientes
e 0s custos que a falta de qualidade acarreta aofoédo prazo, comecaram a ser

privilegiados. Segundo o autor, a qualidade erasiderada a todos os niveis da estrutura
hierarquica da organizacdo, surgindo normas dentiarale qualidade e processos de
certificacdo, com focalizacdo no sistema de proolugdijos objectivos finais eram a

producdo com ‘zero defeitos’ e a concretizacagdtiicas de qualidade.

Durante os anos 70, o fendbmeno da qualidade estsa@ciado a uma politica de
reducéo de custos, assumindo-se como factor deetitividade, dando origem a uma nova
fase denominada dgestdo estratégica da qualidadeconforme refere Leal (1999). Face a
pressao e competitividade existentes, era necesgarirolar a variabilidade nos métodos de
producéo e a qualidade em todas as fases do poodestrma a produzir com qualidade ao
mais baixo custo, eliminando os custos excedestaRoes (1993) constata que surgiram
novas formas de organizacéo do trabalho, comorogla$ de qualidade e de outras formas
de abordagem da qualidade, como o método de résotlg;problemas, o fornecedor/cliente
interno e o auto-controlo. Destaca-se ainda dureste periodo, o desenvolvimento da
nocao de cliente externo e interno.

Desde a década de 80 até aos nossos dias, a deadidaluiu de forma a obter-se
umagestéo pela qualidade totaltambém designada por TQNIgtal Quality Managmeint
cujo conceito significa a aplicacdo da qualidad®odos os niveis e areas da empresa,
assentando numa cultura de participacdo e de nieelbontinua, defendendo, ainda, que o
compromisso com a satisfacdo do cliente é essepaial a gestdo da qualidade, conforme
menciona Leal (1999).

De acordo com os trabalhos desenvolvidos por J(k869), Ishikawa (1985) e
Deming (1986), a implantacdo da TQM passa, priftipate, pela inter-relacdo dos
seguintes requisitos:

* As organizacdes devem ser flexiveis as modificagddesercado;

» As organizagOes devem centrar-se nos clientespueafa satisfazer as suas
necessidades;

* Integracdo de todos os departamentos da organizigdarma a proporcionar
satisfacdo e participagdo aos funcionarios;

* Promover a melhoria continua dos processos de dioneato de produtos e
Servigos;
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» Participar em aprendizagem social partilhando ccnfentos com outras

empresas de forma a desenvolver as melhores rétcqualidade.

Conclui-se assim que, a TQM aplica uma série deidés de gestdo que tém por
base a melhoria organizacional continua, atravasilizacdo de métodos quantitativos e de
recursos humanos, com vista a aperfeicoar querredonento de materiais e servicos e
seus procedimentos, quer ainda encontrar as néadsesipresentes e futuras dos clientes.

Pela sua modernidade, o conceito de gestdo pelalape total merece aqui uma

referéncia individualizada.

2.2.3 - Gestao pela Qualidade Total

Uma das definicbes mais abrangentes da TQM enciastiaa literatura € a utilizada
pelo autor Dubrin (1998). Este autor fala-nos de.)'(um sistema de administracdo que
envolve todas as pessoas em uma organizagao, amdeegrodutos ou servicos que atingem
ou excedem as exigéncias do consumidor. E uma adpemdl preventiva de fazer negdcios,
pré-activa na medida em que reflecte liderancaagsgfica, bom senso, abordagens de
direccdo das premissas para resolver problemasmar taecisdes, envolvimento dos
empregados e pratica de administracdo sadia. Alssafia basica é a de que o consumidor
€ 0 condutor do negdcio, os fornecedores sdo pasce 0s lideres existem para assegurar
que toda a organizacdo e todo o0 seu pessoal s@mopasos e dotados de poder para
atender a demanda competitiva” (p.46).

O movimento da TQM estd associado ao trabalho dsultores pioneiros nos
conceitos de qualidade, como Deming e Juran, ¢dgass tornaram este conceito bastante
popular no Japao.

Na década de 80, o governo dos Estados Unidos erirémio Malcolm Baldrige e
a Comunidade Europeia introduziu o Prémio EuropauQiialidade, para premiar as
empresas que mais se distinguem nesta area, tend@ge os critérios do Prémio Deming
no Japao. Assim, as praticas da administracdo dd @ sido divulgadas através desses
prémios de qualidade, pelo que, seria conveniafganciar os seus modelos, entendidos

como sendo importantes e contemporaneos.
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Convém esclarecer que a TQM é uma filosofia que &iexceléncia nos resultados
das organizacbes e os Prémios de Qualidade sdolawodee tém como objectivo
materializar os principios da Qualidade Total,atenfa a serem aplicados as organizagdes.

2.2.3.1 - Modelo Basico

Segundo Leal (1999) o modelo basico representadéiquaa 2.1 estabelece uma

base estruturante para o aperfeicoamento de mageisspormenorizados.

Pessoas

Ferramentas

rfte: Adaptado de Leal (1999:22)
Figura 2.1 — Modelo Béasico de TQM

Segundo Smith & Bolton (1998), este modelo estalbete existéncia de trés areas
essenciais da TQM, defendendo que o éxito resalzodecto equilibrio entre os seguintes

factores:

* Pessoas- Corresponde a interaccao entre os padrdes desag a sua gestao,
contemplando ainda as posturas e reac¢bes dosoffidnicis, administrando
formacao, motivacao e trabalho de equipa;

« Sistemas - Contemplam os procedimentos especificos e mktgds que
permitam assegurar que 0S requisitos da organizacd@ims clientes sejam
cumpridos;

+ Ferramentas — Incluem as técnicas cientificas e instrumen®snglhoria de
gualidade que apoiem a tomada de decisdo atravéxis e dados (desde as
técnicas de controlo estatistico do processo atéetadologia dos circulos de
qualidade).
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2.2.3.2 - Modelo do Prémio Deming

A Union of Japanese Scientists and Engind@t$SE) instituiu em 1951 o Prémio
Deming, destinado a distinguir as empresas que gwram o desenvolvimento, o controlo e
gestao da qualidade no Japéo.

Deming propde uma nova abordagem para a qualiiadem que as necessidades e
expectativas dos consumidores sé&o o ponto de pgréich a melhoria da qualidade. Dentro
da organizacao ha que criar um movimento contieumelhorias” (Pires; 1993:23).

O autor fundamenta o conceito de Qualidade Totah dcmse num circulo de
aumento da qualidade. Conforme se pode observiigoaa 2.2, 0 aumento da qualidade
permite a reducdo dos custos com a diminuicdo dos e dos atrasos, traduzindo-se num
aumento de produtividade. Consequentemente, ostedigornam-se mais satisfeitos e a
organizacdo tem oportunidade de conquistar um mercam melhor qualidade, conforme
Coelho (1998).

Aumento da
qualidade

Mais seguranga

no emprego Menores

custos, enganos
e atrasos

Ainda maior

satisfagdo do Maior

mercado produtividade e
vendas

Ainda maior X .
produtividade e Cllen_tes_ mais
vendas satisfeitos

Conquista de
mais mercados

Fonte: Adaptado de Coelho (1998:109)

Figura 2.2 — Circulo continuo da qualidade

Ishikawa (1985), resume em sete pontos os critéeasvaliacdo do Prémio Deming,
sendo eles:

1. Aperfeicoamento da estrutura organica da empresa;

2. Consolidagdo de uma organizagdo garantindo a cagfer de todos o0s
funcionarios;
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6.
7.

Reafirmacdo do sistema de garantia da qualidadevéstrda confianca dos

clientes;
Incrementagéo de novos produtos tendo por objeeisay maior qualidade;

Estruturacdo de forma a superar o desenvolvimestabiéizado e de mudancgas

externas, assegurando o lucro;
Criacao de um ambiente de trabalho com considef@glagessoa humana;

Utilizac&o das técnicas de controlo de qualidade.

O Prémio Deming pondera, também, alguns critéuosldmentais para a avaliacao

das empresas: objectivos e politicas, organizac@estdo, educacdo e sua divulgacao,

utilizacdo e difusdo de conhecimentos, controlan@amento, garantia da qualidade.

2.2.3.3 - Modelo do Prémio Malcolm Baldrige

O Malcolm Baldrige National Quality Awar@MBNQA) foi instituido em 1987, e
constitui, na opinido Mendes (2006), o maior reemmento sobre o desempenho de

exceléncia que as empresas americanas podem rePealparo autor, este prémio permite

ainda, uma melhor percepcéo da importancia dadpgsdi na sobrevivéncia das empresas e

no alcance da competitividade global.

Conforme se evidencia na Figura 2.3 este model@autcritérios em diversas

categorias para avaliar os esfor¢cos de qualidade:

Estratégia e planos de accéo focados no clientengencado

2 5
Planeamento estratégicq Foco nos recursos
humanos

1 7
Lideranca ¢ <:> ¢ Resultados do negdcio

3 6

Foco no cliente e no Gestéo do processo
mercado II

4
Informac&o e analise

Fonte: Adaptado de Ferreira (2003:59)

Figura 2.3 — Modelo do Prémio Malcolm Baldrige
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Conforme refere Leal (1999), a estratégia e osoglaie ac¢do centram-se numa
perspectiva de cliente e de mercado e resultamah@gamento estratégico de curto e longo
prazo. Facultam uma série de exigéncias de desémmeancaminham a afectacéo integral
de recursos, que devem assegurar diferentes medmlaentido da satisfacao dos clientes e
do sucesso no mercado.

Segundo Ferreira (2003), as sete categorias qustitcem o modelo descrevem a
organizacao, as suas funcdes e resultados. Asocaied, 2 e 3 destacam a relevancia de
uma lideranca evidenciada na estratégia e nogesieanquanto que as categorias 5, 6 e 7 se
associam para que os colaboradores e os procedsngossibilitem garantir os resultados
do negocio. Note-se ainda que, a categoria 4 éafuadtal para se poder assegurar uma
gestao efectiva da organizagéo, com a implemented@on sistema que possibilite alcancar
melhores niveis de desempenho e competitividade.

Estes dois grupos de categorias de lideranca eedeltados, encontram-se
interligados correspondendo a uma ligacdo critigea @ éxito da organizacdo. Para os
resultados de negocios, torna-se imprescindivel gptee todas as areas que compdem este
processo, haja uma interligacédo e conexao, de farayurarmos satisfacdo e promovermos
o reconhecimento do préprio sistema, na tentativargirmos a sua sustentabilidade.

2.3.3.4 - Modelo do Prémio Europeu da Qualidade

O Prémio Europeu da Qualidade (EQA European Qualitity Award foi
desenvolvido pela EFQME(ropean Foundation for Quality Managemyeain 1991.

A Figura 2.4 representa 0 modelo de exceléncia B®ME cujos critérios se
demarcam entre os meios (procedimentos que deveetd&upara que a empresa possa
aperfeicoar) e os resultados.
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Meios Resultados

Resultados

Pessoas
das Pessoas

| I Resultados
do
Desempenho
Chave

Politicas e Resultados
Processos

Lideranca

Estratégias dos Clientes

Parcerias e Resultados da
Recursos Sociedade

Inovacéo e Aprendizagem

Fonte: Adaptado de MSST (2004:52)
Figura 2.4 — Modelo de Exceléncia da EFQM

O modelo é constituido por nove variaveis que ifleain todos os aspectos da
gestdo da qualidade total, entre os quais cincoef@em aos meios da organizagao:
lideranca, pessoas, politica e estratégia, rec&rgeCcessos; e 0s restantes quatro critérios
orientados para os resultados da organizagéofegdits do pessoal, satisfacdo do cliente,
impacto sobre a sociedade e desempenho da empresian, “0 modelo baseia-se na
seguinte premissa: resultados excelentes no quedese ao desempenho, clientes, pessoas e
sociedade sdo alcancados através da liderancanaugém da politica e estratégia, das
pessoas, das parcerias e recursos e dos proc@g&13T, 2004:51).

2.3.3.5- Estrutura Comum de Avaliagao da Qualidade das Administragdes Publicas da Uniao
Europeia

A Estrutura Comum de Avaliacdo (CAF €ommon Assessment Framework
resultou da cooperacdo desenvolvida entre os Misista Unido Europeia responsaveis pela
Administragdo Publica, tendo sido apresentadapréizeira vez em 2000.

Segundo EIPA (2007), a Estrutura Comum de AvaliaggaaF) € um modelo de
auto-avaliacéo, criado com base nos critérios ddeéWtode Exceléncia da EFQM, para os
organismos publicos conhecerem o seu desempenéanizagional.

E uma ferramenta de gestdo especificamente cotestpaia suportar a introdugéo da
qualidade, nas organizacdes publicas.

A estrutura da CAF pode ser representada confdusied a Figura 2.5.
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CRITERI@E AUTO-AVALIAGAO

MEIOS RESULTADOS
Lideranca Cidadao/cliente
Politica e estratégia Clientes internos
Gestéo das pessoas Sociedade
Recursos e parcerias Desempenhos-chave

Gestéo dos processos
e da mudanca

Fonte: Adaptado de EIPA (2007:6)
Figura 2.5 — Estrutura da CAF

S&o nove os critérios de auto avaliagdo da quaidad servicos publicos, dos quais
cinco correspondem a critérios relativos aos meioss restantes quatro critérios sao
avaliadores de resultados, subdividindo-se cadaleies em subcritérios. Os critérios dos
meios proprios determinam o que a organizacdo fam® realiza as suas actividades para
alcancar os resultados desejados. Os critériosremdtados referem-se aos resultados
alcancados pela organizacdo, avaliados através ettdas de percepcdo e indicadores
internos. Os resultados séo produzidos pelos meiosgja, os resultados que a organizagéo
atinge em cada momento resultam da ac¢ao que aizagao desenvolve nas diversas areas
de actuacao, segundo Sousa (2003).

Assim, a aplicacdo sistematica e sistematizadaAfa gzrmite aceder a resultados
relativos a evolugéo da organizacdo, num dado gede tempo.

“A auto-avaliacdo segundo o modelo CAF oferecegamizacdo a oportunidade de
aprender mais acerca de si mesma. Comparada comaagielo de Gestédo pela Qualidade
Total completamente desenvolvido, a CAF foi condalgiara ser um modelo introdutério de
utilizacdo amigéavel. Parte-se do principio que que organizacdo que pretenda ir mais
além ira seleccionar um modelo mais desenvolviddCA4& apresenta a vantagem de ser
compativel com esses modelos e, por conseguinteurse primeiro passo para uma
organizacao que deseje avancar para a gestao litagea (EIPA, 2007:11).
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2.3.3.6 - Normas ISO de Gestao pela Qualidade

O conjunto de Normas ISO 9000, elaboradas pela(I&@rnational Organisation
for Standardizatio)y constitui um modelo internacional de referéngiae orienta as
organizacdes na implementacdo de sistemas de gstfimlidade, estabelecendo uma série
de exigéncias para o efeito.

Segundo o MSST (2004), o conjunto de normas € itwiakst por:

e ISO 9000 - Indica os principios fundamentais detesias de gestdo da
qualidade e especifica a terminologia aplicavel;

* SO 9001 — Descreve as exigéncias de um sistengestdo da qualidade
gque uma organizacdo tem de demonstrar para tercidapa para
proporcionar produtos que satisfacam tanto os séqsidos clientes como

dos regulamentos aplicaveis;

* ISO 9004 - Proporciona orientacdo no ambito daeiice eficiéncia de um
sistema de gestdo da qualidade, tendo por finaidadmelhoria do
desempenho global da organizacdo e a satisfacaclidotes e as demais

partes interessadas;

* ISO 9011 - Fornece orientaces para a execucaoditereas e sistemas de

gestdo de qualidade.

Segundo Lauro (2005) as Normas ISO sao reconhecmas um padrdo de garantia
da qualidade, definindo responsabilidades e provetios a adoptar, de modo a garantir o
funcionamento do sistema. A aplicacdo destas nop@iasite as organizagfes a certificacdo
de sistemas da qualidade, o que podera vir a sardas proximas metas dos Servi¢os
Publicos, numa perspectiva de melhoria continussipiitando o reconhecimento interno e
externo, a satisfacdo dos clientes, a melhoriandgém, a reducéo de custos e a motivagao e
sensibilizacdo dos funcionarios.

Para Ramos & Moreira (2005), a certificagdo comistim factor de distingdo perante
a concorréncia, estimulando uma preocupacéo cdastam a satisfacdo das necessidades
do cliente, condicdo necessaria em qualquer orgeédz sobretudo nas organizacfes de
servi¢os, uma vez que a sua caracteristica degibiidade esta essencialmente dependente
da percepcdo do servigco por parte do cliente. Skpuwste principio, as organizacdes
dependem dos seus clientes e, consequentemengestcrucial que compreendam as suas
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necessidades actuais e futuras, satisfacam osrequsitos e se esforcem por exceder

sempre as suas expectativas.

2.3.3.7 - Sintese comparativa dos varios modelos

Os processos de mudanca nas organizacGes podérarserentados segundo varios
modelos de uma gestéo estratégica da prépria @aagio e do recurso a instrumentos de
gestdo. Segundo o MSST (2004), a utilizacdo destetelos ndo garante directamente a
melhoria da qualidade, no entanto funciona comereetiais para a condugdo desses
processos de mudanca. O autor refere que, a aaliagio € um instrumento bastante eficaz
nos processos de mudanca, uma vez que permitem squebtenha uma maior
consciencializacdo do nivel de desenvolvimento dmrozacdo, facultando informacdes
reais relativas as areas mais e menos desenvolgat@so da organizacao, identificando
oportunidades de melhoria.

E, na tentativa de se articular a qualidade coner@rheno da satisfacdo das
necessidades dos clientes, que a sua gestao negsozéna dos servicos. Foi a partir deste
pressuposto, que as Ultimas trés décadas do sgmssado, foram prodigas na aplicacdo de
sistemas de gestdo da qualidade no sector dogagrei semelhanca dos utilizados noutros
sectores.

Segundo o MSST (2004), apesar de cada modelo apsesas suas proprias
especificidades, divergindo nos critérios de aeali®nstata-se, no entanto, a existéncia de
factores comuns em todos os modelos, que realcaettas fundamentais na gestdo da
qualidade e melhoria do desempenho da organizagioeadamente: i) no ambito da
lideranca; ii) na gestédo dos recursos humanos$); eaiimplementacéo de praticas conforme
as necessidades dos clientes.

Neste sentido, Sousa (2003) realca que a garandichcia da qualidade devera ser
umas das prioridades das tarefas dos lideres,spaigio existir um efectivo envolvimento
por parte da gestdo do topo, nunca serdo assimislmocdes da qualidade pelos demais
funcionarios. Acresce ainda que, em todas as argebes S40 0S recursos humanos que
operacionalizam os objectivos planeados pela ge&dopo, pelo que, € necessario investir
nas pessoas, fomentando uma cultura de motiva¢dbyiado-lhes responsabilidades e
formacdo, de forma a serem interiorizados os ctog@le qualidade. “Nao nos podemos
esquecer que 0s recursos humanos séo a pedra lo@sitalquer organizagédo, por isso,
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estamos certos que a qualidade dos servicos posstiEpendera, fundamentalmente, da
qualidade dos colaboradores, que resulta essemci@mdo aumento dos seus indices
motivacionais” (Sousa, 2003:136).

Por dltimo, € de se referir que delinear a ges@mmjanizacdo em funcdo das
necessidades e expectativas dos clientes é realgaconhecer a missdo da propria
organizacdo. Uma prestacdo de servicos com quelidadece da avaliacdo prévia das
necessidades e expectativas dos utentes, com erasistémico, e face as conclusfes
retiradas dessa avaliagcdo € de que deverdo seraglds as politicas organizacionais,
conforme refere MSST (2004).

Também Neves (2002:36) debate neste sentido: ‘€se@to que a organizacao dé
prioridade aos seus utentes, satisfazendo ou exded®s suas expectativas, estimule a
melhoria continua do trabalho, independentementenaimreza e complexidade dos
processos envolvidos, estabeleca parcerias cortesjdornecedores e organizagdes afins e
delegue competéncias decisionais até ao nivehdmsiantes”.

2.2.4 - Gestao Pela Qualidade Total Nos Servigos Publicos

Para Correia (1999), a qualidade total esta relacia com o servico e com o
produto, ou seja, a qualidade do produto resultquadidade total dos servicos em todas as
seccOes, desde os sectores de planeamento, téadiomistrativo, etc., até ao sector de
atendimento, envolvendo empenhamento de todos @ndsi um modelo de gestdo

participada.

Segundo Sousa & Monteiro (2005) o éxito global deprojecto de qualidade total
requer, para além do empenho absoluto de todosrigendes e funcionarios com uma
pratica de participacdo activa, uma metodologia idkntificacdo e de resolucdo de
problemas e um sistema de avaliagdo do progresstuatlo. Assim, um projecto de
qualidade total nunca fica concluido, a evolucaw aperfeicoamento sdo continuos, dado
que as prioridades dos clientes estdo em constardanca.

De acordo com Gongalves & Monteiro (1999), nastingbes publicas que adoptam
o0 modelo de Administracdo Prestadora de Servicbstituem-se as apreensées com a
utilizacdo de regras rigidas e a rotina adminisgapor uma gestdo orientada para a
concretizacdo de objectivos. Apostam na qualidagl@ gxecutar a reestruturacdo e a
modernizacdo administrativa, admitindo que possamegitados os erros e as deficiéncias.
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Os autores defendem que as organizacdes devenn aeguima de que o melhor modo de
originar qualidade € prevenir a sua caréncia.

Segundo o MSST (2004), a modernizacdo administratenfunde-se com o
conceito de Qualidade Total. Em ambas as realidlgoleende-se: a exceléncia da gestao
publica; o desenvolvimento das pessoas; a defirdgdoma estratégia envolvente de todas
as partes interessadas; a racionalizagcéo e sioagifo dos procedimentos; a utilizacdo de
tecnologias que acrescentem valor aos servicogctd@ndo a satisfacdo maxima dos

clientes.

Para Gongalves & Monteiro (1999), a implementadaoGestao pela Qualidade
Total no plano de accao, implica concordancia @emxao da totalidade dos colaboradores
da organizagdo. Tal envolve uma gestdo particigadielegada, a todos os niveis, com
diversas vantagens, nomeadamente:

* A delegacdo de competéncias nas decisbes paras niwais baixos da
organizacdo permite informacBes mais detalhadaséleres, reduzindo a
complexidade das deliberacGes. Tal contribui paraperfeicoamento dos
servicos e satisfacdo das necessidades dos cli¢ate por consequéncia a
melhoria da qualidade;

* A existéncia de um ambiente de comunicacéo e tgéoapotencia a motivacao
dos funcionarios e o beneficio das suas competrdiesponsabilidades implica

a melhoria da eficiéncia;

* O reajustamento da estrutura organizacional pdissibima maior abertura ao
exterior e proximidade com o utente, fornecendo sgmvico mais ajustado a
cada um, de forma a satisfazer as suas necesselagpsctativas.

Os autores Rapert & Wren (1998) efectuaram um egjué permitiu concluir quais
as principais vantagens apontadas para a adopcaQMapor parte dos servigcos publicos.
Os aspectos mais importantes assinalados forasimipacto na satisfacéo dos clientes e na
imagem global da organizacao; ii) a influéncia pregerante no recrutamento e retencéo dos
recursos humanos; iii) a eficacia de custos, nafagfio e motivacado dos funcionarios e na
performance financeira. Outro aspecto importantadigpcéo da TQM referido pelos autores
supra citados € o poder reformador desta ferram@ntzonceder poder aos cidadados para
reivindicarem e intervirem junto da Administracddbica, esta ter4 que alterar os seus
padrbes e procedimentos de forma a satisfazerusscientes. Conclui-se que os poderes
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que os cidadaos detém constituem uma verdadeica fig pressdo, que permite intervir
activamente na reformulacdo da Administracdo PablitOs cidaddos avaliam a
flexibilidade do governo e a funcionalidade dosvigess publicos, baseando-se nas suas
experiéncias pessoais. Um dos maiores desafiosforama dos servigos publicos tem sido o
fortalecimento da participacdo dos cidadaos, coobjectivo de serem eles a ter uma real
influéncia na qualidade dos servi¢os” (Sousa, Z8)3:

2.2.5 - A Qualidade e a Administragao Publica

A Presidéncia do Conselho de Ministros (1994) etdea Administracdo Publica
como sendo uma organizagdo produtiva que, directandirectamente, influencia toda a
economia, constituida por um conjunto de 6rgaoadist de poderes de autoridade publica
gue asseguram a satisfacdo das necessidadesvasecti

Segundo Gameiro (1998), a razéo da existéncia daristracdo Publica consiste na
prossecucdo e realizacdo dos fins do Estado, cvando-se no desenvolvimento da
civilizacdo e no progresso da sociedade e adquipeessdo nos dominios da educacao,
justica, seguranca e defesa, bem-estar socialn®ewco.

As exigéncias das sociedades contemporaneas e itestegéio de novos valores
sociais, tém vindo a contribuir para a complexiddds funcdes da Administracdo Publica,
motivando-a a empenhar-se em sucessivos esforgosegmtido de inovar e adaptar os
critérios de qualidade as necessidades e expedatos clientes.

A descentralizagdo, segundo Silva (2002), € a tjarde uma qualidade acrescida na
Administragdo Publica. Para além de permitir um@giomaproximacdo do poder de decisdo
junto dos cidadaos, ao reduzir o prazo de resmsstadministracdo, também proporciona
motivacéo aos funcionarios por adquirirem maioreaslificagdes e responsabilidades nas
suas funcdes e por constatarem maior satisfagéo chestes, com a melhoria do
desempenho dos servigos. Para 0 autor supra citada, ferramenta essencial para a
descentralizacdo é a implementacdo de programasguddidade nos servicos da
Administragdo Publica, de forma a garantir ainda@idade dos servigos a prestar.

Segundo Sarmento & Silva (2006), a qualidade taré sger vista como uma
vantagem para toda a Administracdo Publica, poegpeatica da gestdo com alto nivel de
qualidade é mais eficiente, sendo mais desburpadaj mais democratizada, mais
participada, mais transparente e mais atenta ad&ude aos agentes econdmicos.
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Assim, para os autores, uma Administracdo Puble&dalidade é aquela que se

apresenta com as seguintes caracteristicas:

* Receptividade — seguir uma postura de receptividadele adopcao do
procedimento mais favoravel ao cidadao;

* Legalidade — facultar a via do progresso, sem dsstlds aspectos juridicos

legalmente estabelecidos;
» Metodologia — utilizar cada vez mais as técnicasdelos de gestao;

» Criatividade e inovacdo - utilizar a criatividadesn 6rgdos e agentes

administrativos procurando solugdes para 0s pragem
* Reaccdo — reagir rapida e eficazmente aos degat@waos e externos;

» Prestacéo de contas — prestar contas sobre ai@ficaficiéncia dos servicos.

Também para Silva (2001), a qualidade de um orgenipublico pauta-se pela
satisfacdo absoluta dos seus utentes, por um atentti célere, por ser dialogante e aberto
as sugestdes internas e externas, pelo pleno #proeato das potencialidades dos seus
funcionarios, pela modernizacdo e inovagcdo dos peosedimentos e pela cooperacéo
directa e indirectamente que devera exercer papaogresso da sociedade envolvente.
Assim, conclui-se uma vez mais, que o processo elaama da qualidade, assume um

caracter dinamico e permanente, ndo se encontjfamaus finalizado.

Para o0 MSST (2004), os grandes desafios que searnla Administracdo Publica é
o saber gerir correctamente, com base em princii@apialidade, garantindo condi¢des para
dispor de profissionais qualificados e eficazesliamdo resultados e corrigindo desvios,
orientando a sua actividade para os cidadados deafa adoptar procedimentos que
eliminem gastos supérfluos.

Os autores Madeira & Galego (1994) afirmam queuosibnarios sdo fundamentais
para que exista qualidade na prestacéo dos serReferem que a motivacéo e dedicagéo, o
empenho e todo o leque de competéncias e conhdoingvolvido no processo de
implementacdo da qualidade na prestacdo dos serpigiolicos, sdo um beneficio para a
Administracdo. A Administracdo pode, entdo, impletae e aperfeicoar o exercicio da
qualidade, através dos seus funcionéarios e digkgerde forma a garantir o servico mais
adequado a cada cidadao.
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Sarmento & Silva (2006) sugerem que todos os seuig Administracdo Publica

deverdo ter por base alguns conceitos, tais como:

* A qualidade é a optimizacdo da resposta a satsfded necessidades dos
cidadaos, ou seja, para existir qualidade na Adinagao Publica terd que haver
realmente uma optimizacdo racional e eficiente desursos publicos
disponiveis;

* A gualidade é a conformidade com os requisitos eegsisitos de um produto
ou servico s6 sdo verdadeiros quando estabelecns conjunto pela
organizacdo, pelos utentes e pelos fornecedoresimAsdeseja-se uma
participacdo activa de todos os colaboradoresgaadamente, na gestdo dos
servicos, através de inquéritos, caixas de sugesitieo de reclamacdes, entre
outros meios de sondagem, cooperando na melhoparftaramance dos servigos
publicos. O cidaddo que protesta e sugere, estéestap um servico, pois

eliminar erros e fazer melhor sera sempre uma vadies

Para os autores supra citados, actualmente, adgdalié reconhecida como a
satisfacdo das necessidades explicitas e implidibagliente a custos adequados. Esta
premissa tornou-se uma imposi¢ao para toda a Adtragéo Publica, quer pela necessidade
de contencdo orcamental, quer pelo maior nivelkagrcias do cidadao e pela diversidade
de bens e servigos que presta a sociedade. Se@hal@s (1966), elevar o principio da
qualidade a pratica diaria, de forma sistematicg@osa, é o que cidaddo mais espera da
Administracdo Publica, cada vez mais exigente comualidade do servico que lhe é
fornecida.

Em jeito de sintese, conclui-se que “(...) mais queaumoda ou tendéncia
passageira a qualidade em servigos publicos é ilmsaffa de gestdo que permite alcancar
maior eficacia e eficiéncia, desburocratizacdo decgssos e procedimentos, satisfacdo
desses mesmos processos e procedimentos, satislagdclientes e a motivacdo dos
funcionarios, por forma a transformar Administrac&oder e Burocratica numa
Administracdo Prestadora de Servigos, como fimzéaale ser da propria Administragdo”
(Silva, 2002:209).
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2.2.6 - Avaliacao da Qualidade nos Servigos Publicos

Segundo Caiado (2003), € fundamental que existaatiagdes periddicas nas
organizacdes publicas, que verifiguem o que estaprgpdem a realizar e aquilo que
realmente executam, estando assim sujeitas a mmsigtematicos de eficacia e eficiéncia.
Para avaliar a produtividade da administracéo pal#inecessario dispor de informacédo que
permita analisar o alcance dos seus resultadosaiglab ajuizar sobre a utilizacdo dos
recursos para atingir os objectivos.

Pires (1993), por sua vez, reconhece que a qualidach uma componente
subjectiva, por vezes dificil ou mesmo impossivehlsaliar com exactiddo, logo, é preciso
objectivar e quantificar a qualidade, mesmo as saeacteristicas mais subjectivas que, na
medida do possivel, devem estar sujeitas a proeseesmedicdo e comparagdo, de forma a
tornar todo o sistema mensuravel. “A cadeia dey@d administrativa comporta uma vasta
gama de aspectos que apelam a uma avaliacdo distens seleccdo e formacgdo dos
recursos humanos para as diversas areas de egp€éiaj a organizacdo dos espacos, dos
postos de trabalho e das actividades; a exploralg® potencialidades dos recursos
disponiveis, sejam equipamentos ou dotacdes or¢aisie(i-erreira, 2006:62).

A Administracdo Publica, entendida como uma orgagdip produtiva, detéem areas
de produtos e servicos devidamente delimitada®mtag perfeitamente identificados. Para
Gameiro (1998), a Administracdo Publica pode cen#&raavaliacdo nos resultados do
processo produtivo na integra, ou no processo pwaddas diversas unidades organicas que
dispde; na avaliacdo dos dirigentes responsavdis p#iversos sectores dos servigos
publicos e na avaliacdo das percepc¢fes que ositim sobre a prestacdo de servico.

Segundo Soares (2002), torna-se determinante pema gresta servico publico,
estabelecer mecanismos de avaliacido e de consglteidadéos, incorporando as opinibes
nas suas funcdes diarias. Os objectivos de qualidadem ser determinados e publicitados
aos utilizadores através de mecanismos de infoirmnag&clamacao acessiveis e efectivos,
podendo também os préprios funcionarios que atermtemublico sugerir melhorias nas
metodologias de trabalho que originem um servicomd®r qualidade.

Beresford (2002) refere que algumas instituicdédipas com o objectivo de avaliar
a satisfacdo dos seus clientes, utilizam uma siérigecnicas e praticas, entre as quais se
destacam os mais comuns, comocai centerse a internet, possibilitando ao cidadéao
contactar a Administragdo Publica. Esta gesta@ldeionamento com o cidad&o, caracteriza
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uma filosofia de negdcio com base nas caractasstec necessidades do cliente. Nesse
ambito, é necessario orientar 0s agentes prestadergervi¢cos publicos e, simultaneamente,
envolver o cidad&o.

Para Azevedo (2002) esta pratica deve ser impleadardo exterior para o interior,
isto €, do utente para 0s servigos. Assim, no rexe&trior, junto dos cidadaos, importa
conhecer:

* As suas necessidades no relacionamento com a Agiragéo Publica;

* Os aspectos mais valorizados e 0s que sdo completmiesinteressantes;

* As competéncias e o0s atributos que consideram @agenos funcionarios que

comunicam com eles;
» As informacdes que necessitam e as informacdegdessarias;

* Onde desejariam encontrar a informacao mais impiarta

Ao nivel interno, dentro do servico, interessa:

» Identificar as aptiddes fundamentais do servicaestpr, tanto técnicas como
comportamentais;

« Enumerar as competéncias efectivas face as neadssjdidentificando e
atenuando as discrepancias existentes;

» Assegurar praticas de avaliagdo de desempenhocetpréizem o mérito;
» Garantir processos de promogao e progressao pooiss,

» Possibilitar meios técnicos e logisticos privilegia a performance, tanto a nivel
individual como colectivo.

Citando Correia (2003), as organizacdes, ao smient com frequéncia a opinido
dos clientes sobre a qualidade, para além de pie@m manter uma oferta ajustada a
procura, ainda possibilitam ao cliente sentir gée & apenas mais um utente do servico,
mas sim parte integrante dessa mesma organizag@ioyma funcéo activa na melhoria do
servico que recebe.

Para Cardoso (1999), as organizacGes deverdo skgnmen seus utilizadores e
identificar os canais de interaccdo adaptados a aam dos segmentos, tentando
disponibilizar a cada um dos seus utentes um ctmjule opgcbes de contacto que
possibilitem obter o maior nivel de satisfacdo €esgsmo utente. A imagem que o
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utilizador vai tracando da organizacédo € o resaltdals interacgbes que vai acumulando.
Acrescenta ainda que aquilo que persiste na oppudbca € a imagem projectada na linha
da frente de cada servico, e a qualidade dessdimtemo é o reflexo da qualidade existente
nos bastidores desse mesmo servigo.

Citando os autores Correia & Brito, a relacdo questabelece com o cliente esta
profundamente relacionada com o servico, pois dessaciacdo resulta a qualidade
percebida do servico prestado e a consequentat(giggdo. “Para além do contacto fisico e
da partilha do mesmo espaco, enquanto se prodazcensome, existe a possibilidade de
cada cliente aceder a um nivel de satisfacdo dmIprazo, proporcionando algo que possa
perdurar no tempo. O cliente deve sentir-se imptetavalorizado e Unico” (2007:1794).

No entanto, e de acordo com o referido por Hespét#@0), para além da dimensao
objectiva avaliavel segundo modelos técnico-cimat$f a qualidade contéem também uma
dimenséo subjectiva avaliavel a partir das expei@ndos utilizadores e conforme critérios
individuais de percepcao e de entendimento.

Resumindo, o cliente dos servicos publicos e as swessidades devem ser
colocadas no centro das preocupac¢tes da Admirdistré® utilizador dos servigos publicos
deve ser encarado como um verdadeiro cliente, nutidse de que a relacéo
Administracao/cidadéo tem de deixar de ser umga&elae subordinacdo, para passar a ser
de paridade. A administragdo deve, pois, estareaace dos clientes, a quem tem de
proporcionar um produto final de qualidade” (Veludi®97:7).

2.2.6.1 - Modelos de Avaliagao da Qualidade

Os primeiros modelos de qualidade de servigosranngnos anos 80, com base na
comparacao entre o servico prestado e as expedgiévias do consumidor (Gronrros,
1984). Genericamente, a qualidade de qualquercseteim uma natureza abstracta e de
dificil tangibilidade, no entanto, quando se passouncluir indicadores variados que
guantificassem o desempenho e o0 impacto do senpessaram a Ser necessarios
instrumentos planificados de avaliacdo da qualidedidos como os de Parasuraregal
(1985; 1988) desenvolveram e propuseram métodqwipsoque pudessem ser aplicados
para a avaliacdo da qualidade dos servicos (SERMQUPRosteriormente, Bolton & Dew
(1991), Cronin & Taylor (1992) e Teas (1993) apnés&@m novos modelos e um novo
instrumento (SERVPERF).
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Uma vez apresentados os autores, entende-se tugextinente fazermos uma

pequena analise isolada dos varios modelos.

2.2.6.1.1 - Modelo da qualidade do servi¢o de Grooos — 1984

Gronroos (1984) propde um modelo que entende adqaal total percebida de um
servico como funcdo da qualidade esperada, dadadaliexperimentada, da imagem da
empresa, da qualidade técnica e da qualidade fualciconforme podemos observar na
Figura 2.6.

Qualidade Qualidade total Qualidade
esperada percebid experimentada
Imagem
« Comunicagdo com o
mercado / \
* Imagem
¢ bComE‘Jnlcagao “boca-a- Qualidade Qualidade
oca técnice funciona

* Necessidades do cliente

Fonte: Adaptado de Gronroos, (1984:67)
Figura 2.6 — Modelo da Qualidade Total Percebida

Este modelo proposto por Gronroos (1984) demongtra a qualidade total
percebida é determinada pelo resultado da comparagiie a qualidade esperada e a
qualidade experimentada pelo cliente quando utdizarvigo. Assim, o consumidor faz uma
avaliacdo das caracteristicas técnicas e funciosamlo que o resultado do que é recebido
durante a prestacdo do servico € designado poidgdeltécnica e a qualidade funcional €
referente ao processo de producao do servico.

Para o autor do modelo, a qualidade percebida taesid diferenca entre a
expectativa do cliente e a sua apreciagdo sobresentpenho do servigo, relativamente a
determinadas caracteristicas técnicas e funcioagualidade percebida € positiva quando
a qualidade experimentada alcangca ou supera astatipas do cliente em relacdo ao
servico e negativa quando as suas expectativass@dosatisfeitas” (Ferreira, 2006:7).
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Segundo Olson & Dover, citados palves (2003:37), “uma expectativa é a probabilidade
percebida de que um produto possua uma determaaadeteristica ou um atributo, ou que
conduza a um determinado evento ou resultado”.

Gronroos (1984) considera que o cliente para aksedoreocupar com o que recebe
também se interessa por todo o processo e atdsgim, um papel preponderante a
componente funcional. Esta dimensdo funcional temrme influéncia na qualidade
perceptivel do servi¢co, podendo mesmo compensangiais falhas sucedidas no desenrolar
da prestacédo do servico.

2.2.6.1.2 - Modelo conceptual da qualidade dos segos ou modelo dos Gaps de
Parasuraman, Zeithaml e Berry — 1985

Para Parasuramat al. (1985), os resultados dos modelos de medicaotdagsado

do cliente, relativamente a qualidade, séo infligghas por trés caracteristicas fundamentais:

* As dimensdes da qualidade percepcionadas pelosiroa®mes sédo distintas,
conforme se trata de produtos ou servicos, venfloase maior dificuldade na
avaliagéo da qualidade dos servigos;

* A qualidade do servico é o resultado da comparatz#® expectativas dos
clientes, antes da sua experiéncia do servico,x@@rcepcao da experiéncia e
com o desempenho alcangado pelo servico;

* As avaliacbes de qualidade dependem do resultadb do servico e ainda do
processo de prestacdo do mesmo.

Na falta de medidas objectivas, os autores deferglenuma abordagem apropriada
para conhecer a qualidade de servico passa paaragapercepcdo dos clientes sobre a
qualidade. Assim, sistematizaram as caracteristicexessarias aos servicos -
intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidaéeccibilidade e auséncia de propriedade
- e investigaram o seu envolvimento na qualidadesgovicos.

Parasuramaret al (1985), introduziram a medi¢cdo da qualidade dovige
afirmando que a satisfacdo do cliente com a préstdg servico € o resultado da diferenca
entre a expectativa e o desempenho no servicoagmesEste conceito da qualidade de
servi¢o avaliado pode ser representado da sedamba.:

Qi= Di - Ej (2.1)
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Sendo que:

Qi — Medicéo da satisfacéo do cliente relativameantaracteristica i do servigo, que para a
totalidade das caracteristicas i representa aag@alida qualidade do servigo;

D; — Valores de medida da percepcdo do desempena@ garacteristica i do servico;

E; — Valores de medida da expectativa do desempearacepcaracteristica i do servico.

Embora as questdes relacionadas com a satisfacéliedte sejam abordadas num
capitulo mais a frente, convém aqui fazer um pesinte esclarecer que 0s conceitos de
qualidade e satisfacdo se encontram associadosn Assra Coelho (1998), a satisfacéo €
definida como a percepcdo de um consumidor comadnexperiéncia de servigo, enquanto
a qualidade é a acumulacdo da satisfagdo de um ais consumidores, apds muitas
experiéncias com o servico.

Quando avaliadas em conjunto varias experiénciaendico, estas representam uma
medida da qualidade total de servigo.

A diferenca entre a expectativa e a percepcao skenggenhogap), para além de ser
uma medicdo de satisfacdo do cliente, é também mpdicdo da qualidade de servico
relativamente a uma dimensdo especifica. Os a#tédenominados de dimensdes da
qualidade, estabelecidos pelos autores Parasuranaal (1985), sdo caracteristicas
genéricas do servico, fragmentadas em itens quierdecira avaliar. Assim, estes critérios
foram generalizados em 10 categorias e represeosafactores criticos da prestacdo do
servico, que podem originar a discrepancia entqgecativa e desempenho, conforme
demonstra a Figura 2.7.

Dimensdes da qualidade dos Comunicagao Necessidades Experiéncia
Servicos: interpessoal pessoais passada
1. Tangibilidade |
2. Confianga
3. Disponibilidade
4. Competéncia
5. Cortesia
6. Credibilidade Expectativa do
7. Seguranga -
8. Acessibilidade > servico (ES) Qualidade
9. Comunicacéo do servico
10. Compreenséao e ¢
conhecimento do Servico
cliente ’ percebido (SP)

Avaliacdo da qualidade dos servicos:

1. Expectativas excedidas — ES < SP (Qualidade exaedid

2. Expectativas Correspondidas — ES = SP (Qualidaesaaria)

3. Expectativas ndo correspondidas — ES > SP (Qualidad
desadequada)

Fonte: Adaptado de Parasuraneaal. (1985:23)
Figura 2.7 — DimensGes da qualidade dos servicos
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Parasuramanet al. (1985), mencionaram que para aumentar a qualidade
fundamental indicar as falhas especificas de cageia@ gap e incrementar estratégias para
as eliminar, sugerindo um modelo denominado por ddonceptual da Qualidade ou

Modelo dosGaps ilustrado na Figura 2.8.

Comunicagao Necessidades Experiéncia
boca a boca pessoais anterior
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Servico
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Fonte: Adaptado de Parasuranedral. (1985:40)

Figura 2.8 — Modelo de gaps

Este modelo permite verificar as influéncias dagsigias discrepancias verificadas na
qualidade dos servigcos, em dois contextos difesemte ambito da organizacdo e no ambito
do cliente. Segundo os autores, no contexto dan@a@gio a analise de cagap é orientada
para uma melhoria no desempenho dos servicos. Nexto do cliente, verifica-se como
este estima a qualidade através da satisfacdoddeitean, que compdem as dimensdes da
gualidade.

Parasuramaat al (1985), identificam cinco situacdes de discre@anc

* Gapl - Discrepancia entre a expectativa do clierggercepcéo da organizacao
sobre essa expectativa, (por ndo conhecer osedjent

* Gap 2 - Discrepéancia entre a percepcao dos gestoresgdaizacdo quanto as
expectativas dos clientes e a transformacgéo desgp@stativas em normas que
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regulem a prestacdo de servicos em termos de gdalid(por normas

inadequadas ou inexistentes);

Gap 3 — Discrepéancia entre o servico fornecido aontdiee as normas e

especificacdes da empresa, (por deficiéncia nongeseho do servico);

Gap 4 — Discrepancia entre o servico prestado e a gseanrealizada pela
comunicacgédo externa, (por desvio entre o prometidgrestado);

Gap5 — Discrepancia entre a expectativa do cliergesea percepcao do servico,
traduzindo a satisfacdo do cliente, (por desvioreerds expectativas e
percepcdes). @ap 5 estd associado ao consumidor, enquanto 0s cestée
associados a organizacdo e constitui 0 fundameotmweptual do modelo,
podendo derivar de qualquer dos outgaps mencionados. Assim, 0s autores
supra citados sugeriram que o modelo de qualidadesdrvicos mencionado,

pudesse ser expresso pela seguinte formula:

gap 5=f(gap 1, gap 2, gap 3, gap 4) 2.3)

E de realcar que a organizacdo ao corrigir osiogsiosgapsde 1 a 4, melhora

significativamente @ap5, suscitando o aumento da satisfagédo do cliemteacprestacéo do

desempenho pela organizacéo.

2.2.6.1.3 - Instrumento de medida SERVQUAL - 1988

Os autores Parasuramai al. (1988), tendo por base o Modelo Conceptual da

Qualidade ou Modelo do&aps desenvolveram um questionario que permite avaliar

qualidade de servicos, tendo por base as percepgbas expectativas dos clientes,

denominado por escala ou instrumento SERVQUAL.

Inicialmente foram concebidos 97 itens, distribgidpelas 10 dimensdes da

qualidade, que contribuiam para caracterizar aidpdd dos servigos. A cada um destes

itens correspondiam duas afirmacdes, uma paraaavak expectativas dos clientes

relativamente ao servico esperado e a outra pasdiaavas percepcdes do cliente

relativamente ao servigo prestado, utilizando alasde Likert de 7 pontos, que vai de 1

(discordo totalmente) até 7 (concordo fortemente).
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Apds varias correlagdes estatisticas foram feiigsna ajustes aos itens, tendo este
sido reduzido para 5 dimensdes da qualidade, esizadas por 22 itens.

As 5 dimensdes da qualidade apresentadas no SERVQEpresentam as areas de
avaliacado mais indicadas pelos clientes:

» Tangibilidade — refere-se a aparéncia fisica e visivel do seyviomeadamente:
instalacdes, equipamento, pessoal e materiaisrdaréoacao;

» Fiabilidade — reporta-se a capacidade para desempenhar gespremetido de
modo preciso transmitindo confianca,

» Disponibilidade — associa-se a disposi¢cdo em ajudar os clienfgréiddo no
atendimento e ao envolvimento no processo de gésto servico;

* Confianca — remete-se ao conhecimento e cortesia dos fulneien e a
capacidade dos mesmos em inspirar confianca e ¢énue

+ Empatia — refere-se a capacidade para proporcionar umiceergom
atendimento personalizado aos clientes.

Segundo estes pensadores, para as organizacfesei@m um servico de grande
qualidade € necessario equilibrar as expectativas percep¢des do cliente e eliminar os
hiatos entre ambas. O SERVQUAL constitui um insgoto que identifica esses hiatos
entre as expectativas e as percepc¢oes, permitiddteacdo de problemas relacionados com
a qualidade, ou seja, ajuda a perceber as faltamas que possivelmente sdo responsaveis
por algumas das falhas externas percepcionadas @elotes.

2.2.6.1.4 - Modelo Percepcao — Expectativa de BrovenSwartz — 1989

Brown & Swartz (1989) apresentaram um modelo ddidpde em servigcos, com
uma concepcao idéntica ao Modelo Conceptual daidau ou Modelo do$saps de
Parasuraman, Zeithaml e Berry, que considera aidaqo@ como a diferenca entre a
expectativa e a percep¢ao do desempenho.

Segundo este modelo a avaliacdo do servico pedmtelié expressa através da
seguinte regra:

Qi= Ei - Di 2.3)
D=f (Dj), <t
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Sendo que:

Qi— Medicao da satisfacdo do cliente relativamardaracteristica i do servigo, que para a
totalidade das caracteristicas i representa aag@alida qualidade do servigo;

E,— Valores de medida da expectativa do desempgantaca caracteristica i do servico;

D; - Valores de medida da percep¢éo do desempenh@ garacteristica i do servico num
momento £

D;— Valores de medida da percepgao do desempena@ garacteristica i do servico em

situacdes anteriores (momengpd da avaliacdo ;momento {);

O modelo pode ainda ser representado no seguoueres:

. GAP 1 N
Expectativa Percepgéo

:' - do servico *----- do servico <- ':

1 |

I l |

| GAP 2 GAR 3

: Servico ;

1 |
CLIENTE v T T v
ORGANIZACAO ‘

Percepcéo do funcionério Percepcéo do funcionério
relativamente a expectativa do relativamente a experiéncia do

cliente cliente

Fonte: Adaptado de Brown & Swartz (1989:95

Figura 2.9 — Modelo de Brown e Swartz

Segundo os autores deste modelo sdo proposfass3

* Gapl - Discrepancia entre a expectativa do clierisivamente ao servico e a
percepcéo do desempenho do funcionério avaliadogtiehte;

» Gap?2 - Discrepancia entre a expectativa do clierisivamente ao servico e a
percepcdo do desempenho do funcionério tendo erta agrexpectativa do
cliente;

* Gap 3 — Discrepancia entre a expectativa do clientantpu ao servico e a
percepcdo do desempenho do funcionario tendo enta condesempenho
avaliado pelo cliente.
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Segundo Miguel & Salomi (2004), embora este modélo difira substancialmente
do Modelo Conceptual da Qualidade do Servico ou épdios Gaps de Parasuraman,

Zeithaml e Berry, verifica-se uma simplificacdoamglise do servico na area da gestao.

2.2.6.1.5 - Modelo de avaliagio do servico e do @atle Bolton e Drew — 1991

Bolton & Drew (1991), tendo por base o Modelo Cqtoal da Qualidade do
Servigo, apresentaram um novo modelo que inclwalar a ser pago pelo servigo, como
funcdo do cliente. Este método acrescenta elementoplementares as investigacdes sobre
a satisfacéo dos clientes, ou seja, as expectativdessempenho percebido e a infirmacao
sdo antecedentes da satisfacdo do cliente e esséiteoum dos factores que afectam a
percepc¢do da qualidade do servigo.

Para Churchill & Surprenant (1992:493), “a infigha ocorre sempre que é
percebida uma discrepancia entre as expectativatkesempenho”.

Para os autores do modelo, a avaliacdo de valeedaco depende da qualidade do
mesmo, dos sacrificios abrangidos na sua utilizazddos proprios clientes, sendo o
sacrificio um factor que indica os custos finare®ie ndo financeiros relacionados com a
utilizagéo dos servigos.

Bolton & Drew (1991) representam 0 modelo no seguesquema:
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Atributos Atributos de Experiéncia passada,
organizacionais engenharia necessidades pessoais,
indicacao pessoal

Atributos do servico/Dimens¢t

Percepcéo do nivel de
desempenho dos Expectativa
atributos individuais
(dimensdes) do servi

Infirmacéo da expectati\

v

Satisfacéo do
cliente

v

Qualidade do servic

|

Sacrificios - Valor do service - Caracteristicas
do clientt

Intencdes

Comportamento

Fonte: Adaptado de Bolton & Drew (1991:381)

Figura 2.10 — Modelo de Brown e Drew

Os elementos adicionais relativamente ao Modeloc@umal da Qualidade do
Servigco encontram-se representados nas “caixagds’ar as “setas largas representadas a
preto” indicam as variaveis que influenciam a agib do valor do servi¢o. Posteriormente
a constituicdo da nocdo do valor do servico € ci® encontradas as intencdes e o
comportamento do cliente, relativamente a utilivadd servico.

Bolton & Drew (1991), na investigacdo efectuada cmmurso ao SERVQUAL,
constataram que a infirmacédo das expectativas ldges explica uma maior percentagem
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da variacdo da qualidade dos servigos do que aiprdesempenho. Concluiram ainda, que
a infirmacéo das expectativas é também mais refevam avaliacdo do valor dos servicos,
de que na avaliacdo da qualidade dos servigosilRmo, os autores verificaram que as
caracteristicas dos clientes sdo mais importarees g avaliacdo do valor, que a avaliagcdo
da qualidade dos servicos, considerando assimoqualor percebido de um servico é uma
dimensédo mais geral e significante que a préprédidade do servico.

2.2.6.1.6 - Modelo baseado na Percepg¢éo do Desentyze— Instrumento de medigéo
SERVPERF - 1992

Cronin & Taylor (1992), propuseram um novo instemnto de medida, denominado
SERVPERF, que utiliza as percepcdes do clientecacky desempenho da organizacéo para
a medicdo da qualidade de servico. A escala SER¥PiBRdesenvolvida com base na
escala SERVQUAL, mas com a exclusdo das expectativeentralizada no desempenho,
sendo constituida pelos mesmos 22 itens aplicadoSHRVQUAL e as mesmas cinco
dimensoes.

Assim, neste modelo, a qualidade de servico podexgesta atraveés da seguinte

expressao:

Qi=Di (2.4)

Sendo que:
Qi — Avaliagdo da qualidade do servigo relativamanteracteristica i;

D; — Valores da percepc¢do do desempenho para aardstica i do servico.

Cronin & Taylor (1992) concluiram ainda que a ciedie percebida dos servigcos é
um antecedente a satisfacdo do cliente, que terornrdluéncia sobre as intengbes de

compra do que a qualidade percebida.

2.2.6.1.7 - Modelo de Desempenho Ideal de Teas 939

Teas (1993) expbs 0 Modelo de Desempenho Ideaéatda seguinte férmula:

Q=-1 [Zn:vlvi (Di — Ii)] (2.5)
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Sendo que:

Q — Qualidade percebida do servico;

D; — Valores de desempenho atribuido a caracterisicaervico;
I; — Valor ideal para a caracteristica i atribuidaewico;

W, — Importancia ou ponderacao da caracteristica i;

m — NUmero total de caracteristicas.

Teas (1993), servindo-se do SERVQUAL, testou quatomelos, qualificando-os
como ponderados e ndo ponderados, tendo em atenigderesse de cada atributo. Este
autor conclui que o Modelo do Desempenho Ideal réats expressivo da satisfacdo do
cliente, da intencéo de compra apos utilizacdcedd e das preferéncias de compra.
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2.2.6.2 - Sintese Comparativa dos Modelos de Avaliagao da Qualidade dos Servigos

O Quadro 2.1 apresenta um resumo dos diversos osodelavaliacdo da qualidade
dos servigos:

Quadro 2.1 — Sintese dos diversos modelos de avefia da qualidade

Autores Modelo Caracteristicas principais Conclus@e principais

A qualidade depende da expectativa,| A qualidade do servigo é a diferenca entre

Modelo da Qualidade desempenho e imagem, relativamente @sas expectativas e o desempenho do servico,

Groénroos A caracteristicas técnicas e funcionais d¢ e ainda da imagem do servigo (tendo em
do Servigo ) o A )
(1984) servico conta caracteristicas funcionais e técnicas
do servigo)
Parasuraman, Modelo Conceptual da A qualidade do servico em relagdo a uma ap 5 = f(gap1, gap 2, gap 3, gap 4)
Zeithaml e Qualidade do gervi 0 caracteristica especifica do servigo = Osgcl?ent;s Stil?ze{ng ops rﬁgsﬁwoé ?:ri?érios
Berry (1985) ¢ Desempenho — Expectativa. Permite : B ~
ou Modelo dos Gaps o P PR generalizados em 10 dimensbes, para
verificar as possiveis discrepancias en ) ’ -
. - o . avaliar a qualidade do servigo
dois contextos: organizagéo e cliente
A qualidade é caracterizada por 22 itens
Parasuraman, . do servigo agrupados em 5 dimensdes fla A qualidade do servigo é quantificada
: Instrumento de medida - . : ~
Zeithaml e qualidade. através da diferenca entre percepgdes de
SERVQUAL no . . . :
Berry (1988) Modelo dos Gaps Cada item é composto por duas desempenho e expectativas dos clientes|ao
P afirmagdes, uma relativa & expectativa g longo das dimensdes
outra & percepgdo do desempenho
Medida da qualidade do servico em
x relacdo a uma caracteristica especifica|=
Modelo Percgpgao Expectativa — Desempenho.
Expectativa ) . R . L .
Brown e Permite verificar as possiveis A qualidade do servigo é quantificada
Conceptualmente . s ; . ) ; .
Swartz (1989) semelhante ao Modelol discrepancias em dois contextos: através da diferenca entre expectativas g
organizagao e cliente. percepcdes de desempenho dos clientes|ao
dos Gaps de S A : . ) ~
Utilizagdo do instrumento de medida longo das dimensdes

Parasuraman, Zeitham

¢ Berry (1985) SERVQUAL, utilizados 22 itens do

servico agrupadas em 10 dimensdes da
qualidade

A avaliagdo do valor do servigo é fungdp O valor percebido do servico constitui uma

da qualidade do proprio servigo, dos dimenséo relevante, influenciada pela
Bolton e Drew sacrificios envolvjdps na sua gtilizagéo e qualidade dq'serngo, sacrificiqs gbrangidas
(1991) Modelo de Avaliagio das carac_terlstlcas dos clle_ntes. na sua utlllzagao e caracteristicas dos
do Servico e do Valor | Foram considerados alguns itens do o clientes. _ _
instrumento SERVQUAL agrupados por|4 A infirmagdo das expectativas dos clientgs
dimensdes desenvolvidas por explica uma maior proporcéo da
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)| variabilidade da qualidade dos servigos que
(n&o utilizaram a dimens&o tangibilidade) 0 préprio desempenho.

A qualidade é uma atitude do cliente em
relacdo as dimensdes da qualidade, istq é,
Croin e Taylor a percepgéo do desempenho. A medida de desempenho traduz a

(1992) Instrumento de medida

Utilizagdo dos 22 itens agrupados pelas percepcéo da qualidade dos servigos pejo
SERVPERF ) ; ~ . : i

cinco dimensdes da qualidade do servigo, cliente

propostos por Parasuraman, Zeithaml ¢
Berry (1988)
A qualidade é caracterizada por 10 iteng, . . A
delo d do doi d das ci Tem maior correlagdo com as preferéncias
Teas (1993) Modelo do sendo dois para cada uma das cinco de compra, intengOes de recompra e
Desempenho Ideal dimensdes da qualidade, propostos par ’

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) satisfagao com os servi¢os

Fonte: Adaptado de Miguel & Salomi (2004:29)
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Miguel & Salomi (2004), esclarecem que apesarattaenodelo, teoricamente, ser
mais adequado as aplicacdes propostas, ndo ekidie @nanimidade sobre qual o modelo
mais ajustado. Referem ainda que os autores Lesoefixeram um estudo e confirmaram
que o instrumento SERVPERF apresenta uma maiouadéq a avaliagdo da qualidade dos
servi¢os, comparativamente ao SERVQUAL.

Ferreira (2006) refere ainda que néo existe undashe sobre aquilo que deve ser
mensurado relativamente a avaliacdo da expectaiivaeja, se se deve medir o desejo
guanto a uma caracteristica, ou medir um padraerasp pelo cliente relativo a uma
determinada caracteristica.

Também para Miguel & Salomi (2004), a satisfacas dlientes, a qualidade do
servigo e as intengdes de compra continuam a $ectolde investigacdo, ndo sendo ainda
possivel explicar definitivamente o relacionamesnitre elas, face a resultados divergentes,
motivados também pela respectiva complexidade desgueveste a area comportamental.

2.3 — SATISFAGAO

2.3.1 - Importéancia do Conceito

As primeiras investiga¢cfes alusivas a satisfacacamsumidor surgiram no inicio
dos anos setenta e, rapidamente, se assumiramuwordos assuntos mais estudados na area
do Marketing, uma vez que, através da sua an@sempresas conseguem quantificar o
nivel de satisfacdo comparativamente as necessidieonsumidor, logo possibilitam as
mesmas alcangarem o0s seus objectivos (Alves, 2003).

Face a ampla oferta de bens e servicos existeraesaumento significativo do grau
de instrucdo da populagdo, as organiza¢des téno \andeparar-se com um conjunto de
valores e procedimentos ja adoptados pela sociedadegeral, que pautam qualquer
processo de compra e venda. Quando esses niveinaniesperados ndo se verificam,
emerge o descontentamento das necessidades dencofGoelho, 1998).

Coelho (1998), considera que este conjunto de esldem conduzido as
organizacoes, a adquirirem total consciéncia d@pqde os clientes exercem, determinando

assim, que o0s seus objectivos e estratégias incitlraua estrutura interna e nas suas
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ligacbes com o exterior. Conclui-se que, a satifado cliente e a avaliacdo da sua
satisfacdo, assumem-se como uma accao estratégocarghnizacdes, que desenvolvem a
sua actividade externa e interna, numa perspegéividarketing e de Gestao pela Qualidade
Total. Neste sentido, a percepc¢do das atitudesaeg@imentos dos clientes € uma condi¢do
imprescindivel, para que as empresas consigamwadr@s exigéncias dos mercados, cada
vez mais competitivos e instaveis. Assim, os cdoseie satisfacdo ou insatisfacdo tém-se
vindo a consolidar, adquirindo maior peso no deskimento desses mesmos mercados
(Nascimento, 1998).

De acordo com Franco (1999), actualmente assistamosa crescente preocupacao
com a satisfacdo do consumidor, encontrando-se desha os mercados, também eles,
mais exigentes com o nivel de qualidade dos predeiteervicos prestados, 0 que obriga as
empresas a aperfeicoarem a sua competitividadprecararem factores de demarcacgdo. A
satisfacdo do consumidor esté directamente reladegom o fornecimento do produto ou
do servico prestado, adaptado as suas necessidadesxpectativas, em termos de
funcionalidade e qualidade. Segundo o autor emdesta consumidor satisfeito é fiel,
cooperante e propicia profissionais motivados eldeada qualidade. E estes, por sua vez,
atendem o consumidor com cortesia, simpatia, femeée um servigo distinto, inovador e de
maior eficcia, originando assim, um maior nivebdtsfacdo no consumidor.

As organizacfes de sucesso interessam-se por at#nflerma continua as opinides
dos clientes internos e externos, relativamentesaas produtos e servigos, considerando um
objectivo conjunto, contemplando a componente enit® e 0os demais aspectos sociais
intrinsecos, como seja 0 bem-estar e a melhorgudbdade de vida dos seus clientes. Esta
preocupacao social crescente, esta relacionadaatisfacdo das necessidades sociais dos

clientes e com a satisfac@o global destes, congasiaacdes (Coelho, 1998).

Para Oliver (1997), o interesse pela analise dafsefio do consumidor pode ser
analisada a varios niveis, tais como: i) do condamii) da empresa; iii) da industria; e iv)
da sociedade. A nivel do consumidor, a satisfac@imné condicdo final proveniente do
consumo desejado por este, que podera ser umaémnqgeragradavel sem necessidade de
actuacdes adicionais ou ser o resultado de umaéateeirrada. Em termos de empresa, a
importancia da satisfacdo deve-se ao efeito paslsarp e a actuacdo controladora das
organizacdes de defesa do consumidor. Ja na pBvspela industria, a satisfacdo é
importante ao nivel das preferéncias dos consuesgama vez que as industrias geradoras
de resultados benéficos no bem-estar dos consussid@o as preferidas dos mesmos. Por
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ultimo, ao nivel da sociedade, alguns estudos wedos no ambito da qualidade de vida,
indicam que os elementos da sociedade mais stifsfeio os que obtém melhores

resultados, quer na vida profissional, quer pessoal

Neste contexto, Fornell (1992) refere que uma dasds mais lucrativas para
ampliar os rendimentos de qualquer empresa ésagz#to que esta obtém dos seus clientes,
assumindo-se como um factor da sua estratégia siedienAssim, elevados niveis de
satisfacdo traduzem-se num meio mais eficaz e meneso para as empresas obterem
sucesso, uma vez que, o cliente satisfeito irdac@butros da sua satisfacdo e aconselhar o
produto a potenciais consumidores.

Neste ambito Brito (1998), defende que investir nretacionamento sélido e
rigoroso com os clientes, pode gerar proveitosifgigitivos em termos de reducdo de custos
administrativos, aumento de eficiéncia e de efasa@sultantes de uma melhor coordenacéo

e simplificacdo do planeamento das actividades.

Face a importancia do estudo da satisfacdo, t@naetessario definir a sua
amplitude e abrangéncia. Contudo, ainda que tenk@lm varios 0s autores que se
debrucaram e tentaram conceptualizar este conceitnexiste na literatura especializada
nenhuma definicdo geral, universalmente aceitsatisfacéo do cliente (Alturas, 2003).

Oliver (1997) refere que o vocabulo satisfacaaltasla génese etimologica sigtis
(suficiente) efacere (fazer). Para este autor, a satisfacdo “é umaiag@al de que a
caracteristica de um produto ou servi¢o, ou o gmdu servico em si, forneceu (ou esta a
fornecer), um nivel agradavel de realizagéo refeda com o consumo, incluindo niveis de
sobre-realizacdo ou sub-realizacdo” (1997:T8mbém Sepulveda define satisfacdo como
sendo “(...) o contentamento, o prazer que resulteal&acao do que se espera e do que se
deseja” (1998:36)Segundo a autora, podemos observar a satisfacdo pufitador de
qualidade, na medida em que reflecte as opinidssutimtes relativamente a prestacao do
servico.

Continuando nesta exposic¢ao de definicdes, osemilitcge & Wilton (1988) referem
gue a satisfacdo ndo € mais do que uma respostandamidor a avaliacdo da discrepancia
percebida, entre as expectativas anteriores e engenho efectivo do produto, tal como
percebido depois do consumo.

Chauviére & Godbout (1992), analisam a satisfag@moc a diferenca entre a
situacao existente assente num juizo e a sua omegiizacdo. Este desvio entre a realidade
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e 0 esperado, concebe niveis de satisfacdo dstiobmsoante o nivel de referéncia para o
ideal de aceitacdo, que pode ser individual conhectivo.

Lendrevieet al. (1996), observam a satisfagdo como um sentimeépgmao, uma
surpresa, uma desilusdo ou ainda a diferenca astrexpectativas do consumidor e 0s
desempenhos que Ihe foram perceptiveis.

Anderson,et al. (1994), consideram a existéncia de dois concei¢osatisfacdo, a
satisfacdo especifica de uma transaccao e a satstumulativa. A satisfacdo pontual do
cliente que resulta de uma transaccdo especifefererse a avaliacdo imediata pds
compra/consumo, ou de uma reaccdo afectiva facesa wansaccdo. Por sua vez, a
satisfacdo cumulativa refere-se as experiénciabagloda aquisicdo de um produto ou
servico ao longo do tempo. Segundo estes autoresitisfacdo especifica proporciona
informacgdes importantes sobre um produto ou sengpguanto a satisfacdo cumulativa
estabelece indicadores mais eficazes, para a @@aldo desempenho actual e a longo prazo,
de um produto ou servigo e da propria organizagdimulando a empresa a investir na
satisfacao dos clientes.

Giese & Cote (2000), debrucaram as suas andlise® m conta a existéncia de
factores especificos fundamentais para a defirigite conceito, onde estabeleceram uma
nocao centralizada, ndo no procedimento de formdgdsatisfacdo, mas sim na concepcao
do conceito. Neste sentido, os autores definemtiafeggio do consumidor como uma
resposta global, afectiva e de intensidade variddielgida a aspectos da aquisicdo ou
consumo de um produto ou servico, estabelecido m@mento especifico e com duragéo
limitada.

Os autores Johnson & Matheus (1997) analisam sfagib como tendo uma base
emocional e como um procedimento avaliativo entoue é recebido e o0 que é esperado.
Estes, indicaram ainda uma pandplia de aspectasriampes para a definicdo da satisfacéo,
nomeadamente, a qualidade, o custo e as causasatisfacao.

ApOs esta vasta exposicdo, conclui-se que existeansads perspectivas do conceito
satisfacao e que todas elas se complementam. Biotental como evidencia Alturas (2003),
no ambito desta investigacdo considera-se a Sgisfaum conceito relativo, fixado por
comparacdo com determinado referencial, variandofemao de cada cliente, da sua
experiéncia e do seu nivel de expectativas.
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2.3.2 - A Perspectiva dos Clientes Internos e Clientes Externos

Depois da abordagem realizada numa tentativa déexdomalizar o conceito da
satisfacdo do cliente, importa agora definir e mbecer os clientes que se pretende
satisfazer, bem como compreender a forma como ag#&dism a importancia da satisfacéo,

no seio da organizacao.

Quando se fala de cliente pode-se entender “utestrfribuinte, pensionista,
estudante, reclamante, consumidor”, ou seja, stgenericamente do “destinatario de um
produto ou servi¢o” (Veludo, 1997:159).

Embora os gestores, na sua maioria, se centralémsipalmente nos clientes
externos quando analisam a qualidade de um detdmiservico, € essencial que a
satisfacdo das necessidades dos clientes intedivesrsas vezes o principal recurso do
servico) seja adequadamente satisfeita, confornmeioream Patricio & Brito (2006). Alias,
dado que o proprio servico se realiza pela int@@centre o cliente e o prestador
(funcionério), o estudo efectuado pelos autoresodsina que a percepcao de quem presta o
servico esta fortemente relacionada, com a de questebe. Acrescentam ainda, que a
proximidade entre ambos é enorme, quer em termiges$i organizacionais ou psicologicos,
sendo habitual os clientes associarem o servicebids, ao desempenho do proprio

prestador.

Conforme ja referido anteriormente, as exigéncesngrcado que actualmente se
verificam, impdem as empresas um aumento de cainfuitde e obriga-as a procurar nas
caracteristicas dos seus clientes, factores deeddim¢cdo mais adequados para um dado

produto ou servigo.

Também nas organizacdes sem fins lucrativos é fedtal existir uma perspectiva
de gestdo centralizada nos clientes, dado que E® que compensam, directa ou
indirectamente, os rendimentos dessas organiz&céesua aceitacdo social (Santos, 1996).
Segundo o autor, os prestadores (funcionariospéem servicos e produtos uns aos outros,
comportando-se assim como clientes internos, em aqeeu desempenho e satisfacdo
influenciam a satisfacdo dos clientes finais. Assgndo, a (in)satisfacdo dos prestadores
(funcionérios) difunde-se internamente a outrosstadores e, consequentemente, aos
clientes externos, afectando a percepcdo destativaehente a qualidade dos produtos e

servicos prestados.
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Weissman (1994), destaca que numa empresa o clietgieo do servico é o
prestador (funcionario) visto como destinatari@intédio (entre dois prestadores afectos a
areas funcionais distintas) do processo de proddeaam produto ou servi¢o, produzido a
montante do seu. Por conseguinte, o cliente extérpodestinatario final do produto ou

servico.

Gronroos (1984) considera o processo de produc@ondgervico como uma rede de
sistemas composto por diversos subsistemas, indeps e interactivos, e atribui a essas
relacbes um papel intermediario importante e esslepara a satisfacdo dos clientes

externos.

Para Ferreira (2006), o cliente interno caractesegela postura que os individuos
assumem entre si dentro da empresa. Defende assén quando estabelecido um
relacionamento positivo entre fornecedor e clienterno estamos perante um padrdo de
permuta interna satisfatéria. Numa empresa, catigiduo representa um ponto vital para a
prestacdo de servico publico, em que os clientiesnios necessitam uns dos outros para
poderem desempenhar as suas fun¢des com qualidade.

Na perspectiva de Soares (2002), a consciencializde que numa organiza¢cao 0s
clientes internos sé@o, na verdade, colegas delli@lgermite um aumento do trabalho em
equipa, que favorece a iniciativa e conduz a umomaoder de decisdo e de aprendizagem
que, por sua vez, ira permitir a multiplicacdo doesso e, como tal, possibilitar o acréscimo

da satisfacédo no trabalho.

Para Salomiet al. (2005), a busca da satisfacdo pelos clientes rogetem
contribuido para a valorizacéo dos clientes interiNm seu conjunto, esta dualidade tem por
finalidade a melhoria do servico final, que atradésaumento da satisfacéo quer em clientes
internos quer em externos, em cada fase da re@tizag produto ou servigo, assumem-se
como um suporte satisfatorio para um diferenciatpetitivo no mercado, gerando aumento
dos lucros da empresa.

Segundo Madeira & Galego (1994), a missdo dos @evpublicos tem como
principal destinatario o cliente final, a quem &ida uma prestacéo de servi¢o de qualidade,
desde o atendimento personalizado até a satisfiasdsuas necessidades e expectativas.
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2.3.3 - Relagao entre os Conceitos de Qualidade e Satisfagao

Para se poder perspectivar a qualidade de um sekestado, torna-se fundamental
conhecer as necessidades dos clientes, tendo perabpercepcdo e a satisfacdo das suas
expectativas. Contudo, esta forma de avaliacidanlexa, pois os clientes podem atribuir
diversos graus de importancia aos mais variaddsigis do produto ou servigo, tornando-se
assim dificil medir as suas expectativas quandatasialas vezes, sdo 0s proprios clientes
gue ndo as conhecem previamente, sobretudo sepestiite um produto ou servico menos
frequente (Martinez-Twet al, 2001).

De acordo com o pensamento de Parasurahah (1988), a qualidade percebida
nos servicos define-se pelo grau de discrepandra @s percepcdes e as expectativas do
cliente. Contudo, segundo 0s mesmos, 0 termo eaiped pode levar a diversas avaliagbes
da qualidade nos servicos, uma vez que dependentiexto tedrico em que se insere. Assim
sendo, na literatura concernente a qualidade mogG®, as expectativas sao vistas como 0s
atributos desejados num determinado servigo, engjupe na literatura alusiva a satisfacéo
de clientes, as expectativas sao vistas como exetlo que o cliente antevé, isto €, do que
lhe viré a ser fornecido.

A forma como a qualidade dos servigos é perceldtlacte-se na satisfacdo e esta,
por sua vez, define a probabilidade de se contjrmamndo, a utilizar esse mesmo servico
(McDougall & Levesque, 2000). Segundo os autoresdistincdo entre estas duas
perspectivas, encontra-se indirectamente relacéor@mn a divergéncia entre qualidade
percebida e satisfacéo do cliente quanto ao sefwigecido, que embora exista uma ligacéo
causal entre os dois conceitos, tudo leva a crersgjam distintos. Serve de exemplo a
andlise feita por Ferreira (2006) onde se entene gnquanto a qualidade percebida nos
servicos representa uma atitude positiva ou nemjasihativamente aos varios atributos desse
servico, a satisfacdo do cliente, por seu lad@ctariza o resultado psicolégico proveniente
de uma experiéncia especifica desse servico.

Segundo Alves (2003), a discrepancia entre safiefag a qualidade percebida
efectua-se somente no ambito transaccional, umguweao nivel relacional as duas nog¢des
tém tendéncia a convergir e a afigurar-se a unaditse.

Ngobo (1997), tentou definir determinados critéqog possibilitassem distinguir os
conceitos em estudo, nomeadamente: i) pelos padi®eomparacado utilizados; ii) pelo
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nivel de andlise; iii) pelas variagcbes de caraafectivo ou cognitivo; e iv) pelas suas
consequéncias. Segundo o autor supra referidotesxisrés aspectos relevantes para
diferenciar a qualidade percebida da satisfacao:

* A satisfacdo provém de todas as dimensdes asssaadado a qualidade do
produto ou servico;

* A satisfacdo exclusiva de uma transaccdo encoetmascial ou totalmente
ligada a aspectos emocionais, enquanto a qualigadsebida contém mais
elementos cognitivos do que afectivos;

* As percepcoes de qualidade ndo impdem uma experiéom o fornecedor de
servico, enquanto a satisfacao € sobretudo expetane

Para Rust & Oliver (1993), a literatura ndo esclarse a qualidade percepcionada é
que suscita satisfacdo, se € com base num baed oév satisfacdo que se melhora a
qualidade do servico ou se existe ainda uma ougibbgia entre 0s dois conceitos. A nivel
transaccional Bolton & Drew (1991), sugerem quatstcao ira influenciar as percepcdes
de qualidade, enquanto Croin & Taylor (1992), Qliy&997) e McDougall & Levesque
(2000) sugerem precisamente o contrario, isto gyalidade percebida € uma antecedente
das avaliacdes de satisfacao.

De acordo com Dabholkar (1995), os autores queemfgue a satisfacdo conduz a
qualidade do servico, estdo a considerar simpleenensituacdes onde subsiste um factor
de surpresa, que aumenta a emocdo da experiéndémluencia os conhecimentos
posteriores, acerca dessa experiéncia. Por suayedjtores que apontam que a qualidade
de servico conduz a satisfacdo do cliente, criapeebativas em relacdo a uma determinada
atitude, sendo que as avaliagdes cognitivas argatacdriacao do resultado associado.

A satisfacdo esta para o individuo, assim comoaidpde esta para o servigo, se
bem que a qualidade apenas seja reconhecida paitecte ela for percepcionada (Coelho,
1998).

Segundo Eiglier (1997), cada nogdo possui o seut@ndb aplicagdo. Assim, a
qualidade é a caracteristica do produto ou sergigo satisfagdo esta relacionada com o
estado do consumidor. Para o autor, a qualidadergense pode converter em satisfacdo do
consumidor se existir um elo de ligacdo que assesies dois factores, sendo que a
percepcdo da qualidade e a comparacdo com as IEyEEP expectativas constituem esse

elo. Pelo exposto conclui-se que oferecer um poodutservigo de qualidade, néo significa
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obrigatoriamente prestar um servico de “alto nivelias sim, prestar um servico que
corresponda inteiramente as expectativas do cliditeportanto, fundamental que as
estratégias e a gestdo das empresas vao de enasrgrpectativas e necessidades reais do

cliente, gerando satisfacao.

2.3.4 - Antecedentes e Consequéncias da Satisfagao

2.3.4.1 - Antecedentes da Satisfagao

2.3.4.1.1 — As expectativas, o desempenho e a imacao

Os diversos estudos existentes sobre satisfacaolielte tendem a aludir aos
seguintes conceitos: expectativas do desempengoe(@ cliente espera receber do produto
ou servigo); desempenho (o que verdadeiramentdeagee infirmacdo das expectativas
(existéncia de uma discrepancia entre a expectativdesempenho) (Ferreira, 2006).

Neste contexto, Pinho & Neto (2006), referem quditexatura no ambito do
comportamento do consumidor, tem vindo a pondergramdigma da infirmagdo das
expectativas, como um modelo valioso no esclaretimnea satisfacdo do consumidor.
Também Churchill & Suprenant (1992), afirmaram quearadigma da infirmacéo sustenta
que a satisfac@o esté relacionada com a dimensfitreagdo da experiéncia. Assim, num
processo de compra, as expectativas do clientenp@itéir uma infirmacdo positiva, que
ocorre quando o desempenho do produto ou sensgpérior ao esperado; uma infirmacéo
negativa, quando a insatisfacdo do consumidorteedol desempenho do produto ou servigo
se encontrar abaixo do esperado; ou confirmacaexgeestativas, se existir compatibilidade
entre o desempenho do produto ou servi¢o e o desgrapesperado. A insatisfagdo sucede
guando estamos perante a infirmacdo negativa. Eatadigma inclui trés concepgdes
importantes: expectativas, performance do prodat@@nceito de infirmacao.

Fornell (1992), sugere que o consumidor compareodyto ou servi¢co obtido com
aquilo que ele aspira como ideal, ou seja, a sgfisf esta fortemente relacionada com as
expectativas do consumidor. Neste contexto, Alve803) menciona que quando o
desempenho do produto ou servi¢co ndo coincide cexpectativas do cliente, este tende a
aumentar a divergéncia negativa ou positiva dedacoom as suas expectativas, assim, tal
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como jé referimos, as percepgoes de desempenhoedfioradas com a infirmacéo positiva
(satisfacao) e pioradas com a infirmagéo negaingaijsfacéo).

Vérios autores constataram que a comparacao daepgées de desempenho de
produtos e servigos, com as expectativas e dedejokente, sdo factores que condicionam a
satisfacdo (Sprengt al, 1996). Contudo, tal como sugerem Parasuragbaal. (1994), o
padréo de comparacéo é distinto, conforme se deatéeterminacé@o da satisfagéo do cliente
ou da determinag&o da qualidade do produto ouggendissim, enquanto que o padrdo de
comparagao na determinacéo da satisfacdo é a atipaalos clientes, na determinacédo da
qualidade é o desempenho da prestacdo do prodwgereigo, que os clientes consideram
que deveria ter ou que estariam dispostos a aceitar

Como ja mencionamos, existem factores que podelmendiar a expectativa dos
clientes. Sprengt al. (1996) indicam como principais influenciadores éapectativas: a
opinido dos outros clientes em relacdo ao mesnwigegrs necessidades pessoais de cada
cliente; as experiéncias passadas na utilizacdoselnscos; e as fontes de comunicagao

externa por parte do fornecedor do servico, enites.

Também para os autores Gwyneteal. (1997), as expectativas dos consumidores
podem ser influenciadas pelos seguintes requisaomformacdo geral, a imagem da
organizacao; a experiéncia pessoal e a dos ouisrdes; e a propria transaccdo. Ja para
Johnson & Mathews (1997), a satisfacéo do clieateser descrita em termos de resultado,
ou seja, um estado final ou resposta emocionalnoueemos de processo, tal como um
estado de espirito ou avaliacdo, referente a urdticarfrequente de aquisicdo ou de

consumao.

Citando Coelho (1998), as expectativas de cadaucudsr podem derivar: i) de
variaveis explicativas individuais (necessidadesotivacdes); ii) de caracteristicas pessoais
permanentes (personalidade e estilo de vida);daain) de variaveis socioldgicas e psico-
sociais (analogia com um grupo através de normas)portamentos, classe social,
diferenciacéo social pelo modo de consumo e pelo de vida familiar).

Lendrevieet al. (1996) assumem que na dinamica das atitudes doged existe
uma hierarquia entre as componentes cognitivatiedee comportamental. Estes, defendem
gue o estado cognitivo esta inteiramente asso@apercepcao, ponderacdo e subsequente
conhecimento dos atributos e do proprio servieor outro lado, o estado afectivo esta
relacionado com o envolvimento dos sentimentos,gama avaliacdo do cliente se pode

transformar ou ndo em preferéncia do produto owigger Em relacdo ao estado
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comportamental, defendem que este esta ligad@aci@b de agir, em que a convic¢do pode
corresponder, ou ndo, a compra ou utilizacdo. Skgas autores citados, o estado afectivo é
a fase na qual sdo mostradas as atitudes de dedtiva do cliente, como sejam: a
apreciacao global, a preferéncia e a satisfagéo.

2.3.4.1.2 — O conceito de valor para o cliente

Segundo a andlise efectuada por Kotler (2000),nzaito de valor para o cliente,
também designado parustomer valueé a diferenca entre o valor total (conjunto de
beneficios que o cliente espera de um determinaddufd ou servico) e o custo total
(conjunto de custos que o cliente espera atinginda avalia, utiliza e rejeita um produto ou
servi¢o). Assume-se que um consumidor estara matisfesto, quando os beneficios
superam os custos. Assim, aumentar a criacdo de &adlevar os beneficios aos clientes e
reduzir os custos para conseguir esses mesmosidieseilConforme defende Zeithaml
(1988), a comparacao entre os resultados em tedmodesempenho (entendidos como
qualidade) e em termos de sacrificios (entendidasocvalor com base em custos), € um dos
antecedentes da satisfagéo.

Para os autores She#it al. (2001) o valor para o cliente traduz-se em cinco
categorias:

* Funcional - o produto ou servi¢o satisfaz o seu objectivedisiu funcional,

» Social —o produto ou servigo satisfaz necessidades soatais/és da associacao

a certos segmentos demogréaficos, socio-econdémieosetno-culturais da
sociedade;

* Emocional —o produto ou servigo gera emocdes e sentimeristadps, como a

felicidade ou a estima vivida pelo cliente;

* Epistémica — o produto ou servico satisfaz a necessidade hundma

compreender ou aprender algo de novo;

» Situacional — o produto ou servico satisfaz necessidades sit@isioou

contingentes em determinado tempo ou lugar.

Da andlise referente ao comportamento do cliesigtezam trés fases: i) o periodo
pré compra (que leva a escolha); i) 0 momentoalesemo; e iii) 0 periodo pds compra.
Oliver (2000) qualifica o consumo como a fase acty por sua vez, 0 pré e p0s consumo
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como etapas reactivas a informacgédo. Para o aujolgamento de valor podera ocorrer tanto
antes (valor desejado) como apos a compra (vakliaaeo). A satisfacdo, neste contexto,
podera também, ser entendida como antecedente Ido wEna vez que parte deste,
proveniente do consumo podera estar baseado stagat. Ferreira (2006) acrescenta que o
valor surge como uma resposta de comparacdo, essemh padrdo de valorizacdo
cognitiva, podendo ser efectuada sem a obrigamido elemento afectivo.

Na generalidade, € o cliente que valoriza directaentodas as actividades, de valor

interno e externo, desenvolvidas numa empresaydwigalor para ele proprio.

Corroborando com o exposto, Correia & Brito (20@#8fendem que a oferta deve
progredir, de acordo com o0 que se revelar maisedtiantajoso para o cliente e jamais
crescer, ou ser ampliada, no sentido de ser diéiv@avel aos recursos da empresa, ainda
gue néo acrescentem valor a oferta.

No estudo efectuado por Zeithaml (1988) este camcjue o valor percebido pelo
cliente é entendido segundo uma funcdo positivaquiidade percebida, de atributos
extrinsecos em termos funcionais, (e.g. utilidadi, atributos intrinsecos em termos
emocionais, (e.g. prazer) e de abstraccdes de gJemado em termos simbolicos (e.g.
valores pessoais). O autor concluiu, ainda, qualarpercebido é também entendido como
uma funcdo negativa do sacrificio percebido, coemaendo dispéndios financeiros e nao
financeiros (e.g. tempo e esfor¢o gastos).

Conforme referem Grilo & Pais (2005), o aumentovd®r percebido pelo cliente
através da cadeia de valor interna, pode sucederéatda realizacdo de um maior nivel de
beneficios percebidos, que podem ser auferidostdireente por uma qualidade e inovacao
superior do servico (e.g. beneficios funcionais), imdirectamente, nos casos em que a
percepcdo do valor resulta de beneficios emocianaisimbdlicos, provenientes da maior
eficiéncia de prestacéo de servico (e.g. simpatiatandimento). A cadeia de valor interna
pode ainda elevar o valor percebido, através dandigio dos sacrificios percebidos, ou
seja, a maior eficiéncia e inovacdo nos procediaseirternos, possibilita praticar precos
mais baixos (custos monetarios) e diminuir o terdporesposta aos clientes (custos nao
monetarios).

Quanto a cadeia de valor externa, segundo os mesmeacionamento com 0s
fornecedores pode incrementar a qualidade dos imiatey da informagdo contida nos
produtos ou servicos finais (beneficios funcionassegurando um fornecimento atempado
(custos ndo monetarios). A relacdo com os canaisistebuicdo pode também influir
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positivamente na qualidade da prestacdo do sefbeoeficios funcionais), 0 acesso aos
produtos ou servicos (custos ndo monetarios) eaaiaduzir os custos de intermediacao
(custos monetérios). Por ultimo, o relacionamerdm s clientes pode aperfeicoar a
concepcdo dos produtos ou servigos (beneficiosidnais e emocionais), a sua imagem
(beneficios simbdlicos), e deste modo, asseguragprego/custo justo do servigo. Ou seja, 0
cliente goza de beneficios que abrangem aspecitisqy e emocionais, e assume alguns
custos que incluem despesas de dinheiro e enagjisgndo com base numa expectativa de
valor, dando preferéncia as organizagfes que #rea#m maior valor.

2.3.4.1.3 — Aimagem e a confianca

Para além das variaveis enunciadas, que influendiaectamente o processo da
satisfacdo, expectativas, qualidade percebidamafido e valor, também a imagem surge-
nos aqui apontada como uma variavel preponderanpeatesso da satisfacao.

Corroborando este pensamento, estudos desenvolpido<Llow et al. (1997),
concluiram que a imagem da empresa é um antecetieptetante na determinacdo da
satisfacéo, afectando a avaliacdo da qualidade#eerfuncional do servico.

Todavia, a par da imagem, um outro factor aparesegomo um antecedente
relevante no processo da satisfacdo: a confiangasté proposito, Singh & Sirdeshmukh
(2000:161), sublinham a sua importancia por vanmgivos, exemplificando: “(...) se o
cliente ndo confiar num produto ou servigo tendo Ipase experiéncias anteriores, entéo
possivelmente, ele estara insatisfeito com essenmpsoduto ou servi¢o”. Segundo referem
0s autores citados, a confianga anterior a tra@auma influéncia directa na satisfacao pos-
compra, acrescentando ainda que a pratica de aetanentos sélidos com o cliente leva a
distintos tipos de beneficios: os beneficios secios beneficios de relacionamento. Na
mesma linha de pensamento, Pinho & Neto (2006)mafn que a confianca conduz a
sentimentos de reduzida ansiedade, a uma maiaangafna organiza¢do, a uma percepgao
de risco reduzido e a um melhor conhecimento ddytooou servigo.

2.3.4.2 - Consequéncias da Satisfagao

Genericamente, sabe-se que a satisfacdo no tateathsido analisada como uma
componente com forte influéncia no cliente e, caatpcom consequéncias quer para estes

quer para as proprias organizacoes.
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Yi (1991), sintetiza como principais consequénaiassatisfacdo dos clientes os
comportamentos de queixa; as acc¢Oes de passagialmvcomportamento de compra
repetido e o lucro.

2.3.4.2.1 — O comportamento de queixa

Num estudo efectuado por Blodgettal. (1995), verificou-se que a concretizacao de
uma queixa, normalmente esta associada a um episédinsatisfacdo que, por sua vez,
deriva de trés caracteristicas substanciais:

» aprobabilidade de sucesso prevista pelo cliente;
¢ asua atitude face a reclamacéo;

¢ aimportancia do produto ou servico em questao.

Shethet al. (2001) defendem que num processo de reclamac&berxiquatro
etapas:

» Confirmacéo da sua decisdo de compra;
* Avaliacéo pela sua utilizagéo;
* Concluséao de satisfacéo ou insatisfacéo;

* Formulacdo de uma resposta futura, (esta podeiacidnada a rejeicdo do
produto ou servi¢o, a reclamacéo ou a lealdadeaufo ou servigo).

Para a analise da reclamacdo, Mowen & Minor (208&am também eles um novo
contributo ao tema, afirmando que existem dois aiivjes essenciais, para que seja
efectuada a reclamacao: um relacionado com a restfmeda perda financeira do cliente e o
outro associado a reconstrucédo da auto-imagemiettel Face as investigacdes realizadas,
estes autores demonstraram que somente uma mor@ientes insatisfeitos manifesta
algum tipo de queixa. Da mesma forma, os estudo&mgel et al. (2000), apontam
evidéncias de que a maioria dos clientes insatisfeido protesta. Conclui-se, assim, que a
insatisfacdo ndo é condicao suficiente para queead ocorraNo entanto, sera pertinente
focar o pensamento de Oliver (1997), pois para onganizacdo é muito importante o
encorajamento do comportamento da queixa, umaweesta possibilita a instituicdo tentar
solucionar a situacao, conduzindo, quica, a unsatr® do estado de satisfacao.
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2.3.4.2.2 — As accgles de passa-palavra

O passa-palavra consiste, regra geral, na congémogue o cliente estabelece com
0s outros clientes. Reporta-se, essencialmente, @sgutar de informacdes, uns dos outros,
em forma de comentarios positivos ou depreciatowosité mesmo de recomendacdes. Este
tipo de didlogo e interaccdo ajuda a criar expeetstno cliente, positivas ou negativas,
relativamente aos servicos e as empresas que stampreDesta opinido sdo os estudos
preconizados pelos autores Davidow & Uttal (199):48e sintetizam o descrito, afirmando
que “(...) as accdes de passa-palavra reportam-smragrsacdes informais relativas a
avaliacdo de bens e servigos. Estas ac¢Oes depmlasea podem ser positivas (relatos de
experiéncias agradaveis e recomendacdes a ouitosggativas (descricdo de experiéncias
desagradaveis e denegricdo do produto ou servieaya estes autores, as ac¢des de passa-
palavra podem influenciar mais as decisdes de andpr que a prépria publicidade,
atenuando a dificuldade de aliciar novos clientegthorando a reputacdo da empresa.

O passa-palavra constitui as accoes que, de forams directa, tém influéncia na
satisfacdo dos clientes, cuja divulgacdo €, emdgrararte, efectuada pelos proprios, néo
existindo encargos financeiros para as organiza¢imsho, 1998).

Anderson (1998), apos varios estudos, confirmou @yassa-palavra se encontra
intimamente relacionado quer com a satisfacdo goer a insatisfacdo, ou seja, uma
aumenta a medida que também aumenta a outra. Assido, 0 passa-palavra € maior para
os clientes extremamente satisfeitos ou extremamasatisfeitos do que para os clientes
apenas satisfeitos ou insatisfeitos. O autor, @bseainda que o0s clientes extremamente
insatisfeitos envolvem-se mais em acc¢des de padaarg do que os clientes extremamente
satisfeitos.

Outros estudos foram realizados nesta area, nomeata o do investigador
Westbrook (1987), em que analisa a analogia entreatsfacdo e o passa-palavra,
mencionando que este é interferido pela emocéao,qed afirma que o passa-palavra ndo é
estimulado pela satisfagdo mas sim pelo sentimento.

Resumindo, 0 passa-palavra positivo constitui uma importamelicacdo da
satisfacdo, tendo um efeito poderoso de persuagdmedida em que: envolve uma
interaccaddace-to-facetendo um impacto superior relativamente a tevseina medida que

tem origem em fontes externas a propria empresarndo-o mais credivel; e, por fim, na
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medida que pode ter um efeito destruidor muito pusite uma vez que € transmitido por

varios consumidores (Yi, 1991).

2.3.4.2.3 — O comportamento de compra repetido dealdade

Oliver (1997), refere que a intengdo de compratidg@o tempo, poderd conduzir &
lealdade do cliente. Neste sentido, uma elevadsfagio do cliente podera resultar ndo sé
no aumento da lealdade, por parte dos consumidgtaais, como também contribuira para
a conquista de novos clientes.

Também Kotler (1996) evidencia que se tem congtadaaissociacdo da satisfagcdo de
clientes a lealdade e ao procedimento da compedidep nos resultados de certos estudos

efectuados sobre a satisfa¢éo de clientes.

Lovelock & Wight (2001), aprofundam que para gadramn relacionamento estavel
ao longo do tempo é fundamental compreender a sideele da existéncia de qualidade e
satisfacdo permanente dos clientes. A importarziqualidade, na perspectiva do cliente, e
a sua satisfacdo sédo elementos essenciais part aéxyprocesso de compra ou utilizacao
do servigo.

Para Hirschman (1970), as consequéncias directasnde maior satisfacdo do
cliente, centram-se na diminuicdo das suas recid®@sag no crescimento da sua lealdade.
Vérios investigadores indicaram como resultado atsfacdo dos clientes um aumento da
lealdade destes, tendo como consequéncia a dirdodigs custos das transacgoes futuras e
uma reducédo da variacéo dos precos (Alves, 2003).

Segundo Engedt al. (2000), o processo de avaliagcio de satisfacaalelgde de um
produto ou servi¢o, prolonga-se, sobretudo, apaséerior a compra, que sera a ocasido em
gue o cliente pode verdadeiramente verificar o meseho da compra efectuada. Para
Solomon (2002), depois da compra (ou utilizacdogliente ird fazer uma avaliagdo, em
particular, da aquisicdo do produto ou servicoemhinara se valera a pena repetir a sua
aquisicao/utilizacao, e, se necessario, com qugércia.

Mittal & Lassar (1998), apOs varios estudos, coinagla que para existir total
lealdade, terd que se reter o cliente, inicialmatrgvés da satisfacdo e depois pela lealdade.
Assim sendo, a satisfacdo em si ndo é imposicé pdealdade. Ja para Fornel (1992), o
valor que os clientes reconhecem no produto oticgeévum elemento fundamental para se
obter a lealdade. Todavia, realca ainda, que este podem ser fiéis a um produto ou
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servico devido a factores de ordem psicologicapdiégica e econdmica. Depreenda-se,
pelo exposto, que existe uma forte relacdo entygaidade percebida, satisfacéo e lealdade.
De acordo com Pinho & Neto (2006), a lealdade dgaran possibilidade de compras
continuas no futuro e diminui a probabilidade derntk trocar de produto ou servigo.

Em oposicao a estas opinides, Getsal. (1998) afirmam que o facto de um cliente
ser leal ndo significa, necessariamente, que estgjafeito ou completamente satisfeito.
Outras causas existem para 0 caso, COMO Sejampwergéncia, a auséncia de outras
empresas fornecedoras do mesmo servico, a inérabette, o baixo custo, entre outros.

2.3.4.2.4 -0 lucro

Alves (2003), considera que os clientes satisfé@osmaior probabilidade de repetir
a compra (lealdade) e que estes clientes leaisns#ios onerosos para a empresa (menos
sensiveis ao prec¢o). Logo, os resultados aguardatis menos custos, consequentemente,
maiores proveitos e maiores lucros para a empresa.

Segundo Oliver (1997), a satisfacdo pode afectducm, de forma directa ou
indirecta, através da seguinte sequéncia:

qualidade — satisfacdo— lealdade— lucro

Vérios estudos empiricos confirmaram a ligagdoeeatsatisfacdo dos clientes e o
lucro, referindo aqui como exemplo os estudos degefsoret al. (1994), onde observaram a
relacéo de negatividade entre a cota de mercadaséacio do cliente.

2.3.5 - Estudos Sobre a Satisfagao

Segundo Alves (2003), devem-se aos autores Car@miwen e Golberg, Anderson,
Olson e Dover algumas das investigagfes primordiessa area de estudo, que tanto e cada
vez mais, tem influéncia directa na relacdo emrneecedor e consumidor. Os investigadores
supra mencionados tentaram determinar a analogsteebe entre aquilo que se espera
receber (expectativas) e aquilo que verdadeiramsateecebe (desempenho percebido).
Estes estudos, de uma forma generalizada, recaaneagie os clientes, implicitamente,
adquirem expectativas cognitivas do desempenhcdpebvde um produto ou servigo, e a
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forma e a eficacia da realizacdo dessas expedatdsiabelecem o nivel de infirmacéo
percebida.

Estando o conceito de satisfacdo do consumidoeitstrente relacionado com o
sucesso das organizacoes, facilmente se entendévmrda existéncia de inumeros estudos
sobre a matéria, pelo que se procedera em seguidsaaevisdo das principais teorias e
modelos propostos pelos diferentes investigadaeseh.

2.3.5.1 - Teoria do Nivel de Comparagao de Thibaut e Kelley - 1959

Segundo referem Thibaut & Kelly (1959), na Teal@ Nivel de Comparacéo, a
satisfacéo é determinada mediante um nivel de c@tgia para cada atributo do produto ou
servico. Assim, a satisfacdo global resulta de operacdo aditiva das discrepancias entre
0s niveis obtidos do atributo e 0s niveis de coagér para esses atributos.

Tendo por base esta teoria, embora com algumasglies, LaTour & Peat (1979),
referem que o nivel de comparacao para cada atnibstilta: i) da experiéncia anterior com
diversos niveis do atributo para produtos e sesvigoalogos, ii) dos niveis do atributo
oferecidos a outros consumidores e que o clienggpeecebe; iii) das expectativas criadas
pelo prestador de servico. Segundo estes automels, discrepancia sera apreciada pela
importancia que o cliente confere a cada atribdgoforma a determinar a satisfacéo global,
sendo que, a ocorréncia de discrepancias positiasseja, quando as expectativas sao
superadas, sdo um contributo para a satisfacamvae das discrepancias negativas, que
cooperam para a insatisfacao.

2.3.5.2 - Teoria do Contraste de Sherif e Hovland - 1961

A Teoria do Contraste, elaborada e implementadaSharif & Hovland (1961),
indica que existem zonas de aceitacdo pelo cliemdecaso de existir uma discrepancia
pequena entre expectativas e o desempenho do prodgervico. Se essa discrepancia for
elevada verificam-se zonas de rejeicdo. Para esteses, quando a discrepancia entre as
expectativas e o desempenho do produto ou serergauficientemente diminuta para se
situar na zona de aceitacdo, entdo o cliente ténaleassimilar a diferenca, avaliando o
produto ou servi¢co, mais de acordo com as suascetpas do que com o desempenho.
Neste sentido, expectativas superiores aos reesltattverdo originar avaliagcbes de

desempenho melhores, existindo maior satisfacamdg comparado com a situacdo das
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expectativas serem iguais ao desempenho. De forméars expectativas inferiores aos
resultados, deverdo originar percepc¢des de desémpaixas, gerando menor satisfacao.

De acordo com esta teoria, quando se verifica uis@epancia elevada entre as
expectativas do cliente e o desempenho do prodquse situe na zona de rejeicdo, surge
um efeito de contraste e o cliente aumenta a gido@a percebida, avaliando o produto ou
servico mais de acordo com o desempenho. Assims sxpectativas forem superiores aos
resultados obtidos, as percepcdes de desempenbriideser menores, comparativamente a
situacdo das expectativas serem iguais ao desempeshltando em menor satisfacdo. Por
outro lado, caso as expectativas sejam inferioossrasultados obtidos, as avaliacdes do
desempenho deverdo ser maiores do que no caso @&pastativas serem iguais ao

desempenho, levando a maior satisfacao.

2.3.5.3 - Modelo da Infirmagao das Expectativas de Oliver - 1980

No Modelo da Infirmagéo das Expectativas proposto@liver (1980), a satisfacéo
é influenciada quer pelas expectativas, influerasapor sua vez pelo produto em si, pelo
contexto onde o cliente se insere e pela sua prgm@isonalidade; quer pela infirmacgéo
cognitiva, que é a comparacao entre a expectativdesempenho do produto.

Oliver (1980) menciona que a satisfagédo do clipotie derivar de um efeito aditivo
entre as expectativas e a infirmacdo das expeatatiRefere ainda que as expectativas
funcionam como uma situacédo de adaptacao, infladasipelo produto ou servico em si e
pela experiéncia do cliente com este, pelo contextade o cliente se insere e pela sua
prépria personalidade. Os desvios ao nivel de adapt serdo supostamente motivados pela
intensidade que o produto ou servico exerce, sedeaiencontro ou fica aquém das
expectativas individuais, ou seja, infirmacédo pesjtnula ou negativa.

ApoOs varios estudos, 0 autor conclui que os nideissatisfacdo sdo funcdo das
expectativas e da infirmacédo, em que as expecsatoraecem um modelo de comparagéo
para o desempenho do produto.

2.3.5.4 - Teoria da Disparidade do Valor Percebido de Westbrook e Reilly - 1983

A Teoria da Disparidade do Valor Percebido de Westbe Reilly, datada de 1983,
sustenta que a satisfacdo € uma resposta emoestiralilada por um processo cognitivo-
avaliativo, obtida face a comparacdo das percepcoes valores individuais, como, por
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exemplo, as necessidades ou desejos, sendo anddetesta comparagéo o valor percebido.

Assim, com base nesta teoria, quanto menor fovexgncia entre as percepc¢des acerca do
produto ou servicos e os valores individuais denté#, maior serd a satisfacao, verificando-

se 0 oposto quanto maior for a disparidade do morebido.

2.3.5.5 - Teoria da Equidade de Fisk e Young - 1985

A Teoria da Equidade proposta por Fisk e Young 8851sugere um novo processo
de comparacao no estudo da satisfacdo. Os audezsm que a satisfacédo é calculada com
base na comparacdo entre os racios resuliado dos clientes e dos vendedores,
existindo equidade se os valores forem iguais. BkmWliver (1997) a equidade significa
justica entre ambas as partes envolvidas na trg@sasejam individuais ou colectivas,
acrescentado ainda que mguts Sdo 0s recursos que o cliente investe e o0s rdeslta
traduzem as consequéncias positivas e negativas.

2.3.5.6 — Modelo da Desconfirmagao de Oliver - 1993

Oliver apresentou em 1993 uma teoria para a ohtedadsatisfacdo, denominada
por Modelo da Desconfirmacdo, em que a satisfacdftunédo da positividade da
desconfirmagéo. Segundo este autor, surge satisig@ndo a diferenca entre o servico
prestado e o esperado é positiva. Pelo contraritgcepcéo do cliente ocorre quando esta
diferenca € negativa. Assim, a desconformidadetipasitumenta a satisfacdo enquanto que
uma desconformidade negativa a diminui.

Todavia, segundo afirma Eiglier (1997), sé algfexstores € que contribuem de
modo relevante para a satisfagcdo, quer de formtyaoguer negativa, dai serem apelidados
de elementos chave. Verifica-se, ainda, a posddtnié de alguns factores exercerem apenas
uma influéncia positiva, denominados de elementosis mou influéncia negativa,
considerados elementos basicos. Saliente-se aimgl@xjstem tantos outros que ndo tém
qualquer influéncia sobre a satisfacdo, sdo osezltos secundarios. Esta analise permite
entdo perceber como os clientes constroem a sisfasab relativamente a dado servigo,
tendo por base os diversos factores mencionadostaDierma, os elementos chave
influenciam fortemente a satisfacdo a nivel supeoio inferior, enquanto os elementos
basicos constituem condi¢cdes necessérias, masufiderstes para a satisfacdo. Ao invés
destes ultimos, funcionam os elementos mais, g a sua falta ndo tem interferéncia
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directa na satisfagdo, mas a sua presenca temsuftac® consideravel, contribuindo para a
notoriedade da empresa pelo cliente, face a cahwma. Por Ultimo, os elementos
secundarios, que independentemente da percepcéiogyos negativa que os clientes tém
sobre eles, apresentam interferéncia fraca soksigsdacao.

Eiglier (1997) afirma que embora estas quatro caieg estejam sempre presentes
em qualquer servico, a sua expressio se alteraiegdd do tipo de servico praticado. E
portanto essencial, que cada servico tenha a prag@&a em identificar os elementos
diferenciadores da satisfacdo dos seus clientdsymi@ a melhorar a sua prestacao.

2.3.5.7 - Sintese comparativa dos varios modelos e teorias

Face a revisdo da literatura apresentada, vesécgue cada um dos varios modelos
e teorias dos diversos investigadores referidastyiboiiu para a clarificacdo do processo de
formacgdo da satisfagdo por parte do cliente, tqpatobase procedimentos e métodos de
analise distintos.

Contudo, procedendo a uma comparacdo entre ossva@studos, € possivel
distinguir alguns factos. Conforme refere AlvesQ2)) conjuntamente com as expectativas,
os clientes utilizam outros padrdes de comparagéprocesso de formacgéo da satisfacéo,
que derivam da prépria situacdo e das suas paridaties, sendo as mais evidentes a
experiéncia e os desejos ou ideais do cliente.

Paralelamente ao facto da infirmacdo constituirprotesso de avaliagcdo utilizado
pelos clientes na formacdo da satisfacdo, um optozesso baseia-se na equidade,
acrescentando ainda que as variaveis, como a aitidbitpudas expectativas e o grau de
envolvimento do cliente afectam consideravelmergatisfacéo (Alves, 2003).

Segundo os autores Fournier & Mick (1999), os peslrdle comparacgédo
caracterizam-se pela instabilidade, assim, esteg@anvaem funcdo do tempo e das
circunstancias, verificando-se frequentemente alagdb sequencial dos modelos de
satisfacdo. A satisfacdo ndo é um aspecto individugsolado, por isso, relaciona-se
directamente com a dimensé&o social do cliente.
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2.3.6 - Avaliagao da Satisfagao

A avaliacdo da satisfacdo € um instrumento de mw@T essencial para as
instituicdes poderem administrar e planear, penadticonhecer a sua realidade, e analisar a
sua evolucédo ao longo do tempo. Assim, as orgadezagevem conhecer as necessidades e
expectativas especificas dos seus clientes, de maogossibilitar a sua satisfacdo e,
naturalmente, poderem melhorar a qualidade dagp@&sido servico.

Segundo Evrard (1994), a satisfacdo de um clieatdempla dois aspectos: um
processo de experiéncia de compra ou utilizacdnaaomparacao de experiéncias, ou parte
delas, de compra ou utilizacdo. Para o autor, avalisatisfacdo € a andlise de um estado
psicologico, pelo que realga trés critérios paaaaliacdo desse comportamento:

1. Maximizar a satisfagdo ou minimizar a insatisfacao;
2. O momento da avalia¢do, pouco tempo ap0s a compra,;

3. O tipo de avaliagéo.

Quanto ao ultimo critério, Evrard (1994), refereeqs estudos sobre satisfacdo séo
baseados em dimensdes subjectivas, usualmentedasfgor entrevistas e escalas de
notacdo simples ou mdltiplas, apesar das dific@gade confiabilidade e validade
especificas deste género de medida.

Tradicionalmente, a avaliacdo da satisfacdo temocomdelo a aplicacdo de um
questionario ao cliente sobre as caracteristicasrdproduto ou servi¢o, que se julgam ser
geradoras de satisfacdo ou insatisfacdo, apurarglea amporténcia. Os dados tém sido
analisados mediante determinados instrumentos, ctaiso as estatisticas descritivas, a
analise importancia-desempenho e a analise dessggréOliver, 1997).

Parasuramanet al. (1990) indicam a aplicagdo do instrumento de needid
SERVQUAL para a determinacdo das dimensdes e esisittas a adoptar na avaliacdo da
satisfacdo dos clientes internos. Dando sequén@atas pesquisas, Reynoso & Moores
(1995), realizaram um estudo exploratorio. Estetoras sugeriram que, em pesquisas
futuras, se considerasse a existéncia de um congmtaspectos comuns aos Servigos
internos e externos e um outro conjunto de aspesipscificos para cada tipo de servico.
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2.3.6.1 - indices de satisfacdo do cliente

Os modelos mais recentes de avaliacio da satisfiacéieente apresentam uma nova
perspectiva de abordar a satisfacdo, deixandodestser uma variavel estatica, para ser
tratada como um processo de interaccdes em redoaaides de compra, UsSo e recompra,
conforme referem Wilton & Nicosia (1986). De acormom esta optica, reconhece-se que a
reaccao psicologica do cliente a um produto oui@erse caracteriza por um conjunto de
actuacoes e reaccdes sucessivas, ao longo do tempo.

Segundo Anderson & Fornell (2000), o indice desfatdo do cliente mede a
qualidade do produto ou servico, mediante a pefispeclo mesmo, constituindo um
indicador fundamental do desempenho de uma emme@gaassado, na actualidade e no
futuro. Alias, o indice de satisfacdo do clientarapalém de fornecer informacdes sobre a
satisfacdo do cliente e qualidade percebida, tambessibilita obter indicacdes sobre os
factores que influenciam a satisfagdo. Os indieesatisfacdo representam as avaliagbes do
cliente e estabelecem-se num sistema de relac&a-edeito, desde os antecedentes até as
consequéncias da satisfacédo, permitindo a compadasaempresas de servicos, da industria
e do comércio.

O indice de Satisfacdo do Cliente surgiu pela graneez na Suécia em 1989, onde
era designado de SCSwedish Customer Satisfaction Indesgrgindo posteriormente, em
1994, nos Estados Unidos o AC3inferican Customer Satisfaction IndeEstes indices
provém dos dados obtidos a partir de inquéritoscagds aos clientes das empresas,
adoptando modelos econométricos, multi-equa¢cbea panduzir indices ao nivel da
empresa, que depois sdo agrupados para calculatiae ido sector e o indice nacional
(Ferreira, 2006).

Em 1998, com o apoio da Comissédo Europeia, a HEM@pean Organization for
Quality), a EFQM European Foundation for Quality Managemert a CSI Customer
Satisfaction Index fundaram o indice europeu da satisfagdo do teliedlenominado por
ECSI European Customer Satisfaction Inji¢kCSI, 1998)
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2.3.6.1.1 — Modelo do indice Nacional de Satisfac@o Cliente: ECSI-Portugal

O modelo do indice Nacional de Satisfacéo do GlieBCSI-Portugal, é na verdade,
o modelo adoptado pelo sistema portugués paraificagio da qualidade e do grau de
desempenho de uma dada empresa, por via da sadisti cliente, que se rege pelos
seguintes objectivos fundamentais:

» Patrocinar a competitividade e o desenvolvimenimnémico, delineando um
suporte que possibilite a comparacdo ao nivel dganzacdes, do sector de
actividade e, por fim, do pais;

* Implementar a satisfacdo dos clientes como obgginncipal na gestdo das
empresas e organizac¢des, concebendo-lhes meictudgdo nesta area;

* Proporcionar as empresas e organizacdes um prodessamunicacao entre 0s

seus clientes e os seus funcionarios;

» Defender os interesses dos clientes, dando-lhessaibilidade de avaliar e
participar nos procedimentos de melhoria da quadéida

Conforme se pode observar pela Figura 2.11, estelmaompreende diversos
factores explicativos, de desempenho do indiceatisfacdo, centrando-se, essencialmente,
nas expectativas dos clientes, na imagem da empr@spialidade e no valor percepcionado
dos produtos ou servicos, considerando ainda iddiea como a lealdade e as reclamacdes
(ECSI, 1998).

Imagem > Lealdade
»
Ll Satisfagdo
Expectativa (ECSI
Valor /
percebido
l / Reclamagdes
Qualidade
dos produtos

e servico

Fonte: Adaptado de ECSI (1998) )
Figura 2.11 — Modelo do Indice Europeu da Satisfagido Cliente (ECSI)
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Conclui-se, que actualmente, os conceitos de “gefddqualidade total”, “melhoria
continua da qualidade”, “servico ao cliente”, “vapara o cliente” e “satisfacao do cliente”
fazem parte do quotidiano de qualquer entidadetgmiesa de servicos. Assiste-se a uma
gradual preocupacédo por parte das empresas em icwoopr todas as especificidades de
uma prestacdo de servico de qualidade, nomeadanmeatger os processos sob controlo,
satisfazer requisitos, dar ao cliente aquilo qeecgier e tratar as queixas de modo eficaz.
Neste capitulo, que serve de base para a elabodacBosso estudo de caso pretendeu-se,
portanto, enquadrar, historica e contextualmengéeservicos, quem 0s presta e quem 0S
recebe, bem como a sua relagcdo com a satisfacgoaidade.
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3.1 = METODOS E TECNICAS DE INVESTIGAGAO

Apos a abordagem tedrica apresentada na primeita gaste estudo, expde-se, de
seguida, todo o processo metodoldgico alusivolzagdo desta investigacao.

Parafraseando Simbes (2006), “(...) a metodologie dazer parte de qualquer
projecto de investigacao, pois o0 seu principal abje € o de acautelar, objectivamente, que
os resultados obtidos apresentem coeréncia e is@gmifa no referencial tedrico e real, de
acordo com os limites preestabelecidos”. Segundmtor, existem diversos métodos e
técnicas estatisticas que podem ser utilizadosuegéb do tipo de variaveis estudadas, que
por sua vez, derivam do estudo que se pretends eedpectivas hipoteses de investigacao

formuladas.

Neste capitulo procurou-se descrever e fundaménmdara metodologia em que se
baseou esta investigacdo, nomeadamente, quantmbpsusivos do estudo, as hipoteses de
investigacao, as variaveis do estudo, a caract@izda amostra, a ferramenta de recolha de
dados, ao pré-teste e, por ultimo, a apresentagé@tdmento estatistico utilizado.

3.1.1 - Sobre 0 método

Tendo em atencéo a natureza do estudo em causan\esitigacao recorreu ao uso
de técnicas de natureza intensiva e qualitativateNsentido, a metodologia de investigacdo
mais apropriada foi o denominado estudo de case,wen que este segue uma orientacao
descritiva analitica e correlacional e se revelomais indicado para investigagcdes com
objectivos similares, implicando o recurso a pesgjaiocumental e a inquéritos. A escolha
desta abordagem explica-se pelo facto de ser mellor se adapta e a que mais se adequa
para uma compreensao detalhada da empresa quen@itude quer em profundidade, com
a finalidade de procurar responder de forma sigieané constante, no esclarecimento dos
objectivos propostos, testando as hipoteses dstigaedo formuladas (Lakatos & Marconi,
1996).

A primeira fase desta investigacdo consistiu nazeg#io de um estudo exploratorio
sobre o sector e a teméatica proposta para andés@odo a permitir aprofundar e ajustar os
objectivos inicialmente propostos, adquirindo caimento sobre o método de investigacao.
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As técnicas utilizadas que podem ser accionadesatia ou simultaneamente, consistiram
na pesquisa bibliografica da principal literaturse gabordava o assunto, incluindo estudos
cientificos, de forma a obter uma visdo dos temas necentes sob investigacao, e ainda, na
pesquisa no terreno sob observacao directa panigpe continuada, incluindo a conversa
informal com pessoas ligadas a EMARVR, que é aidaamais apropriada para a captacao
de acontecimentos e praticas da organizacdo. Crigeinobjectivo destas conversas

informais € o melhor entendimento do contexto dgamzacdo, das necessidades, das
motivacdes e das exigéncias dos entrevistadoslagéiceao assunto em questao.

A segunda fase da investigacdo consistiu no trabe# recolha sistematica de
informacao, implicando o recurso a pesquisa doctahera inquéritos. Através da pesquisa
documental (e.g., legislacdo, estatutos, relat@& actividades) procurou-se recolher
informacg&o descritiva relativa ao funcionamentoEMARVR. A aquisi¢cdo de dados em
profundidade concretizou-se recorrendo a técniésdocumentais, sendo de destacar, a
utilizacao de inquéritos por questionario, efectisajdinto dos lideres, funcionarios e clientes
da EMARVR.

Apoés a sua elaboracao, os inquéritos foram valsl@don a aplicacdo do pré-teste,
de forma a detectar potenciais erros, dificuldadesinterpretagdo ou outros aspectos
considerados importantes que pudessem influenaiarduntariamente a compreensao das
questbes, a fim de proporcionar maior eficacia Bdade ao questionario definitivo,
conforme recomendado por Lakatos & Marconi (1996).

Na recolha de informacgdo deve-se ter em linha dgéacqgue, mesmo nas questdes
ditas mais objectivas, se obtém declara¢gbes dedegirpessoais do sujeito inquirido. De
forma a limitar essa subjectividade e na tentafiwaultrapassar eventuais dificuldades, no
tratamento da informacéo e andlise do conteudandaapossibilitando a interpretacéo e
compreensdo do fendmeno em estudo, recorreu-seilizagdio da triangulacdo da
informacdo, que consistirdA no cruzamento dos damumglos pelas diversas técnicas
utilizadas (a observacgédo directa, a conversacameuerito), reduzindo, assim, os riscos de
distorgOes sistematicas inerentes a utilizacda@da am dos métodos.

Outra fase da investigacdo corresponde a andlise ddwlos obtidos, sendo
importante medir as relacdes entre as varias \@siaa interpretacdo e a redaccdo dos
resultados atingidos.
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Por fim, a Ultima etapa da investigacdo correspaadipresentacdo das principais
conclusdes, onde se exibem os resultados dos nowvokecimentos e das suas
consequéncias praticas.

Poder-se-a ainda afirmar que as caracteristicagdédagas de natureza intensiva
permitem, a medida que o progressivo conhecimemoobjecto de estudo se for
processando, que se va procedendo a aplicagdo das niormas de pesquisa e
reajustamentos das técnicas utilizadas.

Uma esquematizacdo grafica do desenho desta igaedti pode ser observada na

Figura 3.1.
Escolha do tema
Enquadramento do | Formulacéo das hipétesep N Investigacéo
problema " e do modelo ” quantitativa
\ 4 A A
»| Objectivos da v
investigacao » Seleccio:
> h 4 . Amostra
Revisdo da . Método de obtencéo
literatura » Investigagdo qualitativa de dados
A
1
: A 4
] i Resultados, conclusbes g, Recolha e anélise de
recomendagdes - dados

Fonte: elaboracgao propria
Figura 3.1 - Metodologia de investigacéo

3.1.2 - Objectivos de Investigagao

De acordo com Pires & Santos (1999), o principihego de uma organizacdo sao
0s seus clientes. Uma organizacao pode ter equigasenstalacdes e ainda funcionarios,
mas se nao tiver clientes que prefiram 0s seusuf®du servicos, ndo tem nem razao
econdémica nem social para subsistir. Assim, o ©@iéno ponto de partida. No entender dos
autores, os clientes tém desejos e partilham \&algree elegem ao comprarem o que lhes da
satisfacdo, ajustando as suas necessidades e amlebacordo, ainda, com as suas
possibilidades. Torna-se fundamental que as orged&s se esforcem por conhecer e
auscultar os clientes, visando satisfazer as sea@gssidades e desejos, concebendo,
simultaneamente, resultados de modo a potenciar ethorar novas formas de



84 Dados e Metodologia de Anélise

relacionamento entre ambos (Gongalves, 2002). Bperssencial incrementar praticas de
gestdo, que possibilitem fornecer o servico quesnraeressa ao grupo-alvo, tendo em
atencao as suas necessidades, preferéncias eaqealiésejada.

Também os cidada@os conscientes dos seus diredeertores de uma consciéncia
critica, tornaram-se, actualmente, mais exigergksgivamente aos servi¢os prestados pelas
empresas. Tal sucede, comparativamente, com a Asiragéio Pdblica onde a nocdo de
qualidade nos servigos publicos € ja um imperatoamforme refere Sousa & Monteiro
(2005). Assim, de acordo com o disposto no DL 66-A/99 de 13 de Maio, a qualidade é
uma filosofia de gestdo para todas as organizagfies ambicionem ser crediveis ou

socialmente Uteis, tendo-se convertido num movimentersivel e imparavel.

Para Bitner & Hubbert (1994), a qualidade percebidesentimento global do cliente
acerca da relativa superioridade ou inferioridaalempresa e dos seus servi¢os, podendo ser
entendida como uma atitude, resultante da comparaatie as expectativas do cliente e a
percepcdo do servico recebido. “(...) Qualquer que e servico devera ter-se em
consideracdo as expectativas do cliente, os resumseolvidos na prestacdo do servico, a
forma como se processa o contacto entre a orga@wuZagnecedora do servico e o cliente, o
tempo de contacto e a padronizacdo do servicotdifay 2006:9).

Segundo os autores Costa e Torres (1996), parm@eatjualidade de um servico,
tem de se perceber como o cliente define essadqdeli designadamente, quais as
expectativas que tem do servico antes de ser doestaqual a percepgdo do servico
verdadeiramente recebido. Esta discrepancia expectativas e percepcdes, permite medir
0 grau de satisfacédo do cliente.

Tendo por base estas consideracdes pretendeu-seestemestudo, alcancar os

seguintes objectivos:

» Conhecer as expectativas dos clientes da EMARV&caala prestacdo de um
servico publico de excelente qualidade, permitindotender quais as
caracteristicas do servico considerados mais nelesgara estes;

by

+ Compreender quais as percepgbes dos clientesvamtante a prestacdo de
servigo prestado pela EMARVR, de forma a conhesesuas opinides sobre o
desempenho do servico pela empresa;

o Saber o nivel de satisfacdo dos funcionarios da EWR enquanto

colaboradores;
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» Conhecer a percepgdo dos funcionarios relativamanpeestacdo do servico
fornecido pela empresa, reconhecendo quais astedssicas do servico mais

valorizadas por estes;

» Compreender o funcionamento interno de prestacéeedéco e saber se os
lideres adoptam uma gestdo de prestacdo de spiitioo de qualidade, no seio
da organizagao.

3.1.3 - Hipéteses de investigagao

Com o intuito de auxiliar e orientar o estudo empie tendo em conta o0s objectivos
anteriormente referidos e a revisdo bibliografifeciada, foram formuladas e testadas
algumas hipoteses de investigacédo, que se encoabaixo descritas.

Segundo defende Gronroos (1984), a qualidade pdecessulta da diferenca entre a
expectativa do cliente e a sua apreciacdo sobresentbenho do servico. Também para
Parasuramaret al. (1988), a qualidade percebida nos servicos degngelo grau de
discrepancia entre as percepcoes e as expectdtivaente.

Assim, com base nestas consideracBes elaborou-segainte hipotese de

investigacao:

HoY: As percepgdes dos clientes sobre o servico pregtaldoEMARVR v&o de
encontro as expectativas que os clientes tém destio.

De acordo com Sherif & Hovland (1961), verificasgeitacéo por parte do cliente se
a discrepéncia entre as expectativas e o desemgenpduto ou servico, for diminuta, o
que origina nele satisfacdo. No entanto, conforresaentam o0s autores, o grau de
satisfacdo varia mediante o facto de as expectasi®eem ou ndo superiores a avaliacdo do
desempenho, ou seja, superiores aos resultada$y dasim origem a melhores avaliactes
de desempenho, gerando maior satisfacéo.

Em referéncia ao supra mencionado formulou-se @irseghipétese de investigacéo:
Ho®: N&o existem discrepancias estaticamente signif@sitientre as expectativas e

as percepcoOes dos clientes satisfeitos.

O estudo efectuado por Patricio & Brito (2006) doincque a percepcdo de quem
presta 0 servigo esta fortemente relacionada cqrereepcdo de quem o recebe, dada a
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enorme proximidade entre ambos em termos fisicoganzacionais e/ou psicoldgicos.
Segundo os autores, € comum o0s clientes exterrsxiasem 0 servico recebido ao
desempenho do préprio prestador.

Na tentativa de corroborar uma possivel convergéanire as teorias formuladas
pelos autores supra com o caso particular da geeskssertacdo, o servico prestado pela
EMARVR, colocou-se a seguinte hipotese de inveséiga

Ho®: As percepgdes que os funcionarios tém da qualidaderestacio do servico
vao de encontro as percepcdes que os clientesoting @ servico.

Segundo Santos (1996), os funcionéarios de uma o fornecem servigos uns
aos outros, assumindo o papel de clientes intesensio que o desempenho e a satisfacéo se
difundem internamente a outros funcionarios e, egusntemente, influenciam a satisfacéo
e a percepgdo dos clientes externos relativamentgialidade dos servigos prestados.
Quando existe um relacionamento positivo entrernefedor e o cliente interno, estamos
perante um padréo de permuta interna satisfatoria.

Com base nestas consideracdes e com 0 objectisalsg se entre os funcionarios
da EMARVR existe uma cadeia de fornecimento deigersficaz, que cria as condi¢des
necessérias para a prestacdo de um servico delapglielaborou-se a Ultima hipotese de
investigacao:

Ho“: Existe uma cadeia de fornecimento de servico intefitaz.
As presentes hipdteses constituem possiveis respastproblema de investigacdo e
sdo sujeitas a verificacdo empirica, apos a quabseu ndo aceites. Para Simdes (2006),

uma hipétese € uma previséo experimental ou umicag@o da relacéo entre duas ou mais
variaveis.

3.1.4 - Modelo de Investigagao

O modelo de investigacdo foi construido com base ofgjectivos e hipoteses de
investigacao, formuladas neste estudo, confornpede observar na Figura 3.2:
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CLIENTES FUNCIONARIOS
Expectativas que os clientes Cadeia de fornecimento de
tém acerca deste servigo servigo interno eficaz

Qualidade e Satisfacéo do
Percepcdes dos clientes servico prestado pela  Percepcgfes que 0s
sobre o servigo prestado EMARVR funcionarios tém sobre o

servico que prestam

Fonte: elaboracao propria

Figura 3.2 — Modelo de investigacdo

3.1.5 - Dados e suas fontes

Todas as informagfes que serviram de base a pedagastigacao, foram recolhidas
mediante a aplicacdo de inquéritos, compostos rgerduestionarios distintos. O primeiro
foi dirigido aos lideres, outro inquérito interma fiplicado aos funcionarios e, por ultimo,
um outro aplicado aos clientes da EMARVR, confoamexos |, 1l e lll, respectivamente.

Salomiet al. (2005) referem que € recorrente e adequada aagéio de inquéritos
para a avaliacdo de percepcoes e atitudes. Estanfanta possibilita ao inquirido expressar
a sua opinido, com base numa grelha organizadsgesr® ou decrescente, facilitando a
normalizacéo das respostas (Reis & Moreira, 2005).

Tanto no inquérito externo aplicado aos clientesy@ no inquérito interno aplicado
aos funcionarios foram utilizadas questdes doftighadas, empregando-se a escala-tipo de
Likert, constituidas por cinco niveis de resposta. Relatente ao inquérito dirigido aos
lideres, foram utilizadas questdes do tipo abedasnodo a dar aos inquiridos o grau de
liberdade necesséario e simplificar a percepcastéigacdo da sua abordagem. Desta forma,
foi possivel comparar os contetudos produzidos pedoms lideres e analisar, de forma
generalizada, os conhecimentos e opinides que déne ® funcionamento e a prestacao de
servicos da EMARVR.

O inquérito externo direccionado aos clienteseftruturado em trés partes: i) dados
pessoais, de forma a caracterizar a amostra;p@atativas dos clientes acerca da prestacéo
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de um servi¢o publico de excelente qualidade, datarminar quais as caracteristicas do
servico que os clientes consideram mais relevanigs; percepcdes dos clientes
relativamente a prestacao de servigo publico pRIARVR, tendo por objectivo conhecer a
opinido daqueles sobre o desempenho do servicepgleesa.

Com base no questionario externo, foram compostesss factores do estudo em
andlise, conforme se pode observar no Quadro 3.1.

Quadro 3.1 - Factores de estudo no questionario etho em analise

FACTORES PERGUNTA

Factor 1 — Desempenho e Prestagdo de Servigo 71,7.2%,7.28¢e
7.2.11

EXPECTATIVAS | Factor 2—Imagem, Comunicacéo e Funcionalidafle  7.2.910,7.3.3;7.3.4 e
7.3.6

Factor 3— Qualidade de Servico e Apresentacdo (1@s3.1; 7.3.2; 7.4; 7.5.1 e 7.5.2
Funcionérios

Factor 1 — Desempenho e Prestagao de Servigo 8.1;8.2.2;8.2.3; 8.3.1;
8.6.1e8.6.2
Factor 2 - Imagem e Comunicacao 8.2.5;8.2.6;8.3.2; 8.3.3;
PERCEPCOES 8.3.4;8.35e€8.3.6
Factor 3 — Satisfacdo do Cliente 8.2.4;8.5.1;8.5.2 €38.5.
Factor 4 — Qualidade do Servico 8.4e8.6.3

No que respeita ao inquérito interno aplicado aoxibnarios, este encontra-se
organizado em duas partes: i) dados pessoais, tpetmnidescrever a amostra; ii) dados
profissionais, facilitando o conhecimento da pegéepdos funcionarios sobre a prestacédo de
servico pela EMARVR; saber quais as caracteristicaservico mais valorizadas por estes;
conhecer a satisfacdo dos inquiridos enquanto dnédios e, ainda, compreender o

funcionamento interno da empresa.

Com base no questionario interno, foram composiessbs factores do estudo em
andlise, conforme se pode observar no Quadro 3.2.
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Quadro 3.2 - Factores de estudo no questionario tno em analise

FACTORES PERGUNTA

Factor 1 — Avaliacdo e Qualidade de Servico 15.2.3; 15854.1; 15.4.2; 15.4.3; 15.4.4; 15.4.5
el15.4.7

Factor 2 — Actividades e Objectivos de Trabalho 15.1.1115.15.1.4;15.1.3; 15.1.5; 15.4.8 e
15.4.9

Factor 3 - Funcionalidade 155.1;15.5.2;155.3e 1554

Factor 4 — Competéncias 15.3.1; 15.3.3; 15.4.6 € 15.5.5

Factor 5 - Infra-estruturas 15.5.6;15.5.7e 15.5.8

Factor 6 — Formacao Profissional 15.2.2

Por dltimo, o inquérito aos lideres, com o objextie conhecer, em termos gerais, a
opinido da lideranca quanto a prestacdo de sepélppEMARVR, organizou-se da seguinte
forma: i) caracterizacdo da EMARVR; ii) prestacde servico publico de qualidade
permitindo conhecer as praticas mais comuns relad&s com a qualidade; iii) cooperacao
com outras institui¢cdes; iv) identificacdo das typodades/ameacas e das forgas/fraquezas,
com vista ao reconhecimento dos principais factrgsrnos e externos), que realcam a
necessidade da empresa apostar em iniciativas ldlenmaeda qualidade.

Apesar do estudo efectuado pela autora Ferreir@6§2Ge centrar numa outra
empresa de prestacdo de servico publico, convémrirrejue a presente estrutura do
inquérito externo teve por base as limita¢@es igderpela mesma, pois na sua investigacéo
apenas foram abordadas as percepcdes de desengmeskovico pelos clientes e nédo as
suas expectativas. Também, a elaboracédo do ingwér# lideres teve em linha de conta as
sugestdes efectuadas por Ferreira (2006), poisosaaapontou para futuras investigagées o
conhecimento da opinido dos dirigentes sobre aepeéo do desempenho efectuado pela
organizagao.

A construcdo do questionério obedeceu ao sugeddbgkatos & Marconi (1996) e
contém, na parte inicial do mesmo, uma nota intat onde se explica o objectivo do
inquérito, se faz a referéncia a confidencialida@enecessidade de obter respostas, de forma
a alcancar a colaboracéo dos inquiridos.
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3.1.6 - Caracterizagao da Amostra

Considerando os objectivos propostos e as hipotisesvestigacdo formuladas, a
seleccdo da amostra recaiu, tal como j& evidenciadbre trés populacdes distintas,

constituidas pelos lideres, funcionarios e os @eda EMARVR.

O instrumento de recolha de dados teve, entdo,bpse o preenchimento dos

inquéritos pertencentes a amostra seleccionada.

A distribuicdo do inquérito externo decorreu emsalias 26 e 30 de Margo de 2007.
Durante este periodo, a todos os clientes da EMARYR se dirigiram aos servicos de
atendimento na sede da empresa, foi-lhes solicifagissoalmente, a sua colaboracdo no
presente estudo, através do preenchimento dosiapésis no momento da entrega.
Previamente, foram dados a conhecer o objectivdieaidade das tematicas em estudo,
tendo sido a amostra constituida por 87 clientes.

Relativamente ao inquérito dirigido aos lideredis#ribuicdo efectuou-se no dia 7 de
Maio de 2007, tendo sido solicitada, pessoalmentgda lider, a participacdo na pesquisa,
explicando as razbes da mesma. Os inquéritos féemamtados no dia seguinte, tendo
respondido 4 lideres, num universo de 5, perfazemda taxa de resposta de 80%, o que
podera ser considerado bastante satisfatério.

Quanto aos funcionarios, o inquérito interno faitdbuido nos dias 10 e 11 de Maio
de 2007, adoptando o mesmo procedimento aplicadolideres. De um total de 100
funcionérios, 78 inquiridos contribuiram com o meEmento do inquérito, o que
corresponde a uma taxa de resposta de 78%.

No presente estudo, procurou-se que as amostiseniagpresentativas do universo
da populacdo em andlise. No entanto, e de acordo caoeferido por Alves (2003), a
dimensdo adequada da amostra ndo probabilisticardesniéncia é pouco relevante num
estudo de natureza exploratéria, sendo este tipondstragem bastante utilizado em estudos
sobre a satisfacdo do consumidor.

Em cada uma das situac¢des, foram tomadas todase@mipdes, de modo a garantir
0 anonimato e a confidencialidade das opinidescdtzboradores, para que as respostas nao
fossem enviesadas.
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3.2 - INSTRUMENTOS DE ANALISE E TRATAMENTO DA INFORMAGAO

Os dados recolhidos a partir dos inquéritos fordjeato de tratamento estatistico,
recorrendo-se asoftwareestatisticoStatistical Package for Social Scien@&PSS), versao
14.0.

Para testar as hipéteses formuladas, assim cora@paparar as diversas variaveis,
ao longo deste estudo foram utilizados diversagsesio ambito da andlise univariada e da

andlise multivariada efectuada, que se apresergaseglida.

3.2.1 - Analise Univariada

No que diz respeito a analise essencialmente tleacriecorreu-se em grande parte
a analise univariada (relacionada com uma Unicewel), utilizando testes paramétricos e

testes ndo-paramétricos.

3.2.1.1 - Testes Paramétricos

Segundo refere Maroco (2003), os testes paramgtexigem que a forma de
distribuicio amostral seja conhecida, executandeerdicacdo simultdnea das seguintes
exigéncias: i) a variavel dependente tenha disgdnu normal; i) as variancias
populacionais sejam homogéneas caso se esteja ga@nduas ou mais populagdes; iii)
requerem, geralmente, variaveis quantitativas.

No Quadro 3.3, descrevem-se 0s testes paramétitiimados neste estudo.
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Quadro 3.3 — Testes paramétricos utilizados

Testes utilizados

Descricdo

Testes a diferencal
entre valores
esperados de duag
populacdes (2

No testet para duas amostras independentes, compara-seia deédma

variavel num grupo, com a média da mesma varideatra grupo. Este

5 teste aplica-se sempre que se pretende companagdias de uma variave
guantitativa em dois grupos diferentes de sujelste teste sera utilizad

amostras por exemplo, para testar smivel de satisfacdognquantduncionarios da
independentes) | EMARVR, varia consoante génera
Andlise de A andlise de variancia a um factor, permite veaifiqual o efeito de um

Variancia a um
factor -One-Way
ANOVAe as
multiplas
comparacoes

variavel independente (qualitativa) numa variaegehdente (quantitatival).

A questéo central desta andlise consiste em sates populacGes tém ¢
ndo médias iguais. Este teste sera utilizado, pemplo, para testar se

nivel de satisfacdognguantduncionarios da EMARVR, varia consoante

0 grupo etario. O teste de comparacguost-hoc utilizado foi o de
Bonferronj dado o numero de comparacdes a efectuar, entes pke
meédias, ser reduzido.

a

u
0

3.2.1.2 - Testes Nao-Paramétricos

Os testes ndo-paramétricos podem substituir osmgdiiaos, quando estes nao

podem ser aplicados, pois ndo exigem, a partida,sguverifigue nem a normalidade da

distribuicdo da variavel em estudo, nem a homogewe de variancias entre grupos,

podendo ser aplicados a variaveis com escala, mpelws nominal, quando categorizada

com algum tipo de
No Quadro

relacdo de ordem (Maroco, 2003).

3.4, descrevem-se 0s testes ndo-paraosattilizados no estudo.
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Quadro 3.4 — Testes nao-paramétricos utilizados

93

Testes utilizados Descricdo
Teste paraduas | O teste deMann-Withneycompara o centro da localizagdo das duas
amostras amostras, como forma de detectar diferencas estrduas populagoes
independentes: | correspondentes. Este teste é de utilizacdo prefedio t quando h3
Teste deMann- | violacdo da normalidade, ou quandonis sdo pequenos, ou ainda quando
Withney as variaveis sao de nivel, pelo menos, ordinak festte serd utilizado, por

exemplo, para avaliarmivel de satisfacdoenquantcliente da EMARVR
por género.

Teste para duas ot
mais amostras
independentes —
Kruskal Wallis

O teste deKruskal-Wallisé um teste ndo paramétrico aplicado a varigveis

7

de nivel, pelo menos, ordinal e € uma alternatovadDae-Way ANOVA

gquando ndo se encontram reunidos 0s pressupostowrdsalidade 6

igualdade de variancias. Este teste é utilizada pestar a hipotese de

igualdade no que se refere a localizacé@o e sdiZadt, por exemplo, pan
avaliar onivel de satisfacdoenquantaliente da EMARVR, poménera

Teste dd.evene

Este teste € utilizado para testar a hipéteseyamidade das variancias
sera utilizado, por exemplo, para testar seadancia das satisfacdes
médias enquantofuncionarios da EMARVR nao difere consoante
génera

3.2.2 - Analise Multivariada

[s9)

o

No sentido de aumentar o poder de analise, de m@tdmatar as insuficiéncias que

apresentava o estudo de uma Unica variavel,

recegea analise multivaria

da,

nomeadamente, a andlise factorial e a regressapladbermitindo relacionar uma variavel

com as outras.

3.2.2.1 - Analise Factorial de Componentes Principais

“E uma técnica de anélise exploratdria de dad@stgm por objectivo descobrir e

analisar a estrutura de um conjunto de variavégs-ielacionadas de modo a construir uma
escala de medida de factores (intrinsecos) quelgdena forma (mais ou menos explicita),
controlam as variaveis originais” (Maroco, 2003:28egundo o autor, a andlise factorial
permite ao investigador: i) identificar os factompse explicam as correlacdes entre um
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conjunto de variaveis; ii) reduzir grande quantalae informacdo original a um conjunto

pequeno de variaveis; iii) reconhecer os factayas, representam a combinacao linear das

variaveis originais; iv) os factores sdo indepeteerentre si e permitem que o pequeno

conjunto de variaveis ndo correlacionadas substituiconjunto original nas analises

seguintes, a serem realizadas com outras técnidésanadas.

A validade da escalaitilizada para avaliar as expectativas dos utetdedSMARVR

acerca da prestacdo de um servico publico de emeetpialidade foi testada através da

Andlise Factorial de Componentes Principais.

Quadro 3.5 — Testes utilizados na Andlise Factoriale Componentes Principais

sell a
EMm

ial

ia,

Testes Descricdo
utilizados
O Teste de esfericidade 8artlett testa a hipotese da matriz de correlacdes ¢
matriz identidade, cujo determinante é igual a logp, de as variaveis ndo estar
Teste de | correlacionadas entre si. Quando a analise de auenpes principais é aplicada
esfericidade| partir de uma matriz de correlagdes, uma formavdéaa o grau de adequagéo d
deBartlett | dados a aplicacdo deste tipo de andlise, consisttestar se, na populacdo, e
matriz € uma matriz identidade, ou seja, ndo existerrelacdes significativas ent]
as variaveis.
Este teste compara as correlagbes entre as vatiésejar; o coeficiente de
correlagao observado entre as variaves e a; o coeficiente de correlagéo parc
entre as mesmas variaveis que é, simultaneamentegstimativa das correlacg
entre os factores. G deverdo estar proximos de zero uma vez que ssumes
que os factores sdo ortogonais entre si.
Estatistica
deKaiser- | © KMO perto de um indica coeficientes de correlagamial pequenos, enquari
Meyer- valores proximos de zero indica que a analise fattpode ndo ser uma boa ide
olkin porgue existe uma correlagéo fraca entre as vasiave
(KMO) KMO Andlise das componentes principais
1-0,90 Muito boa
0,80 - 0,90 Boa
0,70 -0,80 Média
0,60 -0,70 Razoavel
0,50 - 0,60 M&
< 0,50 Inaceitavel
Critério de | Este teste exclui as componentes cujos valoresipsogao inferiores a média, is
Kaiser €, menores que 1 se a andlise for feita a partinteematriz de correlagdes.

to
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O método mais populate rotacdo das componentes principais € o método de
rotacdo VARIMAX. E um método ortogonal e pretende,gpara cada componente
principal, existam apenas alguns pesos significatie todos os outros sejgm
Método de | proximos de zero, isto é, 0 objectivo € maximizaadacéo entre os pesos de cada

rotacdo | componente principal. A propor¢do de variancia ieagh por cada uma das
VARIMAX | componentes, mantém-se constante, apenas seudigtdbde modo diferente para
que sejam maximizadas as diferengas entre as lmogfies das variaveis:
aumentando as que mais contribuem para a formag&ordponente e diminuindo
0s pesos das que menos contribuem.

3.2.2.2 - Andlise de Regressao Multipla

A regressdo € um modelo estatistico utilizado pagser o comportamento de uma
variavel quantitativa a partir de uma ou mais waegi® relevantes, de natureza quantitativa
(variaveis independentes), obtendo-se, desta foemamargem de erro dessas previsdes.
Quando existe apenas uma variavel, o modelo designaor regressao linear simples
(MRLS) e quando existe mais do que uma variavedpeddente, o0 modelo designa-se por
regressao linear maltipla (MRLM).

O modelo de regressao linear mdltipla sera utibzgmbr exemplo, para procurar
explicar a variavel dependente: qualidade gerakeiwico prestado pela EMARVR em
funcdo das variaveis independentes: DesempenhoestaPdo de Servigo, Imagem e
Comunicacéo, Satisfacdo do Utente e Qualidade dacBgfactores resultantes da anélise

factorial).
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Quadro 3.6 — Testes utilizados na regressao lineamiltipla

Testes -
o Descricdo
utilizados
O alpha de Cronbacte uma das medidas mais usadas parnficagéo interna de u
grupo de variaveis, podendo defisig-como a correlacdo que se espera obter ¢
escala usada e outras escalas hipotéticas do masinerso, com igual numero
itens, que megam a mesma caracteristica. A eseaainte da umandicacaq
aproximada para avaliar o valor de uma medidaaddliflade:
Muito boa alphasuperior a 0,9
Alpha de Boa alpheentre 0,8 e 0,9
Cronbach Razoavel alphaentre 0, 7e 0,8
Fraca alpheentre 0,6 € 0, 7
Inaceitavel alphénferior a 0,6

A fiabilidade da escal@e avaliagdo global relativamente ao servigo edpers
prestacdo de um servigco publico de excelente quddidoi medida através aépha de
Cronbach.

Quando ambas as varidveis sdo quantitativesisa-se a correlacdo atravésRialg
Pearsonou da sua alternativa ndo paramétrica o R&plearman O Coeficiente d
Correlacdo R dé’earsonexige uma relacéo linear entre as duas variavejseeo

R de dados sejam oriundos de uma distribuicdo normamiidsional. O coeficiente
Pearson | Correlacdo R de Pearson varia enttee-1. Quanto mais préximo estiver dos val
extremos tanto maior € a associacao linear.

Na coluna intituladaCorrected Item Total Correlation(CI-TC) apresentse (
coeficiente de correlacdo R Bearsonde cada uma das variaveis com as restantes.

3.2.3 - Sintese dos Aspectos Metodoldgicos

A sintese dos aspectos metodoldgicos descritosrayw Ideste capitulo pode ser visualizada
no Quadro 3.7.
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Quadro 3.7 - Ficha técnica da investigagdo

Unidade de EMARVR
Andlise
;Zir;"%z%z * Pesquisa documental: literatura e estudos ciensiBobre a temética;
~ * Pesquisa ndo documental: observagao directa e iaiattacdo de questionarios.

Informacéo
Recolhados | A recolha de dados teve por base a aplicacdo deeStignarios aplicados a 3 univerg
Dados diferentes: lideres, funcionarios e clientes da BRWAR.

A taxa de resposta aos questionarios administrades$ideres e aos funcionarios foi de 80%
Taxa de 0 ; .

78%, respectivamente;
Resposta Quanto aos inquéritos externos a amostra foi doidé por 87 clientes.
Trabalho de ) . )
Campo A recolha de informac&o decorreu entre 26 de Martt de Maio de 2007.

* Conhecer as expectativas dos clientes da EMARVRBicacda prestagdo de um serv
publico de excelente qualidade, permitindo entergigzis as caracteristicas do serv
consideradas mais relevantes para estes;

e Compreender quais as percepcdes dos clientesivagt@inte a prestacdo de servi
prestado pela EMARVR, de forma a conhecer a opidégueles sobre o desempenho

Objectivos servico pela empresa;

«  Definir o nivel de satisfacdo dos funcionarios d&4RVR, enquanto colaboradores;

« Conhecer a percepgao dos funcionarios, relativaenanprestacdo do servigco forneci
pela empresa, reconhecendo quais as caracteridticasvigo mais valorizadas por este

e Compreender o funcionamento interno de prestacisetieico, e saber se os lide

D

co
co

co
do

do
S;
es

adoptam uma gestéo de prestacdo de servico pagigoalidade, no seio da organizagéo.

Hipoteses de
investigacdo

H1 — As percepgdes dos clientes sobre o servigigite pela EMARVR véo de encontro as
expectativas que os clientes tém deste servico;

H2 — N&o existem discrepancias estaticamente &igtiifas, entre as expectativas e as
percepcBes dos clientes satisfeitos;

H3 — As percepc¢les que os funcionarios tém dadpidi da prestacéo do servigo vao de
encontro as percepgoes que os clientes tém saE®Eigo;

H4 — Existe uma cadeia de fornecimento de servitgrio eficaz.

Tratamento e
Apresentacao
de Resultados

Este estudo percorreu trés fases: Fase Explorat@escritiva e Verificativa, cumprindo, e
cada fase, objectivos especificos. A fase explomt@ermitiu aumentar a compreensao
fendmeno em estudo. Na fase descritiva, procurodeserever a amostra, tentando eviden
as caracteristicas principais e na fase verifieaprocuraram-se tirar conclusdes para
populacado (Explicar/Prever).
Foram efectuados diversos testes e andlises @statisAnalise Factorial de Component
Principais (teste de validaddlpha de Cronbacliteste de fiabilidade); Teste Hevene Testes
a diferenca entre Valores Esperados de duas Pd@mslgdmostras Independentes); Analise
variancia a um factorgne-Way ANOVA Andlise de Regressao Linear, Mdltipla; Teste
paramétrico ddann-Withneye Teste d&ruskal-Wallis

m
do
ciar
1 a

es

de
nao

Controlo de
Qualidade

Em relacdo ao desenho dos questionarios, foi vadfi o correcto ajustamento entre
objectivos do projecto e os questionarios, bem catantificadas as perguntas que respond
a cada um dos objectivos. Foi igualmente feita ven&éo da consisténcia entre as pergunt
as categorias de resposta, da sequéncia l6gicasiasstas e dos filtros.

Os questionéarios foram objecto de um pré-testim de se confirmar a sua operacionalidad
efectividade praticas.
Apés a codificacdo das perguntas abertas e valbidaal do ficheiro informatico, este fico

0s

as e

apto a ser tabulado e tratado com base em softeaeebido para o efefto

1 Arealizagdo do pré-teste permitiu avaliar aidtitdos inquiridos perante o questionario, a coenm@o das perguntas, a coeréncia do
questionério e a consisténcia das respostas. Preserque a amostra a utilizar no estudo pilotef@smilar em caracteristicas a
populagéo prevista para o inquérito.

2 Para o tratamento estatistico dos dados, utikzoa software SPSS 14.0.
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4.1 - PERCEPGAO DOS LIDERES SOBRE A ORGANIZAGAO E A QUALIDADE DOS SERVIGOS
OFERECIDOS

A andlise expositiva e analitica que se apresesgte ponto € baseada nos resultados
obtidos, na sequéncia do tratamento estatisticorities dos dadob através do inquérito
aplicado aos lideres d&MARVR, que permitira obter uma descricdo fiavel dos
procedimentos seguidos pela empresa, tendo porbgsalidade dos servigos que presta e a
satisfacdo dos seus clientes.

4.1.1 - Caracterizagao da EMARVR

Quando confrontados com a seguinte quest@oal a misséo daEMARVR que
justifica a sua existéncia? todos oslideres inquiridos sdo unanimes em afirmar que a
EMARVR tem como principal missdo o AbastecimentoAdpia e Recolha de Residuos
Sélidos Urbanos. A Drenagem de Aguas Pluviais eem&iyjem de Esgotos surge-nos como
0 segundo objectivo mais referido por estes lideres

A totalidade dos inquiridos afirmam que procurarsegsirar a divulgacédo da sua
missao a todos os funcionarios da organizacadorsas que os lideres declaram utilizar
para assegurar essa divulgacagunto das partes interessadas (colaboradorenasies
externos), sao as seguintes:

= Comunicag0es internas verbéis,6%);

» Adivulgacéo feita de forma oral em contactos edtadidos no dia-a-di@8,6%);
= Comunicag0es internas escri{as,3%);

= Adivulgacgéo feita de forma oral em reuni@®s$,3%);

*» Divulgacéo feita através dos meios de comunicagamals (jornais, Internet,
anuncios e avisos na radiax,3%).

Melhorar a qualidade dos servicos prestados, aamargficiéncia interna, promover
a imagem da empresa no meio envolvente, presenamloente e valorizar 0s recursos

3 A apresentaco dos resultados ndo segue a omequdstdes do questionario.
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humanos sams principaisobjectivos que, no entender dos seus gestoee§MARVR
prosseguira a curto prazocomo podemos constatar pela analise da Figura 4.1.

Melhorar a qualidade dos servi¢os prestados 14,8%
Aumentar a eficiéncia interna 14,8%
Promover a imagem da empresa no meio envolvente 11,1%
Preservar o ambiente 11,1%
Valorizar os recursos humanos 11,1%

Modernizar a tecnologia 7,4%

Objectivos

Melhorar as condi¢des de trabalho 7,4%

Flexibilizar a estrutura organizacional 7,4%

Aumentar a produtividade 7,4%
Implementar a qualidade total 3,7%

Clarificar/redefinir a miss@o da empresa 3,7%

Percentagem

Figura 4.1 — Objectivos da EMARVR a curto prazo (%)

No entanto, reconhecem a existéncia de barreinasiditais entre os diferentes
servicos, que dificultam a divulgacéo da missdo®abjectivos da EMARVR, por parte da
organizacdo. Nesse sentido, e a avaliar pelas sespaladas, afirma-se que existe a
preocupacdo de potenciar eiminacdo dessas barreiras funcionais entre os vias
servicos da EMARVR, através das seguintes medidas: simplificacdo rdeedimentos;
realizacdo de reunides entre os varios sectoresibiezacdo dos funcionarios para a
importancia da ligacdo entre os varios departansentoocurando que o trabalho seja
desenvolvido em parceria entre os diferentes sstparticipacdo de todos os funcionarios
na resolucédo dos problemas; rotacdo de funcionénesdiversos servicos e promocao do
dialogo entre dirigentes e funcionarios.

Os lideres d&EMARVR responderam que envolvimento dos funcionarios no
alcance dos objectivos estabelecidésassegurado através da realizacdo de reunibesscom
responséveis de cada sector e sen@®n9%) do estabelecimento de contactos directos com
os funcionariog25,0%)explicando-lhes o que se pretende e quais osibasftanto para os
clientes da EMARVR como para eles propi(is,0%)

Apresenta-se na Figura 4.2, a pontuacdo médiauatapnuma escala de 1 a 5
(correspondendo 1-Nunca; 2 -Raramente; 3-Por vdz€sm frequéncia; 5-Habitualmente),
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a cada um dos itehgue compdem a escala utilizada para avalfseguéncia com que os
lideres da EMARVR adoptam determinados procedimenty de forma a fomentar a

criatividade na organizacao e nos funcionarios.

Sugere novas formas de _|
alcancar metas e objectivos

Sugere ideias novas e praticas _|
para melhorar a performance

Frocura novas tecnologias,
procedimentos e ideias criativas
para os Senigos

Desenvolve planos e programas e
adequados para a—| =
implementacdo de novas ideias

Promove e patrocina as ideias _|
dos colaboradores

Da oportunidade aos
colaboradores para exibirem —
criatividade no trabalho

Sugere novas formas de _|
melhorar a qualidade

Costuma ter abordagens novas
de modo a solucionar os
problemas

MEo tem receio de correr riscos

T T T T
3 35 4 45 ]

Frequéncia Média

Figura 4.2 — Frequéncia média com que os lideres @&VARVR adoptam procedimentos relativos a
criatividade

A Figura 4.2 mostra que os procedimeni@gjuentemente adoptados pelos lideres
da EMARVR, no que concerne a potenciar a criatdéd@ao os seguintes:

= Dar oportunidade aos colaboradores para exibir@ativdade no trabalho (4,7);
= Promover e patrocinar as ideias dos colaboraddy8} (

*= Procurar novas tecnologias, procedimentos e idgiasivas para 0S Servi¢os
(4,3);

= Sugerir ideias novas e praticas para melhorarfarpeance (4,0);

Os oito itens em andlise sdo variaveis ordirRdsém, verificando-se a normalidade ou pelo mensimatria de cada item, aceita-se
trabalha-los como variaveis medidas em escala tdevalo (0 que pressupfe que as distancias enlimeesaconsecutivos é idéntica).
Embora seja mais seguro classificad-las como orglimistem vantagens em trata-las como variaveiidas em escalas de intervalo,
principalmente ao nivel das medidas estatisticastquossivel determinar.
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= Sugerir novas formas de melhorar a qualidade (4,0).

A totalidade dos lideres inquiridos afirnsaigerir, com frequéncia,quer ideias

novas quer praticas para melhorar a performanceda organizacdo bem commvas
formas de melhorar a qualidade Procurar novas tecnologias, procedimentos e ideias
criativas para os servicose aindapromover e patrocinar as ideias dos colaboradores,
sdo outros procedimentos que dois dos lideres dARBRR, responderam adoptar_com
frequénciade forma a proporcionar um ambiente de trabalhimckntivo a criatividade. A
totalidade dos lideres inquiridos afirmdesenvolver por vezes planos e programas
adequados para a implementacéo de novas ideiagndo que dois dos lideres afirmam por
vezes sugerir novas formas de alcangar metas e objectivas procurarter abordagens
novas de modo a solucionar os problemaBar oportunidade aos colaboradores para
exibirem criatividade no trabalho é outro dos procedimentos que um dos lideres diz
adoptar _com frequéncia Também, outros dois dos inquiridos afirmaram &atop

habitualmenteal procedimento.

A totalidade dos lideres afirma adoptamocessos de trabalho, procedimentos
administrativos e métodos de gestdo orientados para obtencdo de maior eficacia,
eficiéncia e transparéncia nas suas funcgesomeadamente através de:

* Promocdo de uma cultura de didlogo e comunicacédaakentre dirigentes e
funcionérios;

* Publicitando o que fazem e como o fazem;

* Tracando metas;

* Prevendo a aquisicdo de meios técnicos e inforostdequados.

Do inquérito aplicado foi, ainda, possivel apunaaig 0s mecanismos externos que a
EMARVR utiliza para,de forma apelativa, divulgar os servigos prestadod populacéo,
nomeadamente, através de: divulgacdo de noticiemvéat da comunicacdo social;
distribuicdo de panfletos informativos; envio detas; publicacdo em editais; participacéo
em entrevistas aprofundadas e realizacdo de acgbesgscolas, sobre a actividade
desenvolvida.
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4.1.2 - Prestagao de um Servigo Publico de Qualidade

Apresentam-se, em seguida, as respostas dadasqoelive lideres acerca do seu
entendimento sobre o conceito de qualidade

» Caracteristica de um bem ou servi¢co que correspammas pré-estabelecidas.
E através da qualidade que se busca a satisfagé@dt®, bem como de todas as
pessoas e entidades envolvidas na producédo do bbeeraco;

» Caracteristica de um acto ou de um bem, quandéeha patisfacdo da populacédo
a que se destina;

* Propriedade que distingue o servico prestado peta eficiéncia e grau de
satisfacdo por parte do cliente;

* Propriedade que distingue pela positiva uma caisano servico de outro(a).

Poder-se-&sublinhar que, os conceitos referidos pelos lideds de encontro a
algumas das concepcdes sobre qualidade referidasguadramento tedrico, nomeadamente
a abordagem sugerida pela ISO, sustentada pelm®aulrintcet al. (1999), assim como por
McDougall & Levesque (2000).

Em termos praticos, as formas utilizadas pelosd&igpara amplementacado da
filosofia de gestdo da qualidades@o as seguintes: sensibilizacdo dos funciondaos @
importancia do servico que estdo a fornecer e parazdo da existéncia da EMARVR
enquanto instituicdo; melhoria continua do seryigcestado; motivacdo das pessoas que
trabalham na empresa; sensibilizagdo dos funciom&d sentido de atenderem o cliente da
mesma forma que gostariam de ser atendidos, prubwreesponder as necessidades dos
clientes, no menor tempo possivel.

Os quatro lideres inquiridos responderam que, quastbelecem aosbjectivos,
tém em atencdo a necessidade da prestacéo de sawipublicos de qualidadeA Figura
4.3 ilustra dipo de objectivosa que se referem os lideres.
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Prestacdo de um servico com qualidade a todos os utentes
33,3%
Celeridade e eficiéncia nas respostas as solicitacdes dos

. 22,2%
clientes

(%]
,g Assegurar a satisfagéo dos clientes, dos recursos 11.1%
3 humanos e dos fornecedores R
Q
O
3 Remodelag&o ou construcéo de novas redes 11,1%
g
|_
Atendimento directo ao publico 11,1%
Diminui¢éo do custo do servigo prestado 11,1%
Percentagem

Figura 4.3 — Tipo de objectivos estabelecidos pelaMARVR (%)

Uma das questdes colocadas aos lideres da EMARMRsEguinte: De que forma
pode ou poderia melhorar a qualidade da prestacaoedservi¢co publico?. Obtiveram-se
as seguintes respostas:

» Ter sempre presente que o cliente é a razao démois da EMARVR;
» Atender os outros como gostariamos de ser atendidos

» Ser 0 mais eficiente possivel, garantindo baixesos

= Existirem mais meios humanos e financeiros;

= Existirem boas condi¢gbes para a prestacao de esrvic

A totalidade dos lideres inquiridos afirma exisirpreocupacdo ergarantir a
qualidade da informagéo produzida respondendo, no entanto, nunca ter sido realizado
qualquerestudo sobre a qualidade do servigo publico prestagnem sobre avaliagdo da
satisfacdo dos clientesna EMARVR. Este pressuposto traduz esta dissertagm estudo
pioneiro na area.

Trés dos quatro lideres inquiridos afirmam nunca sielo realizada qualquer
experiéncia piloto de modo a encontrar formas inowdoras de prestacdo de servicos
publicos tendo por objectivo a implementacéo de urservico de excelénci&, ndo estar a
desenvolver, nem nunca ter sido desenvolvido, margrojecto ou protocolo no dominio
da modernizacdo administrativa, com vista a melhoa da prestacdo de servicos
publicos e satisfagdo dos clientedNo entanto, existe por parte de todos os lideres
inquiridos a preocupacdo de adopcdo de métodos de gestdo que par@ionem
diminuicdo de custos de funcionamento, sem prejuizda qualidade dos servicos
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prestados tendo um deles referido que essa preocupacgaomnseetiza no desenvolvimento
de trabalhos cada vez melhores e na garantia diapee rapidez na resposta aos pedidos

dos clientes.

Procura de eficiéncia, procura de solucfes alteasmtde menor custo, controlo
orcamental e analitico de todas as areas de adwida EMARVR, utilizacdo de bons
meios para a execucgdo das tarefas e realizac&arééss com empenho, tendo em conta a
qualidade como resultado, sdo as formas que azsideferem utilizar pamainimizar os

custos totais(ver Quadro 7.1, anexo V).

Todos os lideres, afirmam procur@romover accbes de formacdo e de
sensibilizacdo dos funcionérios tendo por base a gstacdo de servico publico e
satisfacdo dos clientesUm deles apresentou, inclusive, a seguinte jcagéo: “Como a
satisfacdo do cliente € a razdo da existéncia dAFBKR, ha tal preocupacdo em todos o0s
trabalhos executados e, portanto, sensibilizacAstante dos funcionarios”.

Trés dos lideres inquiridos (75,0%) afirmam questexa preocupacdo em valorizar
as instalacfes e adquirir novos equipamentos, tenduista a qualificacdo no atendimento

ao cliente.

A totalidade dos lideres inquiridos, afirraatualizar e melhorar os processos de
planeamento, de producéo e de fornecimento de segus, adaptando-os as necessidades
dos clientes,através dos seguintes procedimentos: procurar @anger e ir sempre de
encontro as necessidades basicas dos mesmos; resgander de forma eficaz, incutindo
rapidez e qualidade no atendimento as suas neadssid

Todos os lideres inquiridos dizem existapacidade de resposta na actuacéo da
empresa para as sugestoes, necessidades e probled@sclientesho entanto, um deles
considera que essa capacidade de resposta se rantoniada por questdes de ordem
financeira e operacional (ver Quadro 7.2, anexo V)

Quando confrontados com a seguinte questad: EMARVR propicia a
implementacdo de mecanismos de informagdo, de auda; e de participacdo dos
cidaddos?, trés dos lideres respondem que’s{i#5,0 %) (ver Quadro 7.3, anexo V).

Tendo por base a opinido dos lideres elaborou-Bé&ga@ra 4.4, que ilustra os
procedimentos de que derivam os investimentos d&MARVR no ambito da prestacéo
de servico publico e da satisfacdo dos clientesecorrendo-se a classificacdo meédia

® Embora um deles afirme que tal ndo é feito de foimstitucionalizada.
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atribuida pelos mesmos, numa escala de 1la-bnunca; 2 - poucas vezes; 3 - suficientes
vezes; 4 - muitas vezes e 5 - senipre

Dados utilizados para avaliagdo dos
resultados resultantes de contactos —
com os clientes (gueixasisugestdes)

Dados utilizados para avaliacéo dos
resuftados resultantes das =
comunicagies internas

Dados utilizados para avaliagdo dos
resultados resultantes da comunicagao =
COm 08 Orgaos autarquicos

Dados utilizados para avaliagdo dos |
resultados estatisticos

Ma EMAR encontram-se devidamente
definidos os objectivos gue se _|
procuram alcangar ao nivel de cada
uma das divisfes

Apreciagio das oportunidades e
ameagas da EMAR proporcionadas —
pela’ envolvente em gue se insere

Andlize dos pontos fracos que a EMAR _|
apresenta a nivel interno \
Avaliagio dos pontos fortes da EMAR, _|
tendo em vista a sua rentabilizagao __,_’/f

Aproveitamento de sugesties e ideias e
inovadoras apresentadas pelos
funcionarios e clientes

Avaliagio das caracteristicas da
populagdo servida pelos servigos da_|
EMAR, tendo em atengéo a definigao e
satisfacao das suas necessidades

T T T
35 4 45
Classificacdo média atribuida

Figura 4.4 — Procedimentos de que derivam os invéstentos da EMARVR no dmbito da prestagdo de
servigo publico e satisfagdo dos clientes

O gréfico de perfil da Figura 4.4 sugere que osgpais procedimentos de que
derivam os investimentos dBMARVR, no ambito da prestacdo de servico publico e
satisfacao dos clientes sdo os seguintes:

» Avaliacdo dos pontos fortes &MARVR, tendo em vista a sua rentabilizacao
(4,8);
= Avaliagdo das caracteristicas da populacdo abrangidlos servicos da

EMARVR, tendo em atencéo a definicdo e satisfacdo damnseassidad€s,s);

» Utilizagdo de dados para avaliacdo dos resultagdtantes de comunicacoes
internag(4,3);
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» Utilizagdo de dados para a avaliacdo dos resultasosgtantes de contactos com

os clientes (queixas/sugestogsy);
»= Andlise dos pontos fracos quEBARVR apresenta a nivel interii,0);

= Apreciacdo das oportunidades e ameacaEMARVR proporcionadas pela

envolvente em que se insé#en).

4.1.3 - Identificagdo de Oportunidades - Ameacas, Forgas - Fraquezas

O que se pretende neste sub-ponto é procurar atimelacdes existentes entre os
pontos fortes §trenght®) e fracos Weaknessés da EMARVR, com as tendéncias mais
importantes que se verificam na envolvente global afganizacdo Threat§ &
Opportunities).

Neste contexto referencial foi colocada a segujotestéo aos lideres da EMARVR:
“Tendo em atencdo a prestacdo de servigco publico esatisfacdo dos clientes, indique
relativamente a cada um dos seguintes factores seansidera como uma oportunidade
gue a EMARVR possa tirar proveitos e/ou uma ameacque a venha a prejudicar..

Como se pode observar pela andlise da Figura 4.bgeres identificaram todos os
factores em andlise como situacdes de cariz fagbréportunidades do meio envolvente.

Perspectivas de investimento na regiéo

Apoio & formagao escolar e profissional
Predisposicédo a mudanga e a inovagao 33,3 66,7

Associativismo e cooperagao empresarial

Concertago estratégica com agentes locais

Preservacdo do ambiente e qualidade ambiental

Percentagem

Factor

Legenda:
B Oportunidade

O Ameaca
Figura 4.5 — Identificacdo de Oportunidades - Ameas (%)

Vantagens internas da empresa.

Desvantagens internas da empresa.

Aspectos negativos da envolvente com o potedei@omprometer a vantagem.

Aspectos positivos da envolvente com o poterigdhzer crescer a vantagem competitiva da empresa.

© ® N o
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Apresentam-se na Figuré as pontuagbes médias atribuidas, numa escadla 8¢l
- Nenhuma Importéancia; 2 - Pouca Importancia; 8pdrtancia Suficiente; 4 - Bastante
Importancia; e 5 - Elevada Importancia), a cada dws varios factores em analise,
identificados como potenciais Oportunidades/Ameacas

Presewagﬁn do

ambiente e qualidade -
amhbiental
Concertagdo

estratégica com -
agentes locais

Associativismo e
COOperagdo—
empresarial

Predisposigdo 4_|
mudanca & 3 inovagdo

Apoio a formacdo |
escolar e profissional /
Perspectivas de _|

investimento na regido

T T T
42 45 45

Importincia média

Figura 4.6 — Importancia média atribuida aos factoes identificados como potenciais Oportunidades -
Ameacas

Relativamente a importancia atribuida pelos lidergsiridos aos diversos factores
como potenciais Oportunidades/Ameacas em anabisienpos referir o seguinte:
= A preservacdo do ambiente e a qualidade ambienta® um factor de elevada
importancigpara trés dos quatros inquiriclos

= A concertacdo estratégica com agentes locajsaradois dos lideres tem bastante

importancia enquanto os outros dois Ihe atribuem elevadaritapcia

= O Associativismo e a cooperacdo empresariassumem-se de elevada importancia

para um dos lideres;

» A predisposi¢do a mudanga e a inovagaooutro dos factores que 0s inquiridos
identificam como sendo muito importantiejs destes lideres atribuem-lhe bastante

importanciae os outros dois classificam-na como sendo de@teimportancia

= O apoio a formacéo escolar e profissionapresenta-se de elevadaortancia

para um dos lideres inquiridos;
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» Perspectiva de investimento na regia@ um factor ao qual dois dos lideres

atribuem_importancia suficiente

Outras das questdes colocadas aos liderésvid&RrVR foi a seguinte: Tendo em
atencdo a prestacdo de servigo publico e satisfagdos clientes, aponte relativamente a
cada um dos seguintes factores se o considera coamo ponto forte que contribui para
o desenvolvimento daEMARVR ou um ponto fraco que deve ser ultrapassado Os
resultados desta questdo estdo expostos na Figura 4

Recursos financeiros 100,0
Procura de solugdes para os problemas existentes 50,0 50,0
Normas internas de funcionamento 50,0 50,0
Participag&o dos utilizadores 50,0 50,0
Qualidade dos servicos prestados
Organizacéo do trabalho 50,0 50,0
Imagem da empresa 50,0 50,0
5 Predisposigéo & mudanga e inovagio 50,0
g
i Estratégias de marketing 50,0
Estrutura organizacional e articulagéo dos varios servigos 50,0
Instalagdes e condicdes de trabalho 50,0 50,0
Colaborag&o com estabelecimentos de ensino e formag&o 100,0
Valorizagdo dos recursos humanos 50,0 50,0
Rotag&o do pessoal 100,0
Niveis de satisfacéo profissional 50,0 50,0
Motivacdo dos funcionarios 66,7 33,3
Qualificagdes dos funcionarios
Aptiddes dos quadros técnicos e chefias intermédias
Percentagem
W Ponto forte
Legenda: OFonto fraco

Figura 4.7 — Identificacéo de Forcas - Fraquezas (6
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Os factores “aptiddo dos quadros técnicos e chiefiaemédias”, “qualificacdo dos
funcionarios”, “niveis de produtividade”, “qualidadios servicos prestados” e “eficacia
geral” sdo identificados como pontfistespela totalidade dos lideres inquiridos. Os pontos
fracos identificados por todos os lideres da EMARVR forgor sua vez, 0s seguintes:

“rotacéo do pessoal’, “colaboracdo com estabeletinsede ensino e formacao” e “recursos
financeiros”.

Apresentam-se em seguida, na Figura 4.8, as pdasiapedias atribuidas, numa
escalade 1 a5 (1 - Nenhuma Importancia, 2 - Popartancia, 3 - Importancia Suficiente;
4 - Bastante Importancia e 5 - Elevada Importangilps lideres na gestédo corrente, a cada
um dos diversos pontos fortes e fracos em analise:

Aptiddes dos quadros técnicos e chefias _|
intermedias

Gualificagdes dos funciondrios —
Mativagdo dos funcionarios =

Miveis de satisfagdo profissional o
Rotagdo do pessoal -

Yalorizagdo dos recursos humanos =

Caolaboragdo com estabelecimentos de _| —_—
ensino e formag&o

Instalagdes e condigdes de trabalho =

Estrutura organizacional e articulaggo _|
dos varios servigos -
Estratégias de marketing o —_—

Predisposigo & mudanga e inovagio -
Imagem da empresa —

Miveis de produtividade —

Organizagdo do trabalho

Qualidacle dos servigos prestados —
Participagdo dos utilizadores -

Eficacia geral -

Mormas internas de funcionamento —

Procura de solugdes para os problemas _|

existentes —_—__‘—__R—.___\

Recursos financeiros = —_

I I I I |
3 a5 a 45
Importancia média atribuida

o

Figura 4.8 — Importancia média atribuida aos factoes considerados como Forgas - Fraquezas



Analise e Discussédo de Dados 113

Os aspectos que os inquiridos mais valorizam saalifigacdes dos funcionarios
(4,8); aptidées dos quadros técnicos e chefiagnidtgias (4,5); niveis de produtividade
(4,5); motivacdo dos funcionarios (4,3); instala;éecondicbes de trabalho (4,3); estrutura
organizacional e articulagdo dos varios servi¢g3){(gredisposicdo a mudanca e inovacao
(4,3); organizacgédo do trabalho (4,3) e qualidade s#vicos prestados (4,3). Em termos de
factores menos valorizados pelos lideres, impaetarir a rotacdo do pessoal (1,5) e a
participacao dos utilizadores (2,5).

Relativamente a importancia atribuida pelos lidergsiridos aos diversos factores
como Forcas/Fraguezas em analise, podemos refsggonte:

= As aptiddes dos quadros técnicos e chefias intermédiaa o nivel de
produtividade sdo aspectos muito valorizados pelos quatro Edemguiridos.
Dois destes atribuem-lhes elevadaportancia e os outros dois bastante
importancia

» As qualificagcdes dos funcionariospara trés dos quatro lideres, séo factores de

elevada importancja

* A motivacdo dos funcionarios é identificada por um dos quatro lideres
inquiridos como _bastante importantgendo para outros dois de elevada

importancia

* O nivel de satisfacdo profissionak apredisposicdo a mudanca e inovacao

sdo aspectos muito valorizados pelos lideres, erdqis deles referem tratar-se

de um factor_bastante importantmonsiderando um outro que se trata de um

aspecto de elevada importancia

= A rotacdo do pessoak aparticipacdo dos utilizadoresséo aspectos menos
valorizados pelos lideres da EMARVR, sendo que digkes |lhe atribuem
importancia suficiente

= A valorizacdo dos recursos humanos acolaboracdo com estabelecimentos

de ensino e formacae atribuida bastante importangar dois lideres

» Asinstalacdes e condi¢cbes de trabalhbem como @strutura organizacional
e a articulagdo entre os varios servicosao aspectos que trés dos lideres
inquiridos consideram ser de bastante importaseiaglo de importancia elevada

para o outro lider
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= As estratégias de marketing dois dos inquiridos atribuem importancia
suficientee os outros dois classificam-nas como bastanteridqmtes

= Aimagem da empresa para trés dos lideres bastante importante

= A organizacao do trabalhoe aqualidade dos servigos prestadoséao factores
a que trés dos lideres conferem bastante impoatédacio outro atribui

importancia elevada

= A eficacia gerale asnormas internas de funcionamentsao, para a totalidade
dos lideres, bastante importantes

= A procura de solugdes para os problemas existentésum aspecto a que dois

dos lideres inquiridos atribuem bastante importhaadutro atribui importancia
elevada

= Osrecursos financeirossdo um aspecto considerado bastante imporfzaote

um dos inquiridos e outro afirma ter uma importareievada

4.1.4 - Sintese de Resultados

No entender dos lideres da EMARVR, os principajealvos que esta organizacédo
prosseguira a curto prazo sao: a melhoria da qdsdidios servicos prestados; o aumento da
eficiéncia interna; promoc¢do da imagem da empresa@io envolvente; preservacdo do
ambiente; e valorizacdo dos recursos humanos. @®gimentos apontados pelos lideres
para garantir o envolvimento dos funcionarios, dedon a alcancar o0s objectivos
estabelecidos sdo: realizacdo de reunibes comspsngaveis de cada sector e servicos;
estabelecimento de contactos directos com os foadas, explicando-lhes o que se
pretende e quais os beneficios, tanto para odediela EMARVR como para 0s proprios.

De forma a estimular a criatividade na EMARVR, ieites afirmam adoptar com
maior frequéncia, os seguintes procedimentos: paoaar oportunidade aos colaboradores
para exibirem criatividade no trabalho; promovegragrocinar as ideias dos colaboradores;
procurar novas tecnologias, procedimentos e idgiavas para 0s servicos; sugerir ideias
novas e praticas para melhorar a performance; erisugovas formas de melhorar a
qualidade. A totalidade dos lideres inquiridos rafir adoptar processos de trabalho,
procedimentos administrativos e métodos de gest&antados para a obtencdo de maior
eficécia, eficiéncia e transparéncia nas suas &81¢o
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As formas utilizadas pelos lideres para implememtafilosofia de gestdo da
qualidade, sdo as seguintes: sensibilizacdo dasohdrios para a importancia do servico
que estéo a prestar; sensibilizacdo dos funcion@aoa a razao da existéncia da EMARVR
enguanto Instituicdo; melhoraria continua do seryigestado; motivacdo das pessoas que
trabalham na empresa; sensibilizagdo dos funciom&o sentido de atenderem o cliente da
mesma forma que gostariam de ser atendidos, prubwreesponder as necessidades dos
mesmos, no menor tempo possivel. Todos os lidemggiridos responderam que, no
estabelecimento de objectivos, tém em atencdo assidade da prestacdo de servicos
publicos de qualidade.

Os lideres da EMARVR afirmam procurar promover asc@le formagdo e de
sensibilizacdo dos funcionarios, tendo por baseestgicdo de servico publico e a satisfacéo
dos clientes. Procurar ir de encontro as necesssdads clientes, incutindo rapidez e
qualidade no atendimento, constituem o nucleo dfer@s que, no entender dos lideres,
estao a ser efectuados no sentido de compreendecessidades dos clientes da EMARVR.

Os quatro lideres inquiridos afirmam existir a prgmcado de adoptar métodos de
gestado que facilitem a diminuicdo dos custos deifumamento, sem prejuizo da qualidade
dos servicos prestados. As formas que os lidefesene utilizar para minimizar os custos
totais sdo: procura de eficiéncia; procura de g@s@lternativas de menor custo; controlo
orcamental e analitico de todas as areas de adiida EMARVR; utilizacdo de bons
meios para a execucdo das tarefas; realizacdoadefast com empenho e execucdo das
tarefas, tendo em conta a qualidade como resultado.

Os lideres identificaram como situacdes de caxpréavel (oportunidades do meio
envolvente) os seguintes factores: preservacdo rdbieate e qualidade ambiental;
concertacdo estratégica com agentes locais, asgisoed e cooperacdo empresarial;
predisposicdo a mudanca e a inovagdo, apoio a ¢dinascolar e profissional e
perspectivas de investimento na regiao.

Os factores identificados pela totalidade dos éiglenquiridos como pontos fortes
foram: aptiddo dos quadros técnicos e chefiasnmédias; qualificacdo dos funcionarios;
niveis de produtividade; qualidade dos servicostpoms e eficacia geral. Os pontos fracos,
identificados pela totalidade dos lideres da EMARMIRamM, por sua vez, 0s seguintes:
rotacdo do pessoal; colaboracdo com estabelecimelgoensino e formacéo e recursos

financeiros.
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Encerra-se assim a primeira parte do exame aifilpge constitui 0 N0sSso universo
de estudo — Lideres, Funcionarios e Clientes —ndbtse nesta fase o ponto de vista de
quatro lideres da EMARVR. Para além de se verifigaa preocupacdo constante com a
organizacao interna da EMARVR no sentido de optim@ seu funcionamento, constata-se
ainda que os conceitos ‘satisfacdo do clienteualigade do servigo prestado’ estdo sempre

presentes nas respostas dos inquiridos.

4,2 — EXPECTATIVAS E PERCEPGOES DOS CLIENTES RELATIVAMENTE A PRESTAGAO DE
SERVIGO PUBLICO DE QUALIDADE PELA EMARVR

A andlise de resultados que se produz neste pofitadamentada nas respostas
obtidas através do inquérito aplicado aos cliedeeEMARVR, que permitira obter, através
de um tratamento estatistico descritivo dos dadlms descricdo fiavel das variaveis mais
importantes, de forma a caracteriza-los segunduas expectativas acerca da prestacdo de
um servico publico de qualidade e as suas percepgberca do servico prestado pela
EMARVR.

4.2.1 - Caracterizagao dos Clientes da EMARVR

Do total de 85 clientes inquiridos, 51,8% sao dwsmasculino e 48,2% do sexo
feminino. Relativamente ao estado civil, observazge a maioria dos respondentes séo
casados ou vive em unido de facto (63,1%). A péagem de inquiridos solteiros €,
aproximadamente, de 24 %.

Em termos de distribuicdo dos inquiridos por grupt#ios, o escaldo com maior
expressdo € o que compreende as idades entre es08540 anos de idade (52,9%),

conforme se exp0Oe na Figura 4.9.
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61 anos ou mais

dos 41 aos 60 anos

dos 25 aos 40 anos

Idade em categorias

dos 18 aos 24 anos

o 10 20 30 40 S0 &0
Percentagem

Figura 4.9 — Distribuicéo dos clientes da EMARVR ppidade, em categorias (%)

No que diz respeito ao perfil dos clientes, em terrde habilitagbes literérias, o
conjunto com maior representacdo inclui os ingqaosidue possuem como habilitacdes o
Ensino Secundario (34,5%). Verifica-se ainda queraporcédo de clientes cujo nivel de
escolaridade vai até ao Ensino Secundario, atirmy@%p8%. Por sua vez, o peso dos
individuos com instruc@o superior € de, aproximagtgen 20%, tal como mostra a Figura
4.10.

Licenciatura

Bacharelato

Ensino Secundario
(12° ano)

Ensino Basico ([ 3°
ciclo - 92 ano)

Habilitagdes Literarias

Inferior ao 92 ano

Percentagem

Figura 4.10 — Distribuicdo dos inquiridos por habiltagbes literarias (%)

No que se refere a Freguesia de Residéncia, a ramostelou-se bastante
diversificada, destacando-se o grupo dos cliergsislentes na freguesia de Nossa Senhora

da Conceicéo (16,9%), tal como podemos ver no Quédr
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Quadro 4.1 - Distribui¢do dos clientes por fregusas (%)

Freguesias % clientes
Abacas 1.3
Adoufe 7.8
Andraes 1.3
Arroios 3.9
Borbela 5.2
Constantim 1.3
Folhadela 9.1
Justes 1.3
Lamares 13
Lordelo 6.5
Mateus 2.6
Mondrdes 1.3
Moucos 3.9
N.2 S.2 da Conceicdo 16.9
Nogueira 1.3
Parada de Cunhos 6.5
S. Dinis 7.8
S. Pedro 9.1
Torgueda 2.6
Vale de Nogueiras 1.3
Vila Marim 7.8

Relativamente a situacdo ocupacional, observa-s augrande maioria dos
respondentes pertence a categoria dos trabalhadotess (76,8%). Relativamente aos
respondentes nao activos, verifica-se um predondimigspondentes domésticas (36,8%).

Ainda no que se refere a caracterizacdo dos inipsire no que respeitanatureza
das profissdes exercidad$ o grupo profissional mais representado na amestathida é o
do Pessoal administrativo e similares (30,2%), isiegpelo grupo dos Especialistas das
profissdes intelectuais e cientificas (23,8%) e pplupo dos Técnicos e profissionais de
nivel intermédio (17,5%), conforme indicado no Quadl 2.

0 classificagdo Nacional de Profissdes.
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Quadro 4.2 - Distribuicdo dos clientes da EMARVR poprofisséo exercida (%)

Profisséo % clientes

Pessoal administrativo e similares 30.2
Especialistas das profissdes intelectuais e cieasif 23.8
Técnicos e profissionais de nivel intermédio 175
Pessoal dos servicos e vendedores 12.7
Operarios, artifices e trabalhadores similares 7.9
Operadores de instalagdes e maquinas e traballsadi®montagem 3.2
Quadros superiores da administragdo publica, dirggee quadros superiores de 16
empresas

Agricultores e trabalhadores qualificados da adjtica e pescas 1.6
Trabalhadores ndo qualificados 1.6

4.2.2- Expectativas dos Clientes acerca da Prestagdao de um Servigo Publico de
Excelente Qualidade

A escala utilizada para avaliar as expectativas disntes da EMARVR,

relativamente a prestacdo de um servico publicexdelente qualidade, compreende um

total de vinte itens, conforme se pode observajuestdo 7 do questionario (anexo IlI).

As afirmagbes sobre as expectativas de uma prestigdim servico publico de

excelente qualidade, que reuniram maior concordadre os clientes, sdo as seguintes (ver

Quadro 7.4, anexo V):

As informacdes prestadas pela empresa devem séuadas de forma precisa,
clara e atempada (79,5%);

Os procedimentos da empresa devem ter por bastharraeontinua (74,7%);

A instituicdo deve procurar ser inovadora e virpdea o futuro (75,0%);

Os funcionarios devem sempre adoptar uma atituderdesia e simpatia com 0s
utentes (78,8%);

Os funcionarios devam ter conhecimentos necess&iactualizados para

responder a todas as duvidas solicitadas pelogestér?,6%);

A conduta dos funcionarios deve transmitir confiaaggeguranca aos utentes
(75,0%);

As instalagbes devem permitir facil acessibilidadedos os utentes (81,9%).
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Os itens em andlise, relativos &s expectativas ofiestes, sdo variaveis ordindis
Porém, verificando-se a normalidade ou pelo menssmetria de cada item, aceita-se
trabalhé-los como variaveis medidas em escalatelvaio™.

Os resultados da andlise de fiabilidade, permitencloir que a medida de avaliacao
global relativamente ao servigo esperado na pi@stde um servigo publico de excelente
qualidade tem uma fiabilidade interna muito balptfa de Cronbaclie 0,952). De referir

que, neste caso, a escala é fidvel do ponto dedésestudos verificativbs

A validade da escala serd avaliada através da gen&actorial de Componentes
Principais. Antes de se iniciar a analise factpeaplorou-se individualmente cada variavel
em termos deutliers, do enviesamento, achatamento e normalidade ttéodisad™.

Para se poder aplicar o modelo factorial deve iexdstrelacdo entre as variaveis. O teste
KMO obteve um valor de 0,913, o que indica que ina boa correlacdo entre as variaveis.
O Teste de esfericidade Bartletttem associado um nivel de significancia de 0,80006)

0 que leva a rejeicdo da hipotese da matriz deelegdes na populacdo ser a matriz
identidade, mostrando portanto que existe correlagdre variaveis (ver Quadro 7.5, anexo
V).

O numero de factores a reter obtém-se consultanQuawiro 7.6 (anexo V), que
apresenta os valores préprios para cada factoresgectiva percentagem de variancia
explicada. Dado existirem quatro valores propriesones do que um (11,192; 1,537; 1,066
e 1,053), pelo critério de Kaiser, retém-se quigtctores. Os quatro factores seleccionados

por este critério explicam cerca de 74,2% da vaidalole das vinte variaveis originais.

A matriz dos factores apds rotagdo ortogonal (veadgo 7.7, anexo V), permite
observar que a variavel el& émpresa deve proporcionar aos clientes a oportutade de
participar da avaliacdo dos servicos prestad8sesta a correlacionar-se com a componente
2 mas também com as componentes 3 e 4. Optousa), gor eliminar esta variavel,
passando a escala a ter 19 afirmaces (KMO: 0,8&@] de significancia associado ao

™ Foi utilizada uma escala tiékert de 5 pontos em que 1 corresponde a “Discordo Metate”, 2 a “Discordo”, 3 a “Nem concordo nem
Discordo”, 4 a “Concordo” e 5 a “Concordo Totalmeht

2 Embora seja mais seguro classifica-las como aigliexistem vantagens em trata-las como varidmegtidas em escalas de intervalo,
principalmente ao nivel das medidas estatisticastquossivel determinar.

2 Do ponto de vista de estudos verificativos, a rargle erro devera ser inferior ou igual a 20%.

4 DistribuicBes muito enviesadas bem como a exisédeoutliers, podem distorcer os resultados, uma vez que altasagstimativas
das médias e dos desvios padrdes, modificandoniguié as estimativas das covariancias e das ogiesa
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Teste de esfericidade @artlett 0,000). Foram, entdo, extraidos trés factoresegpécam

cerca de 70,2% da variancia total.

Apresenta-se, em seguida, no Quadro 4.3 a matiitelpretacédo dos trés factores:

Quadro 4.3 — Matriz dos factores apdés rotacéo ortamal varimax

tornar-se referéncia nacional (€20)

Factor
1 2 3

Os funcionérios devem com prontiddo demonstrar inte resse e 793 162 101
dedicacéo na resolugao dos problemas dos utentes (e 1) : ' '
A empresa deve simplificar as obrigacGes de naturez  a burocrética,
priviligiando a opcao pelos procedimentos mais simp les, comodos, , 745 ,228 ,299
expeditos e econdémicos (e2)
As mformagoes prestadas pela empresa devem ser efe  ctuadas de 849 102 229
forma precisa, clara e atempada (e3)
Os procedlmentos da empresa devem ter por base a me  lhoria 768 325 277
continua (e4)
A instituicdo deve procurar ser inovadora e virada para o futuro (e5) ,681 410 ,391
Qs fun_monanos devem sempre adoptar uma atitude de cortesia e 612 597 266
simpatia com os utentes (e6)
Os funcionérios devem ter conhecimentos necesséarios e
actualizados para responder a todas as duvidas soli  citadas pelos ,570 ,495 377
utentes (e7)
A conduta dos funcionarios deve transmitir confiang a e seguranca 700 352 351
aos utentes (e8)
As instalagGes devem permitir facil acessibilidade a todos os
utentes (ell) = ,533 ,246
Os horarios de funcionamento da empresa devem ser ¢ onvenientes 148 524 107
a qualquer utente (e9)
A empresa deve estar dotada de sinalizagdo apropria  da permitindo

- e ) ,433 ,597 ,481
auxiliar os utentes na utiliza¢éo dos servicos (e10 )
A organizagao deve porporcionar aos seus utentes di  versos canais
de comunicagao abertos tais como telefone, FAX, cor  reio, email, ,284 ,693 374
internet (el14)
A empresa deve divulgar externamente informac&o sob re os 267 763 332
servigos prestados (el5)
A empresa deve estar munida de uma caixa de sugestd  es em lugar 025 664 500
visivel (e17)
Os funcionarios devem apresentar uma imagem pessoal cuidada 185 176 800
(e12)
A organizacao deve ter instalacdes confortaveis e a  colhedoras (e13) ,229 422 ,706
O preco cobrado por cada servico devera ser proporc ional &
qualidade do servico prestado (e18) 460 -015 0es
Na generalidade a prestacéo de servigo publico de e  xcelente
qualidade aos clientes, deve ser efectuada dentrod  os prazos legais ,481 317 ,564
ou prazos considerados adequados a execucdo datare  fa (e19)
A prestacao de servico publico de excelente qualida  de deve 498 172 675
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Quadro 4.4 — Pesos factoriais, variancia explicadaelos trés factores e valorealpha de cronbactpara

cada factor (expectativas dos clientes)

Peso % de Alphas de
Factorial Varlgnma Cronbach
Explicada
Factor 1: Desempenho e Prestacéo de Servico 57,0 94,

Os funcionarios devem com prontiddo demonstrarésse e | 0,793
dedicacdo na resolucao dos problemas dos utentes

A empresa deve simplificar as obrigacdes de naturez 0,745
burocratica, privilegiando a op¢ao pelos procedinenmais
simples, comodos, expeditos e econdmicos

As informac@es prestadas pela empresa devem sguafias | 0,849
de forma precisa, clara e atempada

Os procedimentos da empresa devem ter por basdrerize 0,768
continua

A instituicdo deve procurar ser inovadora e virguira o 0,681
futuro

Os funcionarios devem sempre adoptar uma atitudeodesia | 0,612
e simpatia com os utentes

As instalagdes devem permitir facil acessibilidadedos os 0,631
utentes

Os funcionarios devem ter conhecimentos necessarios 0,570
actualizados para responder a todas as duvidasisatias
pelos utentes

A conduta dos funcionarios deve transmitir confeaec 0,700

seguranca aos utentes

Factor 2: Imagem, Comunicacéo e Funcionalidade 7,6 0,83
Os horarios de funcionamento da empresa devem ser 0,524

convenientes a qualquer utente

A organizacdo deve proporcionar aos seus utentesrsios 0,693

canais de comunicacao abertos tais como telefoA, F
correio, e-mail, Internet)

A empresa deve estar dotada de sinalizagdo aprdpria 0,597

permitindo auxiliar os utentes na utilizacdo dos/ggs

A empresa deve divulgar externamente informacécesobd 0,763

servicos prestados

A empresa deve estar munida de uma caixa de s&Egeshd 0,664

lugar visivel

Factor 3: Qualidade do Servico e Apresentacédo dosiRcionarios 5,6 0,85

Os funcionarios devem apresentar uma imagem pessoal 0,800
cuidada

A organizagao deve ter instalagdes confortaveisahedoras | 0,706

O preco cobrado por cada servigo devera ser proporl a 0,623
qualidade do servico prestado

Na generalidade a prestacédo de servico publicoxdelente 0,564
qualidade aos clientes, deve ser efectuada dertsqpdazos
legais ou prazos considerados adequados a exealg@@refa

A prestagdo de servigo publico de excelente qudkdieve 0,675
tornar-se referéncia nacional

Total 70,2
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O primeiro factor engloba nove itens que reflecesnexpectativas em relagcdo ao
desempenho e prestacdo de servicmum servico publico de excelente qualidade. O
segundo factor engloba cinco itens que dizem rsp&iimagem, comunicacdo e
funcionalidade esperada e o terceiro factor engloba cinco itetativos aqualidade do
servigo e apresentacdo dos funcionario¥emos, assim, trés escalas fiaveis e validas.

No Quadro 4.5, apresenta-se o valor médio, a madtan desvio padrdo para as
expectativas globaiddos clientes da EMARVR:

Quadro 4.5 — Média, Mediana e Desvio Padrédo para &xpectativas globais dos clientes da EMARVR

Média | Mediana | Desvio Padrdo

Factor 1 — Desempenho e Prestacéo de Servico 47 4,9 0,5

Factor 2 — Imagem, Comunicacado e Funcionalidade 4,5 4,6 0,6

Factor 3 - Qualidade do Servico e Apresentacédo dos
Funcionarios 4,5 4,8 0,6

As respostas dadas pelos utentes aos diversos gemscompde o Factor 1,
relativamente ao desempenho e prestacdo de s&sfzado na prestacdo de um servico

publico de excelente qualidade, permite desenlyaéfico de perfil da Figura 4.11.

5 As pontuagdes das dimensdes “expectativas glokfisconstituidas com base na média aritméticatelos que as constituem.
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0s funcionarios devem com
prontidéo demaonstrarinteresse e _|
dedicacao naresolugao dos
problemas dos utentes

Aempresa deve simplificar as
obrigacdes de natureza _|
hurocratica, priviligiando
procedimentos mais simples

As informacdes prestadas pela
empresa devem ser efectuadas de—
forma precisa, clara e atempada

Os procedimentos da empresa
devem ter por base a melhoria—
continua

A institui;én_deve procurar ser_|
inovadora e virada para o futuro

Os funcionéri.ns devem sempre
adoptar uma atitude de cortesia e—
simpatia com os utentes

Os funcionarios devem ter
conhecimentos necessarios e _|
actualizados para responder a

todas as duvidas solicitadas

A conduta dos funciondrios deve
transmitir confianga e seguranga—|
ans utentes

As instalagdes devem parmitir facil_|
acessibilidade atodos os utentes

I | I | | I |
45 455 45 4565 47 475 43

Desempenho e prestagio de ser\rigu médios esperados na
prestacdao de um servigo piiblico de excelente qualidade

Figura 4.11 — Gréfico de perfil da sub escala “Desgpenho e Prestacédo de Servigo”

De entre as afirmacdes que compdem a sub escakeripenho e Prestacdo de
Servigo”, destacam-se aquelas em que as expesta@eamaiores: os funcionarios devem
sempre adoptar uma atitude de cortesia e simpatia as utentes (4,77); as instalacbes
devem permitir facil acessibilidade a todos os t@®r{4,77); a conduta dos funcionarios
deve transmitir confianca e seguranca aos utetg®)( e, por fim, as informacdes
prestadas pela empresa devem ser efectuadas depgoenisa, clara e atempada (4,71).

Em termos de Imagem, comunicacéo e funcionalid@gsetor 2), a Figura 4.12 do
grafico de perfil sugere que os aspectos acercaqdas a expectativa € maior sdo 0s
seguintes: a empresa estar dotada de sinalizacépriaga que permite auxiliar os utentes
na utilizacdo dos servicos (4,63); a organizacampgucionar aos seus utentes diversos
canais de comunicacao abertos, tais como telef€, correio, e-mail, Internet (4,59); e a

empresa deve divulgar externamente informacéo sbservicos prestados (4,52).
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Os horarios de
funcionamento da

empresa devem ser—
convenientes a qualgquer
utente

Aempresa deve estar
dotada de sinalizag&o
apropriada permitindo =
auxiliar os utentes na
utilizacdo dos servigos

Aarganizagdo deve
porporcionar ao0s seus
utentes diversos canais de _|
comunicagido abertos
(telefone, FAX, correio,
email, internet)

Aempresa deve divulgar
externamente informagao _|
sobre 0s servigos
prestados

Aempresa deve estar
munida de uma caixa de —
sugestdes em lugar visivel

I 1 I I
4,3 44 45 48

Imagem, comunicacédo e funcionalidade médias
esperadas na prestacédo de um servico piblico de
excelente qualidade

Figura 4.12 — Gréfico de perfil da sub escala “Imagm, Comunicacdo e Funcionalidade”

Relativamente aos itens que compbem o factor 3, lidde do servico e
apresentacdo dos funcionarios, o grafico de perfiicado na Figura 4.13 demonstra as

classificagbes médias dos aspectos sobre as etiygs@dos clientes.

Os funciondrios devern
apresentar uma imagem —
pessoal cuidada

~ Aorganizacdo deve ter
instalagdes confortaveis e —
acolhedoras

O prego cobrado por cada
senvigo devera ser_|
proporcional & gualidade do
senvigo prestado

Ma generalidade a prestacio
de senvigo publico de
excelente qualidade aons —
clientes, deve ser efactuada
dentro dos prazos legais

A prestagdo de senvigo
publico de excelente _|
qualidade deve tornar-se
referéncia nacional

I I I I || I
4.4 445 45 455 48 465

Qualidade média esperada num senrigntpljhlicu de
excelente qualidade e apresentacao dos funcionarios

Figura 4.13 — Grafico de perfil da sub escala “Qualade do Servico e Apresentagdo dos Funcionarios”
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De entre as afirmacgdes que compdem a sub escaidid@de esperada do servico e
apresentacdo dos funcionarios”, destacam-se aqoejasconcordancia € mais elevada: a
prestacdo de servico publico de excelente qualidie tornar-se referéncia nacional
(4,61); os funcionarios devem apresentar uma imagessoal cuidada (4,59); e a
organizacao deve ter instalagdes confortaveis lbeaaras (4,55) (ver Fig. 4.13).

4.2.3 - Expectativas dos Clientes acerca da Prestacdao de um Servigo Publico de
Excelente Qualidade por Género, Estado Civil, Nivel Etario, Habilitagoes
Literarias, Situacao Perante o Trabalho e Profissao

Através dos dados obtidos relativamente as expagatios clientes acerca da
prestacdo de um servico publico de excelente qddid pretendeu-se perceber se 0s
resultados variam de acordo com o género, estadprdvel etario, habilitagdes literarias e
situacdo perante o trabalho e profissdo dos irdpsrilsto €, pretendeu-se saber se as
expectativas dos clientes sédo diferentes consamasgxo masculino ou feminino, se existe
alguma relacdo com o nivel etario ou habilitacdesérias e, ainda, se as expectativas
diferem em funcéo da situacao profissional.

Na analise dos resultados por género aplicou-seste t, para duas amostras
independentes, comparando-se a média de uma Jarifivegrupo, com a média da mesma
variavel noutro grupo. Os niveis de significAncies destest, referentes aos diversos
aspectos em analise (desempenho e prestacdo dgosemagem, comunicacdo e
funcionalidade; qualidade do servico e apresentag@ofuncionarios), para um nivel de
significancia de 5%, conduzem a néo rejeicdo datbge, que pressupde que as expectativas
meédias, acerca da prestacdo de um servico pubticexdelente qualidade, ndo diferem
consoante o género dos utentes, conforme se paivab no Quadro 4.6. Conclui-se
assim, que as expectativas médias, acerca dagi#esda um servico publico de excelente

qualidade, ndo diferem consoante o género dogetien
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Quadro 4.6 — Teste t para amostras independentes

Aspectos Género N Expectativa Média | Sig. (bilateral)
. .| Masculino| 41 4,71 0,79
Desempenho e Prestacdo de Servicg Feminino | 38 4,68
Imagem, Comunicagéo e Masculino | 41 4,43 0,55
Funcionalidade Feminino | 40 4,51
Qualidade do Servigo e Apresentagdo| Masculino | 39 4,57 0,58
dos Funcionérios Feminino | 41 4,49

No que respeita a caracterizacdo das expectatigdms) acerca da prestacdo de um
servico publico de excelente qualidade, consoargstado civil dos clientes, foi possivel,
pelo facto das observacfes serem independentes dasasutras, juntamente com a
verificacdo da simetria e da homocedasticidadessgguir com o test®ne-Way ANOVA
Embora as expectativas dos clientes vilvos tenhdm Igjeiramente superiores as dos
restantes clientes, em relacdo a todos os aspaTt@malise, ndo se encontraram diferencas
estatisticamente significativas de opinido em édag nenhum dos trés aspectos (ver Quadro
4.7).

Quadro 4.7 — Teste©ne-Way ANOVA

Aspectos Estado Civil N Expectativa Média Sig.
. Casado(a)/ Unido Factq 45 4,69 0,78
Desemperého e Prestacdo de Solteiro(a) 18 467
ervico Divorciado(a)/Separado(a) 7 4,78
Viavo(a) 3 4,96
Casado(a)/ Unido Factq 45 4,50 0,31
Imagem, Comunicacao e Solteiro(a) 18 4,47
Funcionalidade Divorciado(a)/Separado(a) 7 4,69
Viavo(a) 3 4,93
Casado(a)/ Unido Factq 45 4,60 0,67
Qualidade do Servico e Solteiro(a) 18 4,51
Apresentacédo dos Funcionarios| Divorciado(a)/Separado(a) 7 4,40
Viavo(a) 3 4,93

O Quadro 4.8 apresenta as diferencas de expestativddias por aspectos
observados, em relacdo a prestacdo de um senvificpde excelente qualidade por grupo
etario, analisadas com o tesdme-Way ANOVAAssim, as expectativas dos clientes com
idade superior a 60 anos séo ligeiramente supsramelos restantes clientes, em relagédo aos

varios aspectos em analise, no entanto, tais difaseendo séo estatisticamente significativas.
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Quadro 4.8 — Teste©ne-Way ANOVA

Aspectos Grupo Etério Expectativa Médid Sig.
dos 18 aos 24 anos 10 4,8 0
Desempenho e Prestacgéo de Servico dos 25 aos 40 anos 39 4,6
dos 41 aos 60 anos 21 4,8
61 anos ou mais 4 49
dos 18 aos 24 anos 10 4,5 0
Imagem, Comunicacao e Funcionalidade dos 25 aos 40 anos 39 4,4
dos 41 aos 60 anos 21 4,6
61 anos ou mais 4 5,0
dos 18 aos 24 anos 10 4,6 0
Qualidade do Servico e Apresentacdo dgs  dos 25 aos 40 anos 39 4,6
Funcionarios dos 41 aos 60 anos 21 4,6
61 anos ou mais 4 4.9
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42

14

64

Quanto a caracterizagdo das expectativas pardaremtes grupos por habilitacbes

literarias, conclui-se que, embora as expectativeslias dos clientes com niveis de

escolaridade menos elevados (no maximo 9° and)atersido ligeiramente superiores as

dos restantes clientes, ndo se encontraram difseastatisticamente significativas de

opinido em relacdo a nenhum dos trés aspectosadad, (ver Quadro 4.9).

Quadro 4.9 — Teste©ne-Way ANOVA

Aspectos Habilitagbes Literarias N| Expectativa Média | Sig.
no maximo o 9° ano 20 4,80 0,70
Desempenho e Prestacdo de Servico Ensino Basico ( 3° ciclo - 9° anpp 4,68
Ensino Secundario (12° ano) P8 4,71
Bacharelato/Licenciatura 16 4,61
no maximo o 9° ano S 4,76 0,56
i A 0 - Qo
Imagem, Comunicacao e Funcionalidade Ensino Basico ( 3° ciclo - 9 ano? 4,60
Ensino Secundario (12° ano) 8 4,37
Bacharelato/Licenciatura é 4,46
no maximo o 9° ano g 4,78 0,55
Ensino Basico ( 3° ciclo - 9° anpP 4,40
Qualidade do Servigo e Apresentacdo dos Funciondso Ensino Secundario (12° ano) g 4.48
Bacharelato/Licenciatura é 4,58

Os niveis de significancia dos testepara as duas amostras independentes em

funcdo da situagdo profissional face aos diversggedos em analise, encontram-se

referenciados no Quadro 4.10. Embora as expeciamélias, acerca da prestacdo de um
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servi¢o publico de excelente qualidade, dos clienige ndo exercem qualquer actividade
profissional, tenham sido superiores as dos tralaltes activos para todos os aspectos em

analise, tais diferencas ndo séo estatisticamgniicativas.

Quadro 4.10 — Teste para amostras independentes

Aspectos Situacao ProfissiondI N | Expectativa Média | Sig. (bilateral)
Desempenho e Prestacéo de Servico Trabalhador Inagtivo 18 4,82 0,27
Trabalhador Activo | 58 4,66
Imagem, Comunicacdo e Funcionalidade Trabalhador Inagtivo 1 4,66 0.08
' Trabalhador Activo | 59 4,40
Qualidade do Servico e Apresentacio dos Trabalhador Inactivg 1B 4,66 0,13
Funcionarios Trabalhador Activo | 58 4,47

4.2.4 - Percepgao dos Clientes acerca do Servigo Publico Prestado pela EMARVR

A escala utilizada para avaliar a percepcado damtels, acerca da prestacdo do
servico publico prestado pela EMARVR compreendetotal de vinte e quatro itens (ver
guestdo 8 do questionario, anexo lll).

As afirmacdes acerca do servico publico prestada EEMARVR, que os utentes
classificaram como sendo dwiita’® importancia, s&o as seguintes:

* Os funcionarios da EMARVR demonstram interesse dicdedo na resolucao
dos problemas dos utentes (60,3%);
* Os funcionarios da EMARVR adoptam sempre uma &itde cortesia e
simpatia para com os utentes (67,9%);
* Os funcionarios da EMARVR tém conhecimentos necess& actualizados
para responder a todas as duvidas dos utente$4g6,3
* A conduta dos funcionarios da EMARVR transmite @mfa e seguranca
(59,1%);
* Os funcionarios da EMARVR apresentam uma imagewtaciz (81,0%).
Das percepcgOes dos clientes acerca do servicocpylestado pela EMARVR, com
importancia suficiente, destacam-se aquelas afirmacgdes que obtiverant negjgosta:
* Os procedimentos da EMARVR tém por base a mellooriginua (46,3%);
A EMARVR procura ser inovadora e virada para oruiib4,3%);

6 Bastante Importancia e Elevada Importancia.
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» Apreciacdo global relativamente & qualidade datacée de servico publico pela
EMARVR (48,8%);
» Satisfacdo como cliente da EMARVR (51,8%).

A titulo comparativo poder-se-a referir o estudectfado pela autora Ferreira
(2006), cujos resultados alcancados, permitirantloonque as caracteristicas do servigo
mais importantes para os clientes eram: a simapgfio dos procedimentos, ou seja,
existéncia de menos burocracia e uma comunicacaca, cleficaz e simpatia no
relacionamento entre clientes e funcionarios. Néstastigacdo, a opinido dos clientes
quanto a percepcdo do desempenho do servico nasanestudada, revela-se satisfatoria,
rondando os 35,9 % e de bastante/elevada impaataaca 55,6% dos inquiridos.

Os resultados da andlise de fiabilidade, permitenclair que a apreciagdo global
em relagdo ao servigo publico prestado pela EMAR®R uma fiabilidade interna muito
boa @lpha de Cronbackle 0,957), ndo sendo, portanto, necessario exeuainum dos vinte
e quatro itens propostos.

A validade da escala sera calculada através daisénBhctorial de Componentes
Principais. O teste KMO obteve um valor de 0,898ue indica que ha uma boa correlagao
entre as variaveis.

O teste de esfericidade de Bartlett da um valoyde 1578,587 com 267 graus de
liberdade. Consultando uma tabela de distribuigior@, verifica-se que 1578,587 %,
pelo que se rejeita a hipdtese nula, ou seja,réd/ess sao correlacionaveis.

Ambos os testes permitem o prosseguimento da Anadistorial.

Dado existirem quatro valores préprios maiores de fj (12,591; 2,473; 1,175 e
1,139, segundo o critério de Kaiser, retém-se quatctofas. Os factores sdo extraidos por
ordem decrescente de importancia, pelo que o ponfeictor é, sem dulvida, o mais
importante, representando 52,5% da variancia t@al.quatro factores seleccionados por
este critério explicam cerca de 72,4% da variadileldas vinte e quatro variaveis originais
(ver Quadro 7.10, anexo V).

Observa-se que a variavel pf& EMARVR proporciona-lhe diversos canais de
comunicacdo abertos tais como telefone, FAX, corei e-mail, Internet) é a que mais
informacéo perde, quando se transformam as virgeagro variaveis iniciais em apenas
quatro componentes principais. Ao considerar ogrgui@ctores principais, estar-se-a a
ignorar 45,4% da variavel pl4. Os factores retaqdicam ainda 58,6% da variancia de p9
(A EMARVR tem horérios de funcionamento convenientes(ver Quadro 7.11, anexo V).
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A percentagem de varidncia comum das varidveidautsres extraidos € superior a

62% para as restantes variaveis. Com efeito, esréacretidos explicam 67,0% da variancia
de p1, 68,2% da variancia de p2, 74,5% da variaeia3, 80,3% da variancia de p4, 77,9%
da variancia de p5, 82,2% da variancia de p6, 81i8%ariancia de p7, 80,6% da variancia
de p8, 63,5% da variancia de p10, 69,4% da vaaateipll, 67,0% da variancia de p12,
70,9% da variancia de p13, 72,5% da variancia &e ¢,0% da variancia de p16, 68,4% da
variancia de pl17, 74,2% da variancia de p18, 64J8%ariancia de p19, 77,6% da variancia
de p20, 72,7% da variancia de p21, 80,2% da vaaalep22, 88,0% da variancia de p23 e
81,4% da variancia de p24. Apresenta-se, no Quadfg a matriz dos factores apos rotacéo
ortogonal:

Quadro 4.11 — Matriz dos factores apés a rotacdo VRIMAX

VARIAVEIS Factor
1 2 3 4

Os funcionarios da EMARVR demonstram interesse e de  dicagdo na resolucédo , 768 | -,075 | ,241 | ,132
dos seus problemas (p1)
A EMAR simplifica as obrigacdes de natureza burocr4 tica, privilegiando a ,514 | ,328 | ,279 | ,483
opcéo pelos procedimentos mais simples, comodos, ex peditos e econémicos
(p2)
As informacdes prestadas pela EMARVR sao efectuadas  de forma precisa, , 764 | ;206 | ,089 | ,334
clara e atempada (p3)
Os procedimentos da EMARVR tém por base a melhoria continua (p4) ,637 | ,301 | ,156 | ,531
A EMAR procura ser inovadora e virada para o futuro (p5) ,613 | ,462 | ,079 | ,428
Os funcionarios da EMARVR adoptam sempre uma atitud e de cortesia e ,866 | ,127 | ,223 | -,076
simpatia para consigo (p6)
Os funcionarios da EMARVR tém conhecimentos necessario s e actualizados ,822 | ,337 | ,155 | ,002
para responder a todas as suas duvidas (p7)
A conduta dos funcionéarios da EMARVR transmite  -lhe confianca e seguranca ,782 | ,328 | ,295 | -,016
(8)
Os funcionérios da EMAR VR apresentam uma imagem pessoal cuidada (p12) , 767 | ,240 | ,151 | -,018
Na generalidade a prestagdo de servigo publico pela EMARVR é efectuada ,585 | 175 | ,273 | ,448
dentro dos prazos legais ou prazos considerados ade  quados a execucao da
tarefa (p19)
Apreciacdo global relativamente & qualidade da prestacéo de se  rvigo publico ,587 | ,377 | ,309 | ,440
pela EMARVR (p20)
A EMARVR esta dotada de sinalizagdo apropriada perm itindo auxiliar a sua , 101 | ,604 | ,501 | ,093
utilizacéo dos servicos (p10)
As instalagdes da EMARVR pe rmitem -lhe facil acessibilidade a todos os ,208 | ,731 | ,332 | ,079
utentes (p11)
As instalacdes da EMARVR sao confortaveis e acolhed  oras (p13) ,266 | ,782 | ,131 | ,095
A EMARVR proporciona -lhe diversos canais de comunicacao abertos tais 299 | ,639 | ,135 | ,176
como telefone, FAX, correio, email, internet (p14)
A EMARVR divulga externamente informagé&o acerca dos servicos prestados ,258 | ,643 | ,320 | ,378
(p15)
A EMARVR proporciona aos clientes a oportunidade de participar da avaliacéo ,145 | 530 | ,218 | 521
dos servicos prestados (p16)
A EMARVR tem uma caixa de sugestdes em lugar visive | (p17) ,064 | ,660 | ,148 | ,472
A EMARVR tem horérios de funcionamento convenientes para si (p9) ,143 | ,170 | ,704 | ,203
Nivel de satisfagdo como cliente da EMARVR (p22) 418 | 212 | ,734 | ,207
Na generalidade a EMARVR satisfaz as suas expectativas (p  23) ,396 | ,363 | ,749 | ,173
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Na generalidade a EMARVR corresponde aos seus desej
actuais (p24)

O preco cobrado pela EMARVR por cada servico é prop
qualidade do servico prestado (p18)

A qualidade da prestacéo de servico publico da EMAR
referéncia nacional (p21)

0s e necessidades
orcional a quantidade e

VR pode tornar -se como

,303 | ,355
-,107 | ,136
,346 | ,449

,691

,262

,393

,345

,802

,501

Método de Extracgdo: Andlise de Componentes Principais; Método de Rotacdo: Varimax
No Quadro 4.12 apresenta-se, aindaterpretacdo dos quatro factores

Quadro 4.12 - Pesos factoriais, variancia explicadpelos quatro factores e valores alpha de cronbach

para cada factor (percepcdes dos clientes)

Peso % de Alphas de
Factorial | Variancia | Cronbach
Explicada

Factor 1: Desempenho e Prestacdo de Servico 52,5 99,

Os funcionéarios da EMARVR demonstram interessedéicdedo | 0,768

na resolucéo dos seus problemas

A EMARVR simplifica as obrigacdes de natureza btditica, 0,514

privilegiando a opc¢éo pelos procedimentos mais lgisyp

cémodos, expeditos e econémicos

As informac@es prestadas pela EMARVR sao efectudeldsrma | 0,764

precisa, clara e atempada)

Os procedimentos da EMARVR tém por base a mellvordéinua | 0,637

A EMARVR procura ser inovadora e virada para orfutu 0,613

Os funcionarios da EMARVR adoptam sempre uma aitlel 0,866

cortesia e simpatia para consigo

Os funcionéarios da EMARVR tém conhecimentos necessé 0,822

actualizados para responder a todas as suas davidas

A conduta dos funcionarios da EMARVR transmitedbafianca | 0,782

e seguranca

Os funcionarios da EMARVR apresentam uma imagersqa¢s | 0,767

cuidada

Na generalidade a prestacéo de servico publicogaRVR é | 0,585

efectuada dentro dos prazos legais ou prazos @vasiols

adequados a execugao da tarefa

Apreciacao global relativamente a qualidade datacée de 0,587

servigo publico pela EMARVR

Factor 2: Imagem e Comunicacdo 10,3 0,89

A EMARVR esta dotada de sinalizagdo apropriada o 0,604

auxiliar a sua utilizagcao dos servicos

As instalacdes da EMARVR permitem-lhe facil acafididde a 0,731

todos os utentes

As instalacdes da EMARVR séo confortaveis e acarax 0,782

A EMARVR proporciona-lhe diversos canais de comagio 0,639

abertos tais como telefone, FAX, correio, e-mailetnet

A EMARVR divulga externamente informacédo acerca dos 0,643

servicos prestados

A EMARVR proporciona aos clientes a oportunidadedsicipar | 0,530

da avaliagcao dos servicos prestados

A EMARVR tem uma caixa de sugestdes em lugar Misive 0,660

Factor 3: Satisfacdo do Cliente 4,9 0,90

A EMARVR tem horarios de funcionamento conveniemias si | 0,704

Nivel de satisfacdo como cliente da EMARVR 0,734

Na generalidade a EMARVR satisfaz as suas expeasati 0,749

Na generalidade a EMARVR corresponde aos seuscdesej 0,691

necessidades actuais
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Factor 4: Qualidade do Servigo 4,7 0,69

O preco cobrado pela EMARVR por cada servi¢co égnapnal a | 0,802
quantidade e qualidade do servi¢o prestado

A qualidade da prestacdo de servigo publico da EMRRode 0,501
tornar-se como referéncia nacional

Total 72,4

O primeiro factor engloba doze itens que reflectesn afirmacdes relativas as
percepcbes sobre@esempenho e Prestacade Servicopela EMARVR; o segundo factor
engloba sete itens respeitanteBn@agem e comunicagapo terceiro contém quatro itens
relativos asatisfacdo do cliente;e, o quarto factor diz respeitogaialidade do servico,
englobando dois itens. Estamos, assim, peranteogeatalasiaveis’’ e comvalidade
convergente

No Quadro 4.13, apresenta-se o valor médio, a madao desvio padrdo para as
percepgoOes globais dos clientes da EMARVR.

Quadro 4.13 — Média, Mediana e Desvio Padrao

Média | Mediana | Desvio Padrdo
Factor 1 — Desempenho e Prestacdo de Servigo 3,6 3,5 0,7
Factor 2 — Imagem e Comunicacao 3,0 3,0 0,8
Factor 3 — Satisfacé@o do Cliente 3,2 3,0 0,8
Factor 4 — Qualidade do Servico 3,0 3,0 0,9

A importancia média atribuida pelos clientes aessitque compde o Factor 1, relativo
ao “Desempenho e prestacdo de servigeencontra-se descrita no grafico de perfil da
Figura 4.14.

7 As consisténcias internas sdo todas elas satisfat Mesmo a Gltima dimens&o, que ndo cumprédrior0,70, fica num patamar muito
préximo (0,69).
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Os funcionarios da EMAR demonstram
interesse e dedicagdo na resolugio =
dos seus problemas

A EMAR simplifica as obriga des de
natureza burocrética, priveligiando _
procedimentos mais Sunples comodos
expeditos e sCondmicos

As informacdes prestadas pela EMAR
sdo efectuadas de forma precisa, clara —
e atempada

Oz procedimentos da EMAR tém por _|
hase a melhoria continua

A EMAR procura ser inovadora e _|
viracla para o futuro

Os= funciondrios da EMAR adoptam
sempre uma atitude de cortesia e -
simpatia para consigo

Os funcionarios da EMAR t&m
conhecimentos necessarios e _|
actualizados para responder atodas
as suas duvidas

A conduta dos funcionarios da EMAR _|
transmite-lhe confianga e seguranca

Os funciondrios da EMAR apresentam _|
uma imagem pessoal cuidada |

Na generalidace a prestagdo de serv.
publico pela EMAR & efectuado nos _|
prazos legais ou considerados
adequados a execucdo da tarefa

Qual a apreciaco global relativaments
a gualidade da pr esta:ﬁao de servigo
publico pela EMAR

T T T T T T
3 3.2 34 38 38 4

Desempenho e prestagau de servico médios percepcionados no
servigo piblico prestado pela EMAR

Figura 4.14 — Gréfico de perfil da sub escala “Desgpenho e Prestacédo de Servigo percepcionados”

De entre as afirmacfes que compdem a sub escalzedzpcdesDesempenho e
prestacdo de servic destacam-se as de importédncia mais elevada:u@soharios da
EMARVR apresentam uma imagem pessoal cuidada (4Q¥uncionarios da EMARVR
adoptam sempre uma atitude de cortesia e simpatgagonsigo (3,85); Os funcionarios da
EMARVR tém conhecimentos necessarios e actualizadoa responder a todas as suas
davidas (3,73); Os funcionarios da EMARVR demomstranteresse e dedicagdo na
resolucéo dos seus problemas (3,72); e, por ul@noonduta dos funcionarios da EMARVR
transmite-lhe confianga e segurancga (3,70).

Na Figura 4.15 apresentam-se as classificagcbesaméttibuidas pelos utentes ao
servi¢o publico prestado pela EMARVR, relativameats itens que compde o factor 2
“Imagem e Comunicacab
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AEMAR esta dotada de
sinalizagao apropriada _J
permitindo auxiliar a sua
utilizagao dos servigos

As instalagfes da EMAR
permitem-lhe facil _|
acessibilidade atodos os
utentes

As instalagdes da EMAR sdo _|
confortaveis e acolhedoras

A EMAR proporciona-lhe
diversos canais de comunicagdo |
aheros tais como telefone, FAX
correio, email e internet

AEMAR divulga externamente
informagao acerca dos senvigos =
prestados

A EMAR proporciona aos
clientes a oportunidade de _|
participar da avaliagao dos

senvicos prestados

A EMAR tem uma caixa de _|
sugestoes em lugar visivel

] I I I | I
2 225 25 275 3 325

Imagem e Comunicacdao médias perceélciunadas no servigo
publico prestado pela EMAR

Figura 4.15 — Gréfico de perfil da sub escala “Imagm e Comunicacéo”

O grafico de perfil sugere que os aspectos peroeados pelos utentes, como sendo

0s mais importantes em termos de Imagem e Comuiucaéo os seguintes: As instalacoes

da EMARVR serem confortaveis e acolhedoras (3,81 EMARVR proporcionar diversos
canais de comunicagao abertos tais como telefol, €orreio, e-mail, Internet (3,23); A

EMARVR estar dotada de sinalizacdo apropriada gudi@ os utentes na utilizagdo dos

servicos (3,16); e A EMARVR divulgar externamentéoimacdo acerca dos servicos

prestados (3,13).

Relativamente ao factor 3Satisfacdo do Clientg na Figura 4.16, reflecte-se a

satisfacdo média percepcionada pelos utentes adersarvico prestado pela EMARVR,

relativamente aos itens que compde este factor.
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A EMAR: tem horarios
de funcionamento =
convenientes para si

Gual o seu_nivel de
satisfacao como—
cliente da EMAR

Ma generalidade a
EMAR satisfaz as—
suas expectativas

Ma generalidade a
EMAR corresponde
ans seus desejos =

necessidades
actuais

| I ] 1 ] I I
315 3175 32 3225 325 3275 33

Satisfacdo média percepcionada no
servigo piblico prestado pela EMAR

Figura 4.16 — Gréfico de Perfil da sub escala “Satfacéo do Cliente”

De todas as afirmacdes feitas, destacam-se agunem maior satisfacdo entre os
inquiridos, sendo elas: (1) nivel de satisfacdoaatientes da EMARVR (3,30); e, (2) na
generalidade, a EMARVR satisfaz as suas expectat;a9), (ver Fig. 4.16)

A qualidade média percepcionada pelos clientessemeico publico prestado pela
EMARVR, para os itens correspondentes ao factaativel & Qualidade de servigo
encontra-se traduzida na Figura 4.17.

0 prego cobrado pela
EMAR por cada

servigo & proporcional _|
4 quantidade e
qualidade dao sewiﬁn
prestada

A qualidade da
prestacdo de senvigo
plblico da EMAR pode—
tornar-se comao
referéncia nacional

I 1 | ] 1
28 3 a1 32 33

Qualidade média percepcionada no servigo
publico prestado pela EMAR

Figura 4.17 — Gréfico de Perfil da sub escala “Qualade do Servigo”
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Em termos de qualidade percepcionada no serviclicp(trestado pela EMARVR,
o destaque vai para a seguinte afirmacdo: a qdalida prestacdo de servigco publico da

EMARVR pode tornar-se como referéncia nacionald{g(2er Fig. 4.17).

4.2.41 - Percepgoes dos Clientes acerca do Servigo Publico Prestado pela EMARVR por
Género, Estado Civil, Nivel Etario, Habilitagoes Literarias e Situagao Profissional

Através dos resultados obtidos nas questdes rekdas com as percepcdes dos
clientes, quanto a prestacdo do servico publicetade pela EMARVR, pretendeu-se
compreender se 0s mesmos variam por género, estaiflonivel etario, habilitacdes
literarias e situacdo perante o trabalho e prajisks inquiridos. Interessou entdo conhecer,
se as percepcdes dos clientes sdo distintas comforsexo masculino ou feminino do
inquirido, se existe alguma analogia com o nivatiete com as habilitacdes literarias e,
ainda, saber se as percepgoes divergem consaositagio profissional.

Na analise dos resultados por género aplicou-seste t, para duas amostras
independentes, e comparou-se a média das duaseiari®s niveis de significancia dos
testest, referentes aos diversos aspectos em andlisenfdesbo e prestacdo de servico,
imagem e comunicacdo, satisfacdo do utente e qdalidlo servico), para um nivel de
significancia de 0,05, conduzem a néo rejeicdoipétése de que as percepcdes médias,
acerca do servico publico prestado pEMARVR, ndo diferem consoante o género dos
utentes, conforme se pode constatar pelo Quad#do @dnclui-se, assim, que as percepcdes
médias, acerca do servigo publico prestado pela BEWR ndo diferem consoante o género
dos clientes.

Quadro 4.14 — Teste para amostras independentes

Aspectos Género N Percepcdo Média| Sig. (bilateral)
~ . Masculino 44 3,59 0,86
Desempenho e Prestacdo do Servigo Feminino 41 3.56
Imagem e Comunicacio Masculino 44 2,98 0,87
g unicag Feminino 41 3,00
. N . Masculino 44 3,33 0,35
Satisfacdo do Cliente Feminino 41 3.16
. . Masculino 44 2,89 0,12
Qualidade do Servigo Feminino 41 3.20

Para a caracterizacdo das percepcdes médias dotes)iacerca da prestacdo do

servico pela EMARVR, de acordo com o seu estadi, @plicou-se os teste®@ne-Way
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ANOVA Como se pode verificar pelo quadro seguinte réicerscontraram diferencas

estatisticamente significativas de percepcao eatdiela nenhum dos aspectos em analise.

Quadro 4.15 — Teste©ne-Way ANOVA

Aspectos Estado Civil N Percepcdo Média  Sig.
. Casado(a)/ Unido Facto 53 3,51 0,47
Desemper;ho e Prestacdo dg Solteiro(a) 20 375
enico Divorciado(a)/Separado(a 7 3,74
Viavo(a) 4 3,33
Casado(a)/ Unido Facto 53 2,85 0,06
Imagem e Comunicagéo Solteiro(a) 20 3,21
Divorciado(a)/Separado(a 7 3,61
Vilvo(a) 4 2,88
Casado(a)/ Unido Facto 53 3,12 0,22
Satisfacdo do utente Solteiro(a) 20 3,49
Divorciado(a)/Separado(a 7 3,64
Viavo(a) 4 3,08
Casado(a)/ Uniéo Facto 53 2,98 0,40
Qualidade do Servico Solteiro(a) 20 3,30
Divorciado(a)/Separado(a 7 2,63
Vilvo(a) 4 3,51

Aplicou-se também os test&d3ne-WayANOVA para analisar se as percepcoes
médias dos clientes acerca do servico publico gulespela EMARVR, variam consoante o
nivel etario dos clientes, para os aspectos enisanétlesempenho e prestacdo de servigo,
Imagem e comunicacgao, satisfacdo do cliente edpddi do servi¢co). Conforme se observa
pelo Quadro 4.16, apesar das percepcOes mediasa ale servico publico prestado pela
EMARVR, tenham sido superiores nos clientes comdedanferior a 25 anos
comparativamente aos restantes clientes para twgle@spectos em analise, tais diferencas

ndo sao estatisticamente significativas.
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Quadro 4.16 —Testes One-Way ANOVA

Aspectos Grupo Etério N Percepcdo Média|  Sig.

. dos 18 aos 24 anos 12 4,03 0,11
Desempenho € Prestagao do dos 25 aos 40 anos 45 3,48
Servico dos 41 aos 60 anos 24 3,55
61 anos ou mais 4 3,45

dos 18 aos 24 anos 12 3,49 0,14
Imagem e Comunica¢éo dos 25 aos 40 anos 45 2,91
dos 41 aos 60 anos 24 2,92
61 anos ou mais 4 2,78

dos 18 aos 24 anos 12 3,73 0,15
Satisfacdo do Cliente dos 25 aos 40 anos 45 3,10
dos 41 aos 60 anos 24 3,28
61 anos ou mais 4 3,33

dos 18 aos 24 anos 12 3,54 0,16
Qualidade do Servigo dos 25 aos 40 anos 45 2,99
dos 41 aos 60 anos 24 2,83
61 anos ou mais 4 3,25

As percepcdes médias dos clientes acerca do semastado pela EMARVR, para
0s aspectos estudados em funcéo das habilita¢géewils, testaram-se, também elas, com
recurso aos testes One-WANOVA Embora as percepcbes meédias, acerca do servico
publico prestado pela EMARVR, tenham sido supesiores clientes que completaram o 3°
ciclo do Ensino Bésico relativamente as dos cleotem niveis de instrucdo mais elevados
para todos os aspectos em andlise, ndo foram eadast diferencas estatisticamente

significativas de opinido relativamente a nenhus @gpectos em analise (ver Quadro 4.17).

Quadro 4.17 — Teste©ne-Way ANOVA

Aspectos HabilitacGes Literarias N Percepcdo Média Sig.
no méximo o 9° ano 26 3,53 0,23
Pre[s)?asg%rg%%ngz:/igo Ensino Bésico ( 3° ciclo - 9° ano) 12 3,96
Ensino Secundario (12° ano) 29 3,45
Bacharelato/Licenciatura 17 3,58
no maximo o 9° ano 26 2,97 0,07
C(l)rrnni%?ég;éo Ensino Bésico ( 3° ciclo - 9° ano) 12 3,56
Ensino Secundario (12° ano) 29 2,90
Bacharelato/Licenciatura 17 2,81
no maximo o 9° ano 26 3,19 0,10
Satisfagéo do Cliente |  Ensino Basico ( 3° ciclo - 9° ano) 12 3,79
Ensino Secundario (12° ano) 29 3,08
Bacharelato/Licenciatura 17 3,25
no méximo o 9° ano 26 3,12 0,12
Qualidade do Servico | Ensino Basico ( 3° ciclo - 9° ano) 12 3,54
Ensino Secundario (12° ano) 29 2,81
Bacharelato/Licenciatura 17 3,06
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Na analise dos resultados por situacdo profissiapitou-se o testg para duas
amostras independentes, comparando-se a percepgiia das variaveis nos dois grupos.
Os niveis de significancia para os diversos aspemto analise (desempenho e prestagéo do
servigo; imagem e comunicagao; satisfacao do elierqualidade do servigo), apontam para
um nivel de significancia de 0,05, conforme mostuadro 4.18. Assim, conclui-se que as
percepcbes medias, acerca do servico publico pegela EMARVR, néo diferem quanto
ao facto de se tratar de trabalhadores activoseoglidntes que ndo exercem qualquer

actividade profissional.

Quadro 4.18 — Testd para amostras independentes

Aspectos Situacao Profissional N Percepcdo Média Sig. (bilateral)

Desempenho e Prestacdo dop  Trabalhador Inactivo 19 3,63 0,59
Servico Trabalhador Activo 63 3,53

Imagem e Comunicagéo Trabalhador Inactivo 19 3,18 0,19
Trabalhador Activo 63 2,91

Satisfacdo do utente Trabalhador Inagtivo 19 3,38 0,34
Trabalhador Activo 63 3,18

. . Trabalhador Inactivo 19 3,32 0,11
Qualidade do Servico Trabalhador Activo 63 2,93

4.24.2- Nivel de Satisfagdo Enquanto Cliente da EMARVR por Género, Grupo Etario e
Situagao Profissional

Tendo por base os dados das questbes relacionamasas percepcbes dos
inquiridos, quanto ao nivel de satisfacdo enqueligates da EMARVR, pretendeu-se ainda,
compreender se os resultados obtidos variam segongiénero, grupo etario e situagao
profissional.

Enquanto o teste paramétrico compara as médiasateainostras independentes, o
teste deMann-Withney® compara o centro da localizacdo das duas amoskeasodo a
detectar diferencas entre as duas populacdes pgonasntes.

Os resultados do teste Mann-Withneypara um erro tipo | de 0,05, mostram que as
duas distribuicdes ndo diferem em tendéncia cerdoalforme teste d®lann-Withneycom
sig=0,642. Deste modo, embora na avaliacdo ddagis enquanto clientes da EMARVR

'8 Este teste ¢ de utilizagdo preferiveltaguando hé violagdo da normalidade ou, ainda, quasdvariaveis sdo de nivel pelo menos
ordinal. Neste caso, estamos perante uma variédiglabem que 1 - Nenhum(a) Importancia, 2 - Pouco(a) dpeia, 3 - Importancia
Suficiente, 4 - Bastante Importancia e 5 - Impari@itlevado(a).
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se tenham observado valores mais elevados nos Batoeque nas mulheres, tal diferenga

nao é estatisticamente significativa.
O teste deKruskalWallis é um teste ndo paramétrico aplicado a variaveisis,

pelo menos ordinal, e assume-se como uma alteanati®@ne WayANOVA quando néo se
encontram reunidos os pressupostos da normalidégleakelade de variancias. Este teste €

utilizado para verificar a hipotese de igualdadejne se refere a localizagéo.

Verificando-se igualdade na forma das distribuibegi utilizar-se o teste ndo
parameétricakruskalWallis. O valor de teste 2,908 tem associado um niveigteficancia
de 0,406, pelo que, com um erro tipo | de 0,0%esdicou homogeneidade na avaliagéo da
satisfacéo por grupo etario dos clientes.

Para se aplicar o teste ndo paramétrico de ManhrAéfit tem de se verificar
igualdade na forma das duas distribuicdes. O thsteevene, com sig=0,519, para um erro
tipo | de 0,05, mostra que as distribuicdes témeama disperséo. Os resultados do teste
Mann-Withney para um erro tipo | de 0,05, mostram que as disisbuicbes ndo diferem
em tendéncia central, conforme testeMinn-Withneycom sig=0,322. Assim, embora 0
grau de satisfacdo dos clientes inactivos sejarsupEo dos clientes activos, tal diferenca

ndo € estatisticamente significativa.

4.2.5 - Modelo de Regressao

Devemos ter presente a importancia de construirumentos previsionais Uteis, de
forma a auxiliar no processo de tomada de decisi@eastdo. Neste sentido, ha que
identificar e tornar “mensuraveis” as variaveisasiygicas sobre as quais se deve actuar.

A etapa seguinte consiste, assim, em efectuarAmatise de Regressdo Multipl&’,
em que a variavel dependente é a qualidade gerakendco prestado pelBMAR e as
variaveis independentes sdo 0s quatro factores rgesltaram da analise factorial,
respeitantes a percepgao que os clientes tém dtidayieageral do servico da EMARVR.

O modelo de regresséo identificara quais as vasialeterminantes e atribuird a
cada uma um nivel de importancia.

9 As dispersdes sdo semelhantes (testeedenecom sig= 0,943 > 0,05).
2 0 modelo de regressao linear maltipla analisdlagéo entre uma varidvel dependente e um conflentariaveis independentes.
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Os diagramas de disperséo, expostos na Figura fma8tram que existe uma
associac&d linear entre a variavel dependente e cada umavataéveis independentes,
permitindo, deste modo, prosseguir-se com a andéliseModelo de Regressdo Linear
Mdltipla?.

S S o
[=] in [=]
1 1 1

o

Qualidade do Servigo

Percepgao média global da
Qualidade do Servigo
Percepgao global da

] | ] I I I I
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do Servigo
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Qualidade do Servigo

T I
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20 40 Factor 4 - Qualidade do Servigo
Factor 3 - Satisfacdo do utente

Figura 4.18 — Diagramas de Disperséo dos quatro flazes da percepgdo que os clientes tém da qualidade
geral do servico da EMARVR

O valor de R Quadrado da a percentagem de vardg@ariavel dependente que é
explicada pelas variaveis independentes. Neste oaseve-se um valor de R=0,945 o que
indica, que os quatro factores conseguem explicaa alevada percentagem da variagao
observada nos valores da qualidade do servico pezatado pela EMARVR (ver Quadro
4.19).

2 Por convengéo sugere-se que R menor que 0,2india associagdo muito baixa, entre 0,2 e 0,3%peitre 0,4 e 0,69 moderada;
entre 0,7 e 0,89 alta e entre 0,9 e 1, muito alta.

2 Caso existisse uma associa¢do néo linear eguenéd) X e Y e se pretendesse aplicar o MRLM, da\irearizar-se essa relagéo antes
de aplicar o modelo de regresséo linear.
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Quadro 4.19 — Modelo Sumario

Modelo R R Quadrado R Quadrado Ajustado Erro Padrdo
1 9722 ,945 ,943 ,1627

O R Quadrado Ajustado é o resultado do ajustam@émtB Quadrado com base no
numero de observagfes e no nimero de variaveipendentes. Neste caso, dispomos de 85
observagoes e quatro varidveis independentes, geRdQuadrado Ajustado essencialmente
iguaf® ao R Quadrado.

A tabela ANOVA testa se existe uma relacdo sigaiifi@ entre as variveis
independentes e a variavel dependente.

Quadro 4.20 — Andlise de Variancia

ANOVA P
Soma dos Média dos
Modelo Quadrados gl Quadrados F Sig.
1 Regresséo 36,639 4 9,160 346,120 ,0002
Residual 2,117 80 ,026
Total 38,756 84

a. Predictores: (Constante), Factor 4 - Qualidade do Servigo, Factor 1 -
Desempenho e Prestacao do Servico, Factor 2 - Imagem e
Comunicagéo, Factor 3 - Satisfagao do utente

b. Variavel Dependente: Percepcéo média global

O valor de significancia (0,000) indica que seréqmoprovavel obter coeficientes
associados as variaveis independentes tao difsreleteero, se ndo existisse uma relacao
linear entre a variavel dependente “Qualidade doi@¥ e as variaveis independentes, em
analise.

No Quadro 4.21 apresentam-se 0s estimadores dbsieates do modelo estimado
e, também, a significancia de cada coeficiente.

% Se existissem poucos dados e muitas variav&isQouadrado poderia ser falsamente elevado por ajoistamento.
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Quadro 4.21 — Coeficientes Beta dos Quatro Factores

Coeficientes?

Coeficientes Nao Coeficientes
Estandardizados | Estandardizados
Erro
Modelo B Padrédo Beta t Sig.
1 (Constante) ,131 ,091 1,429 ,157
Factor 1 - Desempenho e Prestacédo do Ser| ,436 ,038 ,458 | 11,427 ,000
Factor 2 - Imagem e Comunicagéo ,318 ,036 ,380 | 8,816 ,000
Factor 3 - Satisfacdo do utente , 146 ,035 ,182 4,118 ,000
Factor 4 - Qualidade do Servico ,059 ,028 ,080 | 2,106 ,038

a. Variavel Dependente: Percepcao média global da Qualidade do Servigo

Os coeficientes estandardizados “Beta” podem sepacados entre si, dizendo qual
a variavel que esta mais correlacionada com a addi do Servico, que neste caso sera o
Factor 1 (Desempenho e Prestacdo do Servico). Siesstefornecem a significancia dos
coeficiente&’ B, testando se os mesmos so diferentes de zgmpnéacido. Os coeficientes
das quatro variaveis sao significativamente difieee zero, a um nivel de significancia de
0,05

A qualidade, em geral, do servico prestado pel#ARVR podera, assim, ser
explicada por:

Qualidade do Servico = 0,131 + 0,436Desempenho e Prestacdo de Servi¢0,318< Imagem e
Comunicacdo + 0,146x Satisfacdo do cliente+ 0,059 Qualidade do

Servigo

O modelo construidd é adequado para efectuar a avaliacdo da qualitagervico
prestado pela EMARVR. De acordo com os resultadusl@s, este modelo consegue
explicar cerca de 94,5% da Qualidade do servicstgde por esta empresa.

Parasumaramt al (1985:42) propdem, por sua vez, um modelo de caddéiddos
servicos baseado na seguinte afirmacao: “Qualidadeservicos, como percebida por um
cliente, depende do tamanho e direccdogdp entre 0 servico esperado e 0 Servico
percebido ou recebido”.

# 0s coeficientes indicam a alteragio média na@vatidependente que resulta da alteragéo unita(&) dariavel(eis) independente(s).
% Qualidade do Servigo = Performance.
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Segundo este modelo, a diferenca entre as expestatios clientes acerca da
performance do prestador de servigos e a perfomn@og servicos experimentada, conduz a

percepc¢do da qualidade de servigo por parte datelie

No caso da diferenca entre Performance e Expeasatos resultados da analise de
fiabilidade, permitem concluir que a medida de ejpigdio global acerca da qualidade do
servico prestado pela EMAR tem uma fiabilidaderimiemuito boadlpha de Cronbaclie
0,941).

O teste KMO obteve um valor de 0,871, o que indjca ha uma boa correlacéo
entre as variaveis. O Teste de Esfericidade teotasto um nivel de significancia de 0,000,
0 que leva a rejeicdo da hipotese da identidade seatriz de correlagbes na populacgéo,

existindo, portanto, correlag@o entre algumas vaigaver Quadro 7.13, anexo V).

Ambos os testes permitem o prosseguimento da Angkstorial para a diferenca
entre a Performance e as Expectativas, tendo-sgoofpiatro factores que, em conjunto,

explicam 73,3% da variancia total (ver Quadro 7al#xo V).

Apresenta-se, em seguida, a matriz dos factoresrapacao ortogonal:
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Quadro 4.22 — Matriz dos factores apos a rotacdo VRIMAX

Factor
1 2 3 4

A empresa deve estar dotada de sinalizacdo apropriada permitindo
auxiliar os clientes na utilizacao dos servicos 1659 073 334 072
As instalactes devem permitir facil acessibilidade a todos os

; ,680 ,133 ,483 ,038
clientes
A organizagao deve ter instalagdes confortaveis e a - colhedoras 725 ,109 414 -,296
A organizacao de ve proporcionar aos seus clientes - diversos canais
de comunicacao abertos tais como telefone, FAX; cor reio, email, 758 212 ,135 ,080
internet
A empresa deve divulgar externamente informacao sob re os
servigos prestados s 295 79 171
A empresa deve: proporcionar-aos clientes a - oportunidade de
participar da avaliacdo dos servicos prestados 124 216 205 297
A empresa deve estar munida de uma caixa de sugestd - es em lugar

L ,807 121 ,125 ,149
visivel
O preco cobrado por cada servigo devera ser proporc ional a
qualidade do servigo - prestado 554 218 081 520
A prestacao de servico publ - ico de excelente qualidade deve
tornar -se referéncia nacional 14 221 Ara 290
Os funcionarios devem com prontiddo demonstrar inte resse e

-,099 ,816 ,162 ,175

dedicacéo na res olucéo dos problemas dos clientes

A empresa deve simplificar as obriga¢Ges de naturez  a burocratica,
privilegiando a opgéo pelos procedimentos mais simples, comodos, ,299 ,858 ,168 ,088
expeditos e econémicos

As informag8es prestadas pela empresa devem ser efe  ctuadas de

forma precisa, clara e atempada 196 843 218 004
(Cjosntpirnouc;dmentos da empresa devem ter por base ame  lhoria 316 835 265 113
Alinstituicdo d eve procurar ser inovadora e virada para o futuro ,337 ,809 247 ,002
Os funcionarios devem:sempre adoptar-uma-atitude:de cortesiae

simpatia ‘com os cliente’s 128 251 /96 168
Os:funcionarios devem:ter.conhecimentos necessarios e

actualizados para responder atodas ‘as-duvidas soli: - citadasp-elos ,329 261 736 ,128
clientes

Os:funcionarios devem:apresentar: uma:imagem: pessoal cuidada ,218 ,118 729 -,059
Na:generalidade a prestacao:de servico:publico:de - xcelente

qualidade aos clientes; deve ser efectuada dentro-d:-os:prazos legais ,316 ,250 642 ,369
ou-prazos considerados:adequados a execucao - data:“refa

,:Ocsozl(ijg;?ec;os funcionarios:deve transmitir .confiang a‘e'seguranca 280 407 706 196
Os:horarios de: funcionamento da:empresa devem:ser ¢ - onvenientes 161 087 220 838

a qualquer cliente

Apresenta-se ainda, no Quadro 4.2Bterpretacdo dos quatro factores.
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Quadro 4.23 — Pesos factoriais, variancia explicadpelos factores e valorealpha de cronbactpara cada

factor (qualidade de servico)

Peso % de Alphas de
Factorial | Variancia | Cronbach
Explicada

Factor 1. Imagem, Comunicacédo, Avaliacdo e Qualidaddo Servico 49,0 0,91

A empresa deve estar dotada de sinalizagao apdagpermitindo 0,659

auxiliar os clientes na utilizagao dos servigos

As instalacdes devem permitir facil acessibilidadedos os clientes 0,680

A organizacéo deve ter instalacdes confortavetothadoras 0,725

A organizacao deve proporcionar aos seus uteniessds canais de 0,758

comunicacao abertos tais como telefone, FAX, coyreimail,

Internet

A empresa deve divulgar externamente informacaoesabservicos| 0,789

prestados

A EMARVR proporciona aos clientes a oportunidadedsicipar 0,724

da avaliacdo dos servigos prestados

A empresa deve estar munida de uma caixa de segest®lugar 0,807

visivel

O prego cobrado por cada servigo devera ser priogpaica 0,554

gualidade do servico prestado

A prestacgéo de servigo publico de excelente quadidieve tornar-se 0,574

referéncia nacional

Factor 2: Desempenho e Prestacdo de Servico 11,4 90,

Os funcionérios devem com prontiddo demonstraréste e 0,816

dedicacdo na resolugéo dos problemas dos clientes

A empresa deve simplificar as obrigacdes de nadurerocratica, | 0,858

privilegiando a opcéo pelos procedimentos mais leispgémodos,

expeditos e econémicos

As informac@es prestadas pela empresa devem stuadas de 0,843

forma precisa, clara e atempada

Os procedimentos da empresa devem ter por baskariae 0,835

continua

A instituicao deve procurar ser inovadora e virpdea o futuro 0,809

Factor 3: Atendimento e Apresentacao dos Funcionéars 7,2 0,87

Os funcionarios devem sempre adoptar uma atitudedesia e 0,796

simpatia com os clientes

Os funcionérios devem ter conhecimentos necesséactualizados| 0,736

para responder a todas as duvidas solicitadas gédoses

Os funcionarios devem apresentar uma imagem pessicdalda 0,729

Na generalidade a prestacéo de servico publicaxcklente 0,642

qualidade aos clientes, deve ser efectuada deosrprdizos legais oy

prazos considerados adequados a execucao da tarefa

A conduta dos funcionarios deve transmitir confeaageguranca | 0,706

aos clientes

Factor 4: Horéario de Funcionamento 5,7

Os horarios de funcionamento da empresa devenoseegientes a| 0,838

gualquer cliente

Total

73,3
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Os quatro factores que resultaram da Andlise Hattimram, entdo, submetidos a

Andlise de Regressao Multiplatendo-se obtido os seguintes valores:

Quadro 4.24 — Modelo Sumario

R
R Quadrado
Modelo R Quadrado Ajustado Erro Padrdo
(Performance-Expectativas) ,9992 ,998 ,998 ,0401

No caso da diferenca entre as Percepc¢fes e astétiys; o valor de R Quadrado é
0,998 (99,8%) o que indica que os quatros factaredem conseguem explicar uma elevada
percentagem da variacdo observada nos valoresatidayie do servico geral prestado pela
EMARVR.

No Quadro 4.25 apresentam-se 0s estimadores dbsieoies do modelo estimado
e ainda a significancia de cada coeficiente:

Quadro 4.25 — Coeficientes Beta dos Quatro Factorgsie resultam da diferenca entre as percepcgées e as

expectativas
Coeficientes Nao Coeficientes
Estandardizados | Estandardizados
Erro
Modelo B Padrédo Beta t Sig.
Percepgcbes-  (Constante) -,024 ,008 -2,900 ,005

Expectativas  Factor 1 - Imagem, Comunicacso,

Avaliacado e Qualidade do Servigo 453 006 545 | 72,92 000
Factor 2 - Desempenho e Prestagéo

de Servico ,248 ,005 ,331 | 49,20 ,000
Factor 3 - Atendimento e

Apresentagdo dos Funcionarios 245 008 240 | 29,59 000
Factor 4 - Horario de Funcionamento| ,051 ,004 ,084 | 14,25 ,000

Os coeficientes estandardizados “Beta” podem sapacados entre si, dizendo qual
a variavel que esta mais correlacionada com a @ad#di do Servico que, neste caso, sera o
Factor 1 (Imagem, Comunicacéo, Avaliacdo e QuadidilServico).

Os testeg fornecem a significancia dos coeficientes B, teftase 0s mesmos sédo
diferentes de zero na populagéo. Os coeficientegjdatro variaveis sao significativamente
diferentes de zero, a um nivel de significanci@,06.

A qualidade, em geral, do servico prestado EA\BARVR podera, desta forma, ser
explicada por:
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Qualidade do Servico = 0,458 Imagem, Comunicagdo, Avaliagcdo e Qualidade do $gyw
0,248x Desempenho e Prestacdo de Servicd®,245<Atendimento e
Apresentacdo dos Funcionarios 0,051x Horario de Funcionamento-
0,024

De acordo com os resultados obtidos, este mBtdetmsegue explicar cerca de
99,8% da Qualidade do Servigo prestado pela EMARSY&Imindo-se, portanto, apropriado
para efectuar a respectiva avaliacdo da qualidadeyico prestado pela empresa.

4.2.6 - Diferengas entre as Expectativas e as Percepcoes dos Clientes acerca do
Servigo Prestado Pela EMARVR por Género e por Nivel de Satisfagdo dos
Clientes

Através dos resultados obtidos a partir das asalefectuadas relativamente as
expectativas e percepc¢des dos clientes, quanteséapéo do servico publico efectuada pela
EMARVR, pretende-se agora perceber se esses dssiltariam mediante 0 género e 0
nivel de satisfacdo. Ou seja, importa conhecexiséeen diferencas entre as expectativas e
as percepcoes dos clientes consoante o sexo nmasoulifeminino e, ainda, saber se existe
alguma ligacdo com o nivel de satisfacéo dos impsr

Para se aplicar o teste ndo paramétricoMdmn-Withney tem de se verificar
igualdade na forma das duas distribuicdes. O thsteevene, com sig=0,681, para um erro
tipo | de 0,05, mostra que as distribuicbes témeama dispersdo. Os resultados para um
erro tipo | de 0,05, mostram que as duas distriimscndo diferem em tendéncia central,
conforme teste deMlann-Withney com sig=0,836. N&o existem, assim, discrepancias
estatisticamente significativas entre as expeetat® as percepcoes dos clientes acerca do
servico prestado pela EMARVR, consoante o género.

Verificando-se igualdade na forma das distribuigdeslizou-se o teste néo
paramétricoKruskal-Wallis O valor de teste tem associado um nivel de $gmfia de
0,000, pelo que, com um erro tipo | de 0,05, cadrsdu existirem discrepancias
estatisticamente significativas entre as expeesat® as percepcdes dos clientes acerca do
servico prestado pela EMARVR, consoante o nivelsdiisfacdo. Os testes déann-

Withney para comparar os grupos dois a dois, foram sgifos entre 0s seguintes grupos:

% Qualidade do Servigo = Performance - Expectativas
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“clientes que apresentam um nivel de satisfacdo médio” erteds que se apresentam
insatisfeitos” p = 0,000); “clientes que apresentam um nivel désfagfio elevado” e
“clientes que se apresentam insatisfeitos com a EWR' (p = 0,000). As diferencas entre
as expectativas e percepcdes dos utentes que asemafam insatisfeitos em relagdo ao
servico prestado pela EMARVR, sdo assim signifigaiiente superiores as diferencas
registadas nos clientes que se apresentam satsfdgatisfacio meédia/elevada).
Relativamente a estes, aos que se dizem satiséitpganto clientes da EMARVR (nivel de
satisfacdo medio/ elevado), ndo existem discreparestatisticamente significativas entre as
suas expectativas e percepcoes.

4.2.7 - Comentarios/Sugestoes

Concordando com Ferreira (2006), os comentariagyessdes permitem aperfeicoar
a performance e a qualidade dos servigcos prestal@oendo portanto, ser considerados
como uma forma de avaliacdo das necessidades etatas dos clientes.

Dos outros requisitos considerados pelos cliertesocsendo importantes para uma
empresa prestar um servigo publico de excelentidgda, destacam-se 0s seguintes:

» Assegurar rapidez na prestacao de servicos (12,0%);
» Procurar assegurar menos custos para o utente)(8,0%

* Diminuir a burocracia (8,0%).

Apresentam-se, na Figura 4.19, outros requisitos g8 utentes consideram
importantes para garantir a qualidade do servithigniprestado pela EMARVR.
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Valor das taxas proporcional ao valor do consumo

Precos praticados demasiado elevados _ 8,7%

Aumentar a fiscalizagdo das obras de empreitada _ 8. 79%
em curso, garantindo a execugdo das mesmas 170
Flexibilidade nos canais de comunicacéo para com _ 8 70
a EMAR (formas de pagamento - ex° pagamento... 70
Horéario de funcionamento mais alargado e flexivel _ 8,7%

Informar os utentes de todos os servigos prestados _ 4.3%
pela EMAR 270

Isencao de taxas nos locais onde ainda néo existe _ 4.3%
saneamento 270

Isencéo de taxas para pessoas com dificuldades _ 4.3%
financeiras principalmente pessoas idosas e... 270
Importancia da realizacé@o de inquéritos de _ 4.3%
satisfacdo de clientes 270

Valores de instalagéo e ligacéo a rede elevados _ 4,3%
Ser inovadora na qualidade dos servigos prestados _ 4,3%
Melhorar as acessibilidades para as pessoas com _ 4.3%
deficiéncia =70

Pagamento de facturas através do _ 4.3%
multibanco, mesmo depois de terminar o prazo... 270
Prazos de pagamento mais alargados _ 4,3%

Os vencimentos da EMAR sao demasiado elevados _ 4,3%
Capacidade de resposta rapida as solicitagdes dos N . -..

Figura 4.19 — Outros requisitos considerados impoantes no que diz respeito ao servico publico presta
pela EMARVR

Pela andlise da Figura 4.19 verificamos que existdguns requisitos que no
entender dos clientes, conduziriam a uma melhodaservico publico prestado pela
EMARVR, sendo eles: aplicar um valor das taxas @mpnal ao valor do consumo
(13,0%); procurar diminuir o valor dos precgos madios (8,7%); aumentar a fiscalizacéo das
obras de empreitada em curso (8,7%); aumentax@ifidade nos canais de comunicagéo

(8,7%) e ter um horario de funcionamento mais aldoge flexivel (8,7%).



152 Andlise e Discussdo de Dados

4.2.8 - Sintese de Resultados

De acordo com o que foi referido no enquadramesdoido e mencionando pelo
MSST (2004), para uma organizacao poder delinear pnestacdo de servi¢cos de qualidade,
necessita de uma avaliacdo prévia das necessidai@ectativas dos clientes. Assim, tendo
por base esta orientacéo, a presente investigagdengeu conhecer as expectativas e as
percepgOes dos clientes da EMARVR.

Relativamente as expectativas dos clientes acarpaestacdo de um servico publico
de excelente qualidade, apresenta-se, de seguidguadro de ordenacédo, relativamente as
vinte afirmacdes colocadas no inquérito:

Quadro 4.26 - Expectativas dos clientes acerca dagstacdo de um servigo publico de excelente

qualidade ordenadas por percentagem de respostas

Percentagem de utentes
gue concorda totalmente
com a afirmacao
As instalagbes devem permitir facil acessibilidadedos os utentes 81,9
As informages prestadas devem ser efectuadasme fdara e atempada 79,5
Os funcionérios devem adoptar uma atitude de dargesimpatia 78,8
A instituicdo deve procurar ser inovadora e virpdea o futuro 75,0
A conduta dos funcionarios deve transmitir conf@apgeguranca 75,0
Os procedimentos da empresa devem ter por bastharmecontinua 74,7
Os funcionarios devem ter conhecimentos necesséiagtualizados para responder
a todas as duvidas solicitadas pelos utentes 72,6
Os funcionarios devem com prontiddo demonstraréste e dedicacdo na
resolucdo dos problemas dos utentes 69,4
A prestacao de servigo publico de excelente quadidieve tornar-se referéncia
nacional 69,1
A organizacdo deve proporcionar aos seus utentesstis canais de comunicacad
abertos tais como telefone, FAX, correio, e-mailetnet 69,0
A empresa deve estar dotada de sinalizacédo apdapprrmitindo auxiliar os
utentes na utiliza¢&@o dos servigos 68,7
Os funcionarios devem apresentar uma imagem pessioizda 65,9
A empresa deve simplificar as obrigacdes de naduverocratica, privilegiando
procedimentos mais simples, cémodos, expeditosméaaicos 65,1
A organizacdo deve ter instalagdes confortavethadoras 61,4
O prego cobrado por cada servico devera ser prigmaica qualidade do servigo
prestado 60,0
Na generalidade a prestacdo de servico publicxckdente qualidade aos clientes,
deve ser efectuada dentro dos prazos legais oogpcansiderados adequados a
execucdo da tarefa 60,0
A empresa deve divulgar externamente informacécesaod servigcos 59,0
A empresa deve proporcionar aos clientes a opatadei de participar da avaliacép
dos servicos prestados 57,3
A empresa deve estar munida de uma caixa de segestd lugar visivel 56,6
Os horarios de funcionamento da empresa devenoegegientes a qualquer utente 47,0
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Conforme se pode observar pelo Quadro 4.26, des taglafirmacdes, destacam-se
aquelas que reuniram maior consenso entre os idgsirnomeadamente: as instalacoes
devem permitir facil acessibilidade a todos os té&nas informacfes prestadas devem ser
efectuadas de forma clara e atempada; os funcan@igévem adoptar uma atitude de
cortesia e simpatia; a instituicido deve procuraris@vadora e virada para o futuro; e a

conduta dos funcionarios deve transmitir confiamgaguranca.

Depois de submeter os dados a uma andlise facttgi@lomponentes principais,
extrairam-se trés componentes que explicam 70,2%adancia total. O primeiro factor
engloba nove itens que reflectem as expectativaekEméo aaesempenho e prestacdo de
servigo publico de excelente qualidade. O segundo faatgtoba cinco itens que dizem
respeito amagem, comunicacéo e funcionalidadessperadas e o terceiro factor engloba
cinco itens relativos qualidade do servico e apresentacdo dos funcionasio

Todas as variaveis que saturavam mais do quéaatar foram eliminadas, tendo
sidoseleccionados, para cada factor, 0s itens comaséies superiores a 0,50. Eliminou-se,
assim, um item, ficando a escala reduzida a 19 (KNI®20; nivel de significAncia
associado ao Teste de esfericidad8aklett 0,000).

Embora as expectativas dos utentgs/os tenham sido ligeiramente superiores as
dos restantes clientes, em relacdo aos trés aspati@nalise (desempenho e prestacdo de
servico; imagem, comunicacdo e funcionalidade;idadé do servico e apresentacdo dos
funcionérios), ndo se encontraram diferencas deidpiestatisticamente significativas, em
relacdo a nenhum dos factores. Igualmente, as extpas médias acerca da prestacdo de
um servico publico de excelente qualidade, ndaeatiieconsoante génerodos clientes. As
expectativas dos clientes cadade superior a 60 anos séo ligeiramente superiorasis
restantes utentes, em relacdo aos varios aspestasaise. No entanto, tais diferencas nao
sdo estatisticamente significativas. Embora as aapeas dos clientes comiveis de
escolaridademenos elevados (no maximo 9° ano), tenham sidirdignente superiores as
dos restantes clientes, também, ndo se encontdhf@amencas estatisticamente significativas.
As expectativas médias dos clientes que nédo exegoamueractividade profissional sdo
superiores as dos trabalhadores activos para tosl@spectos em andlise. Contudo, tais
diferencas também néo sdo estatisticamente sigtins.

A percepcdo dos clientes acerca do servico publiestado pela EMARVR podera
considerar-se globalmente positiva, conforme podenservar no Quadro 4.27.
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Quadro 4.27 - Percepcdes dos clientes acerca da gtegdo de um servico prestado pela EMARVR

ordenadas por percentagem de respostas

Percentagem de utentes
que atribui bastante/
elevada importancia
Os funcionarios da EMARVR apresentam uma imagemacia 81,0
Os funcionarios adoptam sempre uma atitude desiargesimpatia 67,9
Os funcionarios da EMARVR tém conhecimentos necessé actualizados para
responder a todas as suas dividas 66,3
Os funcionarios demonstram dedicacgdo na resolugéieels problemas 60,3
A conduta dos funcionarios transmite-lhe confiaeg@guranca 59,1
As informac@es prestadas, sdo efectuadas de fdarmecatempada 46,9
Os procedimentos da EMARVR tém por base a melluonidinua 43,9
As instalagdes da EMARVR sé&o confortaveis e acalhes 42,9
A EMARVR esta dotada de sinaliza¢@o apropriada 42,4
Na generalidade a prestacéo de servico publicedefda dentro dos prazos legais jou
prazos considerados adequados a execugdo da tarefa 41,7
Apreciacdo global relativamente a qualidade doisemrestado 41,6
Na generalidade a EMARVR satisfaz as suas expeagati 39,3
A EMARVR proporciona diversos canais de comunicaadertos 38,5
A qualidade prestacéo de servico publico pode teseaeferéncia nacional 38,5
A EMARVR tem horarios de funcionamento convenientes 38,1
A EMARVR simplifica as obriga¢fes de natureza budtica, privilegiando a opgéo
pelos procedimentos mais simples e econémicos 35,3
Satisfagdo como cliente da EMARVR 35,3
A EMARVR procura ser inovadora e virada para o ffoitu 34,6
Na generalidade a EMARVR corresponde aos seusateseajecessidades 34,5
A EMARVR divulga externamente informacéo acerca slrwicos prestados 33,7
As instalagdes da EMARVR permitem facil acessibitid a todos os utentes 31,3
A EMARVR proporciona aos clientes a oportunidadedsicipar da avaliaco dos
servicos prestados 26,5
O preco cobrado é proporcional a quantidade e dp@di do servico 24,7
A EMARVR tem uma caixa de sugestdes em lugar Visive 18,3

Da analise do quadro supra, destacam-se as afies@g@ reuniram maior consenso
entre os inquiridos, nomeadamente: os funcion@t®@EMARVR apresentam uma imagem
cuidada; os funcionarios adoptam sempre uma atiedmrtesia e simpatia; os funcionarios
da EMARVR tém conhecimentos necessarios e actdalizpara responder a todas as suas

davidas; e os funcionarios demonstram dedicacdeswucao dos seus problemas.

Aplicar um valor das taxas proporcional ao valorcaasumo; procurar diminuir o
valor dos precos praticados; aumentar a fiscalzatz# obras de empreitada em curso;
aumentar a flexibilidade nos canais de comunicagdan horario de funcionamento mais
alargado e flexivel sdo outros dos requisitos quemtender dos clientes levariam a uma
melhoria do servico prestado pela EMARVR.
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Os dados foram sujeitos a uma analise factorialcdmponentes principais,
resultando uma estrutura dimensional de quatr@fest(variancia total explicada: 72,4%).
Os factores extraidos foram os seguinBEsempenho e Prestacdo de Servidmagem e
Comunicacgéaq Satisfacéo do clientee Qualidade do Servico.

A qualidade genérica do servico prestado pela EMRR)dera ser explicada pela
seguinte formula:

Qualidade do Servico = 0,131 + 0,436Desempenho e Prestacdo de Servic®,318x
Imagem e Comunicacdor 0,146x Satisfacdo do clientet
0,059% Qualidade do Servico

Utilizando a abordagem proposta pelos autores GroRi Taylor (1992),
anteriormente referida no enquadramento teorico,ge a avaliagdo da qualidade de
servico é funcd@o da percepgdo do desempenho desseonservico (Qualidade do Servigo =
Percepcdo do Desempenho), constata-se que, deamndos resultados obtidos, 0 modelo
baseado na percepcdo do desempenho consegue regplica de 94,5% da qualidade do
servico prestado pela EMARVR, sendo, portanto, egidelo de regressdo adequado para
efectuar a avaliacdo da qualidade do servico plesiela EMARVR.

Um outro modelo referido no enquadramento teoricmdelo da percepgéo-
expectativa, proposto por Brown & Swartz (1989),@m a qualidade de servigo € expressa
pela diferenca entre a expectativa e a percepcatesempenho (Qualidade de Servico =
Expectativa — Percepcdo), foi também consideradmuatio para efectuar a respectiva
avaliacdo da qualidade do servigo prestado pela BWR visto que, de acordo com 0s
resultados obtidos, consegue explicar cerca d&®@88Qualidade do servico prestado pela
empresa.

Assim, neste modelo a qualidade do servigo prespetian EMARVR podera ser
explicada por:

Qualidade do Servico = 0,458 Imagem, Comunicacdo, Avaliacdo e Qualidade do
Servico + 0,248< Desempenho e Prestacdo de Servico
0,245x Atendimento e Apresentacdo dos Funcionarios

0,051x Horario de Funcionamentc- 0,024

N&o se encontraram diferencgas estatisticamentédisgjivas de percep¢ao acerca do
servico publico prestado peEMARVR, por variaveis socio-profissionais:
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» As percepcdes medias, acerca do servico prestaldoEMARVR, ndo diferem
consoante o0 género e actividade profissional destek;

* Embora as percepcdes medias acerca do service@(iéstado pelBMARVR dos
clientes com idade inferior a 25 anos tenham sigi@isores as dos restantes clientes
para 0s quatro aspectos em analise, tais diferenéas sdo estatisticamente
significativas;

» As percepcbes médias acerca do servico publictapi@pelsEMARVR dos clientes
gue completaram o 3° ciclo do Ensino Basico, fosaiperiores as dos clientes com
niveis de instrucdo mais elevados. No entanto, w@iferencas ndo sao

estatisticamente significativas.

As expectativas dos clientes sobre o servico plesggela EMARVR véo de
encontro as percepcdes que os clientes tém desggosendo existindo discrepancias
estatisticamente significativas de opinido, entrexpectativas e as percepcdes dos clientt
acerca do servigo prestado pela EMARVR, segundgreera Concluiu-se, no entanto,
existirem discrepéncias estatisticamente signifiaatentre as expectativas e as percepco
dos clientes, consoantenével de satisfacdoCom efeito, as diferencas entre as expectativ
e percepcOes, em relacdo ao servico prestado pEARER, dos clientes que se apresentar
insatisfeitos sdo significativamente superioresliferencas registadas nos clientes que se
apresentam satisfeitos (satisfacdo meédia/elevadad. existem, contudo, discrepancias
estatisticamente significativas, entre as expeesite as percepcdes dos clientes, que se
dizem satisfeitos enquanto clientes da EMARVR (ndeesatisfacdo médio/ elevado).
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4.3 - PERCEPGAO DOS FUNCIONARIOS SOBRE A EMARVR E A QUALIDADE DOS SERVICOS
PRESTADOS

Neste ponto, a andlise de resultados que se atag$eve por base as respostas
obtidas através da aplicacdo de um inquérito amsdnarios d&EMARVR, cujo objectivo se
centrou em conhecer as suas opinides acerca daeoriantento da organizacdo e da
qualidade dos servicos prestados. Neste sentidivaeés do seguinte tratamento estatistico
dos dados, foi-nos possivel obter uma exposicd@siosctos mais valorizados daqueles que
sdo, na realidade, parte integrante da empresamAssra além da caracterizagdo dos
funcionarios da EMARVR, analisou-se também o grawsatisfacdo dos mesmos, enquanto
funcionérios da organizacdo, as relagbes de tralbrabis frequentes, a sua percepcdo em
relacdo a prestacdo de um servigo de qualidadegaéncia na adopc¢do de comportamentos
relativos a criatividade e a sua opinido acercseteico prestado pela EMARVR.

4.3.1 - Caracterizagao dos Funcionarios da EMARVR

Importa, de seguida, fazer uma breve caracterizag@@o-demografica dos
funcionarios da EMARVR, de modo a perceber quenstitoina organizacao.

Foram assim inquiridos 75 funcionarios da EMARVR,38% sdo do sexo masculino e
18,7% séo do sexo feminino.

No que diz respeito ao perfil dos inquiridos, emmigs de habilitacBes literarias, o
conjunto com maior expressao inclui os funcionacige nivel de escolaridade nao vai além
do 9° ano (42,7%). Relativamente aos niveis masgadbs, 0 peso dos individuos com
instrucéo superior (Bacharelato/ Licenciatura) 4 8€%, tal como mostra a Figura 4.20.
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Licenciatura

Bacharelato

Ensino Secundario
(12°ano)

Ensino Basico (3°
ciclo- 9% ano)

Habilitagoes Literarias

no maximo o 9° ano

Percentagem

Figura 4.20 — Distribuicdo dos inquiridos da EMARVR por habilitacdes literarias (%)

Pela analise da Figura 4.21, verificamos que, emrmdg de distribuicdo dos

funcionarios da

compreende as

Idade em categorias

EMARVR por grupos etarios, o escat@m maior expressao € o que
idades entre 48 & 0s 49 andq32,0%).

dos 50 aos 59 anos
dos 40 aos 49 anos
dos 30 aos 39 anos

dos 20 aos 29 anos

I T T T T
0 10 20 30 40

Percentagem

Figura 4.21 — Distribuigao dos inquiridos por grupoetario (%)

Quanto ao tipo de vinculo contratual, observa-se qugrande maioria dos

funcionérios sdo Requisitados (57,3%).

Uma vez

confrontados com a seguinte questéa: quanto tempo exerce funcdes

na administragéo local? 50,6% dos funcionarios responderam trabalhardmiristracéo

local ha mais de 15 anos. A percentagem de in@sirglie respondeu exercer fungdes na

administracdo local ha menos de 6 anos € de 2Q@%pmo se pode observar na Figura

4.22.
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ha mais de 25 anos

16 a 25 anos

Galbanos

1abanos

Munca exerceu

fungoes na
Administragdo Local

Tempo de exercicio de fungoes na Adm. Local

o] 5 10 15 20 25 30
Percentagem

Figura 4.22 — Distribuicdo dos inquiridos por tempade exercicio de fun¢des na administracdo local (%)

Numa outra questdo colocada aos funcionarios da BEWR foi pedido que
indicassemh& quanto tempo exercem fungbes na emprestendo a larga maioria dos
inquiridos (92,0%) respondido trabalhar na EMARV&Rrhais de dois anos.

De forma genérica, e na tentativa de sugerir unrgoadle caracteristicas dos
funcionarios da EMARVR, é de se realcar que os bookdores desta empresa séo
maioritariamente do sexo masculino, com habilitacdigerarias até ao 9° ano de
escolaridade, com mais de 40 anos e exercem fungdadministracédo local ha mais de 15

anos.

4.3.2 - Nivel de Satisfagao enquanto Funcionario da EMARVR

Neste subponto pretende-se avaliar o grau de agisf dos funcionarios da
EMARVR, utilizando, para o efeito, uma escala qoenpreende um total de seis itens,

conforme se pode observar na questédo 7 do questi¢gaaexo Il).

A percentagem dos funcionérios que responderam lesstantesatisfeitos com as
funcdes que desempenham a nivel profissional de 38,4%. Na mesma linha de analise
relativamente a questdo anterior, 52,9% dos fudcios afirma estar bastante satisfeitos
com osresultados préaticos das tarefas que executard maioria dos funcionarios (52,9%)
afirma estar bastante satisfeita, no que respeitzoaperacdo para a realizacdo e
desenvolvimento da missdo da instituicgoealcando-se que, apenas 12,8%, se apresentam
pouco ou nada satisfeitos. Aproximadamente 44%fulusonarios consideram-se bastante
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satisfeitos, em termos daeparacdo profissional para a execucdo das suasnftbes
sendo que a percentagem de inquiridos que revaladd satisfacdo € de 18,6%. No que diz
respeito aogecursos materiais disponiveis para a realizacdo datarefas 35,7% dos
funcionéarios respondem estar suficientemente sétist A grande maioria dos funcionéarios
considera positivo @ontributo efectuado para a resolucdo dos problemados clientes
(45,1% estao bastante satisfeitos e 21,1% apresemtea elevada satisfacao).

Os resultados da andlise de fiabilidade permitenclao que a medida de avaliagéo
global, relativamente ao grau de satisfacdo dosidoarios da EMARVR, tem uma
fiabilidade interna boaa{pha de Cronbaclkle 0,898).

A validade da escala foi testada através da Andlsetorial de Componentes
Principais. O teste KMO obteve um valor de 0,88@ue indica que ha uma boa correlacédo
entre as variaveis. Dado existir um valor prépriaondo que um (4,020), pelo critério de
Kaiser, retém-se um unico factor, o qual explic&6da variancia dos dados iniciais (ver
Quadros 7.16 e 7.17, anexo VI).

A Matriz dos Factores mostra os coeficientes ouopegue correlacionam as
variaveis com o factor retido (ver Quadro 7.18 xanél).

No Quadro 4.28, apresenta-se o valor médio, a madtao desvio padrédo para a
avaliacdo global da satisfacdo enquanto funcios@EMARVR":

Quadro 4.28 — Média, Mediana e Desvio Padréo paraavaliagio global da satisfacao dos funcionarios

Média Mediana Desvio Padrédo

Avaliacdo Global 3,60 3,67 0,84

Expbe-se, em seguida, a classificacdo media atlabnuma escala de 1 a 5, a cada

um dos iten® que compdem a escala “Grau de satisfacdo engfiamionario da empresa”.

2T A pontuacdo da dimensao avaliagdo global é cofddittom base na média aritmética dos itens questitem.
% Qs seis itens em analise sdo varidveis ordifaigém, verificando-se a normalidade ou pelo mensimatria de cada item, aceita-se
trabalh&-los como variaveis medidas em escalatdevalo.
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Resultados praticos das _|
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Figura 4.23 — Grau de satisfacdo médio enquanto fegionario da EMARVR

O grafico de perfil representado na Figura 4.23sgue 0S aspectos com que 0S
funcionarios se encontram mais satisfeitos saeegsistes: Resultados praticos das tarefas
gue executa (3,88); Cooperacao para a realizagésemvolvimento da missao da instituicdo
(3,76); Contribuicdo para a resolucdo dos problenhas utentes (3,72) e Preparacao
profissional para a execugao das suas fungoes) (3,66

4.3.3 - Avaliagdo Média da Satisfagdo Enquanto Funcionarios da EMARVR por Género,
Grupo Etario e Tempo de Exercicio de Fungbes na Empresa

Neste sub-ponto, pretende-se saber se o nivelala@o médio da satisfacdo dos
funcionarios da EMARVR varia em fun¢éo do génerapg etario ou tempo de exercicio de
fungbes na empresa.

Assim, pretende-se averiguar se o nivel de safisfaggdio dos funcionarios do sexo
masculino e feminino, cujos valores sao respectrdeniguais a 3,6 e 3,8, provém de
populacdes com 0s mesmos niveis de satisfacao sn@liadro 4.29).
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Quadro 4.29 — Nimero, Média, Desvio Padrédo e Desvimadratico médio para ambos os grupos etarios

Desvio Desvio Quadratico
Género N Média Padrao Médio
Avaliagdo da Masculino 55 3,555 ,89239 , 12033
Satisfagao Feminino 13 3,769 57951 ,16073

A inferéncia da relagdo observada na amostra ssbhmgédias, é feita atraves do teste
t, enquanto a inferéncia sobre as disperses ¢é deitaés do teste deevenepara a
igualdade das variancia®. nivel de significancia do teste Heveneé 0,289, levando para
um nivel de significancia de 0,05, que conduz asquposto de igualdade de variancias.
Como a suposicdo da homogeneidade da varianciton@olada, deve ser utilizado o teste
t, que assume variancias iguais. O nivel de sigméieado teste, 0,413, leva para um nivel
de significancia de 0,05, o que permite conclug qs niveis médios de satisfagdo, enquanto
funcionarios da EMARVR, néo diferem consoante cegén

A Figura 4.24 apresenta o gréfico de perfil, orel@eyifica que o nivel de satisfacéo
dos funcionarios d&EMARVR, com idade inferior a 30 anos, € superior a dotamess
funcionarios.

dos 50 aos 59 _|

anos | e
w AN
=
= \
S dos 40 a0s 49_| ,
@ anos f
[ |
[ %] f
I
£
2 dos 30 aos 39 _| i
1] .
2 anos ~—
] S
= T

dos 20 aos 29 _| .
anos

32 35 38 40 42
Avaliacdo média

Figura 4.24 — Avaliacdo média da satisfacdo por Gpo Etario

Pretende-se, assim, testar se as diferencas otlasrma satisfacdo média consoante
0 grupo etari’ (4,2; 3,5; 3,6; 3,2), sdo ou ndo estatisticamsigeificativas. O facto das

2 20 aos 29 anos”; “30 aos 39 anos”; “40 aos 48s4e “50 aos 59 anos”.
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observacdes serem independentes umas das outrasobera verificagdo da simetria e da
homocedasticidade permitem prosseguir com o @seeWay ANOVA

O nivel de significancia do teste F é 0,0K0(05), o qual mostra que o nivel de
satisfacdo difere, significativamente, consoantesoaldo etario dos profissionais. Para
determinar entre que escalfes etarios se verifaguiiferencas significativas de satisfacao,
foi utilizado o teste de comparac&o mdltiplaBimferront®

O Quadro 4.30 apresenta os resultados dopestehoc

Quadro 4.30 — Teste d®onferroni

Bonferroni
Intervalo de Confianca
a 95%
Diferenca Erro Limite Limite
(I) Idade em categorias (J) Idade em categorias | Média (I-J) Padrédo Sig. Inferior Superior
dos 20 aos 29 anos dos 30 aos 39 anos ,67500 ,29060 ,140 -,1162 1,4662
dos 40 aos 49 anos ,60833 ,29060 ,242 -,1829 1,3996
dos 50 aos 59 anos 1,00000* ,30391 ,010 , 1725 1,8275
dos 30 aos 39 anos dos 20 aos 29 anos -,67500 ,29060 , 140 | -1,4662 , 1162
dos 40 aos 49 anos -,06667 ,25167 | 1,000 -, 7519 ,6186
dos 50 aos 59 anos ,32500 ,26693 | 1,000 -,4018 1,0518
dos 40 aos 49 anos dos 20 aos 29 anos -,60833 ,29060 ,242 | -1,3996 ,1829
dos 30 aos 39 anos ,06667 ,25167 | 1,000 -,6186 , 7519
dos 50 aos 59 anos ,39167 ,26693 ,883 -,3351 1,1185
dos 50 aos 59 anos dos 20 aos 29 anos -1,00000* ,30391 ,010 | -1,8275 -,1725
dos 30 aos 39 anos -,32500 ,26693 | 1,000 | -1,0518 ,4018
dos 40 aos 49 anos -,39167 ,26693 ,883 | -1,1185 ,3351

Conforme se pode concluir pela andlise do Quad®, 4s funcionarios com idades
compreendidas entre os “50 e os 59 anos” apresentam grau de satisfacao,
significativamente inferior, ao dos funcionariosrcwlades entre os “20 e 0s 49 anos”.

Pretende-se agora saber se o grau de satisfacdm adoéduncionarios da EMARVR
varia consoante o tempo de exercicio de fun¢co&MERVR.

Quadro 4.31 — Namero, Média, Desvio Padrdo e Desvipadratico médio para ambos 0s grupos

Desvio
Tempo exercicio de Desvio Quadratico
fun¢des na EMARVR N Média Padréao Médio
Avaliacdo da 2 anos ou menos 6 3,8611 , 79873 ,32608
Satisfagao h& mais de 2 anos 62 3,5699 ,84799 ,10769

%0 Optou-se por utilizar o teste Benferronj dado o nimero de comparagdes a efectuar serideduz
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O nivel de significancia do teste de Levene é (,86¢ando a um nivel de
significancia de 0,05, que conduz ao pressuposigudddade de variancias assumido.

O nivel de significancia do testede 0,423, (ver Quadro 4.31), leva para p=0,05,
conduzindo a que a avaliacdo média da satisfaggoaeto funcionérios da EMARVR, ndo
difere consoante o tempo de exercicio de funcbegmpresa. Deste modo, embora a
avaliacdo meédia dos funcionarios que exercem fisugadEMARVR hé dois anos ou menos,
tenha sido superior a dos que exercem funcdes nARBMR ha mais de dois anos, tal
diferenca nao é estatisticamente significativa.

4.3.4 - Seccaol/Divisdo com a qual os Funcionarios da EMARVR Estabelecem Relagées
de Trabalho mais Frequentes

As divisbes com as quais os funcionarios da EMARMRuiridos estabelecem
relagcdes de trabalho mais frequentes séo: Divisdexgloracao (19,9%); Divisdo Comercial
e Financeira (19,2%); Divisdo de Estudos, ObrasittOm e Qualidade (14,7%); Direccéo
Executiva (14,1%) e Divisdo Administrativa e Reosrslumanos (12,2%), tal como mostra
a Figura 4.25.

Divis&o de exploracédo _ 19,9%

Divisdo comercial e financeira 19,2%

obrae eontrolo c... NN .
estudos, obras, controlo e... 14,7%

Direcg&o executiva 14,1%

Divisdo administrativa e recursos _
12,2%
humanos °

Servigos de apoio a

0,
administracao 9.0%

Gabinete informatico - 4,5%
Conselho de administra¢é@o . 2,6%
Seguranca, salde e higiene . 1,9%

Relagdes publicas . 1,9%

Figura 4.25 — Seccao/divisdo com a qual os funciaigs estabelecem relacdes de trabalho mais
frequentes (%)
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Neste contexto foi colocada a seguinte questaatizahido uma escala de 1 a 5, em
que 1 significa “nenhuma qualidade”, 2 “pouca qiede”, 3 “qualidade suficiente”, 4
“bastante qualidade” e 5 “elevada qualidade”, g@stgueavaliasse a qualidade de servigo
que lhe é prestado internamente pelas dez sec¢o@s&besatras indicadas”.

Os resultados da andlise de fiabilidade permitentloo que a medida de avaliacéo
global relativamente ao grau de satisfacdo dosdnados da EMARVR tem uma fiabilidade
interna muito boaalpha de Cronbackle 0,961).

A validade da escala foi testada através da Angbstorial de Factores Principais. O
teste KMO obteve um valor de 0,892, que indica fjageuma boa correlagdo entre as
variaveis. Dado existir um valor préprio maior deequm (7,467), pelo critério de Kaiser,
retém-se um Unico factor, o qual explica mais d& & variancia dos dados iniciais (ver
Quadros 7.19 e 7.20, anexo VI).

A Matriz dos Factores mostra os coeficientes ouopegue correlacionam as
variaveis com o factor retido (ver Quadro 7.21 xan€l).

A apreciacdo global quanto a qualidade do servigstado internamente pelas
diferentes seccdes/divisSesissume-se globalmente positiva, tal como mostfuadro
4.32.

Quadro 4.32 — Média, Mediana e Desvio Padrdo na Aliacdo da Qualidade do servico prestado

internamente pelas sec¢des/divisbes

Média Mediana Desvio Padrao

3,27 3,10 0,92

Avaliacdo da Qualidade do servigo prestado
internamente pelas sec¢des/divisbes

Apresenta-se na Figura 4.26, a classificacdo na¢diauida, numa escalade 1 a5, a
cada um dos itens que compdem a es€alalidade de servigo prestado internamente

pelas sec¢bes/divisbes”

1 A pontuago da dimens&o avaliagéo global é dafddi com base na média aritmética dos dez items @onstituem.
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Figura 4.26 — Qualidade de servico prestado intermaente pelas secc¢des/ divisdes

O grafico de perfil indicado na Figura 4.26 e o Qoar.22 (Anexo VI) sugerem que
as seccOes/divisbes que os colaboradores considei@ma prestar um servico de maior
qualidade, sédo as seguintes: Divisdo de exploré8d®); Divisdao comercial e financeira

(3,48) e Direccéao executiva (3,42).
O servico prestado internamente p&onselho de Administracdoé considerado

por 30,0% dos funcionarios inquiridos com sendbaktante qualidade. Também 35,4% dos
funcionarios entendem que &&ervicos de Apoio a Administracdosdo de bastante
qualidade. A grande maioria dos funcionarios avalisitivamente o0 servico prestado
internamente pel®ireccdo Executiva(31,3% consideram que o servico tem qualidade
suficiente, 32,8% afirmam que tem bastante quadidatitendendo 16,4% que 0 servico
prestado tem elevada qualidade). A qualidade doecseprestado internamente pela seccao/
diviséo Relacdes Publicag suficiente para 36,5 % dos funcionarios. A paegem de
inquiridos que considera elevada a qualidade dacgeprestado internamente pela secgéo/
divisdo Seguranca, Saude e Higien€ de, apenas, 6,3%. Aproximadamente 42% dos
funcionarios, respondeu que a qualidade do semiestado internamente pel@abinete
Informético é suficiente. A larga maioria dos funcionariosliavpositivamente o servigo
prestado internamente pelavisédo de Exploracdo(36,4% respondeu que 0 servigm
qualidade suficiente, 37,9% afirma que o servign teastante qualidade, considerando
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12,1% dos funcionérios que tem elevada qualiddde)servicos prestados pédvisdo de
Estudos, Obras, Controlo e Qualidadesdo entendidos como de elevada qualidade por
13,6% dos inquiridos. Aivisdo Administrativa e Recursos Humanosninistra um servico

de bastante qualidade para 36,4% dos funciond@pgor fim, aDivisdo Comercial e
Financeira é outro dos servicos que os funcionarios congwlepeestar um servigo de
grande qualidade (41,5% dos funcionarios afirmam gquservigo prestado tem bastante

qualidade, respondendo 12,3% dos funcionarios qpegwico tem elevada qualidade).

43.5- Avaliagio Média da Qualidade de Servico Prestado Internamente Pelas
Secgoes/Divisoes por Tempo de Exercicio de Fungdes na EMARVR

Neste sub-ponto pretende-se saber se a avaliacda mi& qualidade do servico
prestado internamente pelas sec¢bes/divisdes, dargcordo com o tempo de exercicio de
fungbes dos funcionéarios da EMARVR.

O grafico de perfil (ver Figura 4.27) alusivo a ligede do servico prestado
internamente pelas varias sec¢fes/divisdes, sugere avaliagdo média dos funcionarios
que exercem fungdes na EMARVR h& mais de dois ano¥erior a avaliacéo feita pelos
funcionarios que trabalham na EMARVR ha dois anomenos.

hamais de 2 anos—| ~__

2 anos ou menos —| e

Tempo de exercicio de fungdes na EMAR

T T T T T
320 3,40 360 380 4,00

Avaliagdo média da Qualidade

Figura 4.27 — Avaliacdo média da qualidade do seigo prestado internamente por tempo de exercicio de
funcbes na EMARVR

O nivel de significancia do teste de Levene é Q,2d¢ando para um nivel de
significancia de 0,05, que corresponde ao prestupasumido de igualdade de variancias.
O nivel de significancia do teste0,063, leva para p=0,05, & ndo rejeicdo da hspotela
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que diz que a avaliagdo média da qualidade docgepriestado internamente pelas varias
seccOes/divisbes néo difere consoante o tempoeteieios de funcdes na empresa.

4.3.6- Percep¢do dos Funcionarios em Relagdo a Prestacdo de um Servico com
Qualidade

Foi solicitado a estes funcionarios que indicassegrau de importancia atribuido a
cada um dos demais requisitos expostos na que8tédo questionario (Anexo 1), de forma
a avaliar a importancia dada as afirmacdes, tendatenc@o a sysercepcaorelativamente
a garantia de umarestacao de servico com qualidade

A avaliar pelas respostas dadas pelos inquiridogiaéidade global da prestagéo
de servico é vista como um requisito muito importante (41,9%baem-lhe bastante
importancia, entendendo 20,3% tratar-se de um siqude elevada importancialDs
inquiridos identificam, também, eficiéncia do servigo como outro requisito necessario
para garantir a prestacéo de um servigo de quali]0% dos inquiridos referem tratar-se
de um requisito bastante importante, respondend9@8&atar-se de um requisito altamente
importante). A percentagem de funcionarios inqosidjue atribui elevada importancia a
questdo da garantia digor na informacdo é de 28,4%Cumprimento das normas de
trabalho vigentes € outro dos requisitos muito valorizados peloscimarios (24,6%
atribuem importancia suficiente a este requisith,9% atribuem bastante importancia,
atribuindo 31,9% elevada importanci&®os inquiridos, 44,1% entende qu®m@aniza¢ao
do trabalho tem bastante importédncia na prestacdo de um sedécqualidade e 44,9%
atribui bastante importancia ao requisi@onfianga no trabalho recebidd. Da totalidade
dos funcionérios, 34,8% confere bastante imporéarciapidez e disponibilidade do
servico. A utilizacdo correcta dos recursos existente§ considerada um outro requisito
bastante importante para 44,6% dos funcionariosn lwemo a Etica profissional
considerada pelos mesmos de muita importancia%gl@Bbuem bastante importancia). A
percentagem de funcionarios inquiridos que atribastante importancia eortesia e
simpatia do atendimentoé de 49,3%, verificando-se ainda que 42,0% dosidnédos
atribuem, também, bastante importancia ao segteogsito: Espirito de cooperac¢édoDa
nossa amostra, 36,2% afirmam ainda que um l@onbiente profissional tem uma
importancia elevada na prestacéo de um servicaakgde.
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Apresenta-se no Quadro 4.33 a disposi¢do dosedifes requisitos em analise

segundo o grau de importancia atribuido pelos @néuios.

Quadro 4.33 - Importancia atribuida pelos funcionaios inquiridos aos diversos requisitos (%)

Percentagem de funcionarios que
atribuem Bastante/ Elevada Importancia
Cortesia e simpatia do atendimento 79,7
Espirito de cooperagio 75,3
Rapidez e disponibilidade servico 69,6
Confianca no trabalho recebido 66,6
Eficiéncia do servico 65,2
Etica profissional 65,2
Ambiente profissional 65,2
Organizagdo do trabalho 64,7
Cumprimento das normas de trabalho vigentes 63,8
Qualidade global da prestacéo de servigo 62,2
Rigor na informacéo 59,7
Utilizac8o correcta dos recursos existentes 58,1

Tal como ja foi referido, € importante garantir go® instrumentos de medida
utilizados sejaniiveis e validos. Os resultados da andlise de fiabilidade permiencluir
gue a escala é fiavel do ponto de vista de estuddficativos @lpha de Cronbachle
0,963). A validade da escala foi testada atravédmdise Factorial de Componentes
Principais. O teste KMO obteve um valor de 0,963, o que edjige ha uma boa correlacdo
entre as variaveis. Dado existir um Unico valorppi maior do que um (8,566), pelo
critério de Kaiser, retém-se um so6 factor, o qualliea 71,4% da variancia dos dados
iniciais.

Na sequéncia da andlise factorial exploratoria arddise de fiabilidade, apresenta-

se, no Quadro 4.34, a sintese dos resultados.
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Quadro 4.34 — Sintese dos Resultados

o = @ wn — ©
Variaveis | s < o o | 2T og ow =
o | S o 8 |Zg |28 *f T8 2
< © O © = S>> W
Qualidade global da prestacdo de |0,748| 0,758 3,80 0,619
servico
Eficiéncia do servico 0,787 | 0,787 3,83 0,679
Rigor na informacao 0,848 | 0,805 0,063 3,87 3,82 |0,766
Cumprimento das normas de 0,830| 0,777 3,88 0,742 71,4%
trabalho vigentes
Confianca no trabalho recebido 0,859 | 0,826 3,85 |0,783
Organizagéo do trabalho 0,819 0,789 3,73 10,725
Rapidez e disponibilidade do 0,799 | 0,681 4,02 10,696
servico
Utilizacdo correcta dos recursos 0,747 | 0,662 3,70 0,619
existentes
Etica profissional 0,880 | 0,807 3,82 (0,816
Cortesia e simpatia do atendimento|0,830 | 0,761 4,08 (0,734
Espirito de cooperagao 0,803 | 0,775 4,00 |0,698
Ambiente profissional 0,796 | 0,738 3,92 10,689

O nivel de correlacdo entre cada uma das vari@&/eis restantes €, de um modo
geral, elevado. A maior correlacdo observada weri§e entre “Etica Profissional” e as
restantes variaveis (0,880). Por outro lado, o®oreal da coluna SMC (quadrado da
correlacdo multipla), mostram a percentagem de wargavel que € explicada pelas
restantes, sendo todos eles superiores a 0,66 dequonstra uma forte inter-relacédo entre
as mesmas. Observa-se, por exemplo, que 82,6%riddilidade observada em “confianga
no trabalho recebido” é explicada pelas outrasavars. Oalpha de Cronbactde 0,963
indica, por sua vez, que o factor apresenta umsisténcia interna muito boa.

Estamos, portanto, perante uma escala valida el fiav

% CI-TC: Coeficiente de Correlacdo R Blearsonde cada uma das variéveis com as restantes.
3 SMC: Percentagem de variacdo nas respostas deariagel que é explicada pelas restantes.
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4.3.6.1- Percepgao dos Funcionarios em Relagao a Prestagao de um Servigo com Qualidade
por Grupo Etario

Nesta fase, importa ainda, conhecer se os resalt@alolidos, relativamente ao grau
de importancia atribuido segundo a percepcdo dosiduarios, face aos requisitos
determinantes para a prestacdo de um servico didape variam em funcdo do seu grupo
etario.

Verificando-se a igualdade da forma das distribestp vai utilizar-se o teste néo
paramétricoKruskal-Wallis Este teste é de utilizacdo preferivel @oe-Way ANOVA
guando ndo se encontram reunidos o0s pressupostoeraf@lidade ou, ainda, quando as
variaveis séo de nivel pelo menos ordfhambora os funcionarios com idade inferior a 30
anos tenham atribuido maior importancia aos digersquisitos em andlise, tais diferencas

ndo sao estatisticamente significativas.

4.3.7 - Frequéncia com que os Funcionarios Adoptam Comportamentos Relativos a
Criatividade

Concordando com Crespo (2004), a criatividade @anstm factor indispenséavel e
determinante para a sobrevivéncia e sucesso dasipagdes, pois permite-lhes responder
as necessidades existentes num ambiente orgamabeibamente competitivo, repleto de
mudancas e conflitos. Neste contexto, as empresasssitam, cada vez mais, de
funcionérios que utilizem o seu potencial criatpara o desenvolvimento das suas fungoes,
de modo a apresentar ideias novas de forma a &anfres constantes desafios com os quais
se defrontam diariamente.

Aproximadamente 38% dos funcionarios da EMARVR naéim sugerir com
frequéncia ideias novas e praticas para alcanc#asnee objectivos, de forma a melhor a
performance da organizacdo. Comparando com as staspaladas pelos lideres da
EMARVR, 66,7% responderam que, habitualmente, g@otonidade aos funcionarios para
exibirem criatividade no trabalho.

A percentagem de funcionarios que respondeu sugenr frequéncia, novas formas

% Sig's > 0,05.

% Neste caso, estamos perante uma variavel orginajue 1 — Nenhuma Importancia, 2 — Pouca Impdetaic- Suficiente Importancia,
4 — Bastante Importancia e 5 — Elevada Importancia
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de melhorar a qualidade é de 43,5%, enquanto g qsalideres é de 100,0%. Sugerir
novos procedimentos para o desempenho das tanefissipnais € outra conduta que 0s
funcionarios afirmam adoptar com frequéncia (34,8U4gerem, por vezes, NOVOS
procedimentos, 39,1% sugerem com frequéncia e 1%8@erem habitualmente). A
percentagem de funcionarios que entende que asrsciasivas e criatividade no trabalho
sdo, habitualmente, estimuladas e reconhecidas apéeas, 7,2%. Relativamente a esta
guestado, 66,7% dos lideres afirmam que promovemitreginam com frequéncia as ideias
dos funcionarios.

4.3.8 - Frequéncia com que os Funcionarios Adoptam Determinados Comportamentos
Relativos a Criatividade por Género, Grupo Etario e Tempo de Exercicio de
Fungdes na Administragao Local

Neste sub-ponto pretende-se conhecer se os resutttidos relativos a frequéncia
com que os funcionarios fomentam comportamentosridévidade, variam em funcéo do
género, grupo etario e tempo de exercicio de fupaeAdministracdo Local.

Enquanto o teste paramétrico compara as médiasateainostras independentes, o
teste deMannWithney® compara o centro da localizacéo das duas amostmam forma de

detectar diferencas entre as duas populacdes pgonadsntes (ver Quadro 4.35).

Quadro 4.35 — Testes ddann-Whitney

Comportamentos Género N Ordenacdo Média p

Sugere novas ideias e praticas para alcancar Masculino 60 36,0 0,19

metas e objectivos melhorando a performance Feminino 14 43,9

Sugere novas formas de melhorar a qualidade Masgu!lno 25 348 0,85
Feminino 14 35,9

Sugere novos procedimentos para o desempenhg Masculino 55 34,1 0,43

das tarefas profissionais Feminino 14 38,6

S&o estimuladas e reconhecidas as suas iniciativasMasculino 55 34,6 0,73

e a sua criatividade no trabalho Feminino 14 36,6

Tem receio de correr riscos Masgu!ino 55 36,6 0.17
Feminino 14 28,8

Embora as mulheres que trabalham na EMARVR afirmeadoptar o0s
comportamentos em analise (sugerir novas ideiaétegs para alcangar metas e objectivos

melhorando a performance; sugerir novas formas elarar a qualidade; sugerir novos

% Este teste é de utilizacdo preferivet gaando ha violagdo da normalidade ou, ainda, quasd/ariaveis séo de nivel pelo menos
ordinal. Neste caso, estamos perante uma variagiglabem que 1 - Nunca, 2 - Raramente, 3 — Por veze€dm-frequéncia e 5 —
Habitualmente.
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procedimentos para o0 desempenho das tarefas [wols&s serem estimuladas e
reconhecidas as suas iniciativas e a sua criatigideo trabalho; nédo ter receio de correr
riscos), com maior frequéncia que os homens, tdeyedicas ndo sdo estatisticamente
significativas, conforme se pode observar pelo QuéB5.
Pretende-se, agora, saber se a frequéncia com sguiincionarios adoptam

determinados comportamentos relativos a criatiedaatia consoante o grupo etario.

Para se aplicar o teste ndo paramétrickrmskal-Wallis tem de se verificar a igualdade da
forma das duas distribuicbes, razdo pela qual seecarrer ao teste de igualdade de

variancias.

O teste dd.evenemostra para um erro tipo | de05 que as distribuicbes tém a
mesma dispersdo. Verificada a igualdade da formaddddribuicdes vai, entdo, utilizar-se o

teste ndo paramétri¢ruskal-Wallis

Quadro 4.36 — Testes d&ruskal-Wallis

Comportamentos Grupo Etério N | Ordenacdo Média p

o " dos 20 aos 29 anos 1p 459 0,28
Sugere novas |de|_as e préaticas para dos 30 a0s 39 anos 20 39.8
alcancar metas e objectivos melhorandp 40s 40 20 49 aN0s o8 35’4

a performance '

dos 50 aos 59 anos 1P 32,3

dos 20 aos 29 anos 1P 40,1 0,75
Sugere novas formas de melhorar a dos 30 20s 39 anos 20 350
qualidade dos 40 aos 49 anos 21 33,9
dos 50 aos 59 anos 16 32,7

) dos 20 aos 29 anos 1p 42,8 0,20
Sugere novos proced|mento$ para 0 dos 30 aos 39 anos 20 383
desempenho das tarefas profissionais 40s 40 20S 49 aN0s oh 303
dos 50 aos 59 anos 16 31,2

S&o estimuladas e reconhecidas as sups dos 20 aos 29 anos 1P 51,2 0,01
iniciativas e a sua criatividade no dos 30 aos 39 anos 20 35,2
trabalho dos 40 aos 49 anos 21 29,3
dos 50 aos 59 anos 16 30,1

dos 20 aos 29 anos 1p 40,0 0,68
Tem receio de correr riscos dos 30 aos 39 anos 20 34,7
dos 40 aos 49 anos 21 31,7
dos 50 aos 59 anos 16 36,0

Embora os funcionarios com idade inferior a 30 anisnem adoptar praticamente
todos comportamentos em andlise, com maior fredq@émee 0s restantes funcionarios,
apenas foram encontradas diferencas de opinidatjstisamente significativas, por grupo
etario, no que diz respeito a questdo dos fundamé&@entirem quesdo estimuladas e

reconhecidas as suas iniciativas e a sua criativida no trabalho (ver Quadro 4.36).
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De forma a analisar-se os escaldes etarios ondeerfecam as diferencas mais

significativas de opinido em relacéo aos diverspeetos, foram utilizados testesMann-

Whitney tendo os testes sido significativos entre osisgggIgrupos etarios: “dos 20 aos 29
anos” e “dos 30 aos 39 anog3=0,04), “dos 20 aos 29 anos” e “dos 40 aos 49 anos”
(p=0,00), “dos 20 aos 29 anos” e “dos 50 aos 59 afps®),00).

Pretende-se, ainda, saber se a frequéncia com guéunzionarios adoptam

determinados comportamentos relativos a criativdeatia consoante o tempo de exercicio

de funcdes na administracéo local.

Quadro 4.37 — Testes d&ruskal-Wallis

Comportamentos Tempo de Exercicio de Fungde N Omlacdo Média p
Sugere novas ideias e praticag la5anos 15 34,7 0,5
para alcancar metas e 6 a 15 anos 16 35,9
objectivos melhorando a 16 a 25 anos 22 30,1
performance ha mais de 25 anos 15 39,2
1ab5anos 15 33,5 0,80
sl a
16 a 25 anos 19 29,3
ha mais de 25 anos 14 34,9
Sugere novos procedimentos la5anos 15 36,0 0,78
para o desempenho das tarefas 6 a 15 anos 15 30,7
profissionais 16 a 25 anos 19 30,3
ha mais de 25 anos 14 315
. . ) 1lab5anos 15 37,5 0,41
sl
criatividade no trabalho 3 16 a 25 anos 19 27.4
ha mais de 25 anos 14 31,5
1ab5anos 15 39,1 0,11
Tem receio de correr riscos 6 a 15 anos 15 23,5
16 a 25 anos 19 32,7
ha mais de 25 anos 14 32,4

Como se pode verificar pelo Quadro 4.37, ndo foramsontradas diferengas

estatisticamente significativas de opinido, por gemde exercicio de funcdes na

administracéo local, no que diz respeito a nenhasncthco comportamentos em analise.

4.3.9 - Opiniao dos Funcionarios Acerca do Servigo Publico Prestado pela EMARVR

Foi pedido aos funcionarios d@MARVR que, atendendo as suas experiéncias

profissionais, indicassem a sua opinido relativamendiversas situa¢des relacionadas com

o funcionamento e qualidade do servico publicotpoes pela empresa. A escala utilizada
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compreende um total de trinta itens (ver questdddLguestionario interno, anexo Il). De
acordo com o inquérito, as escalas foram agrupama3 itens (Nenhum/Pouco; Suficiente e
Elevado/Bastante) para tratamento estatistico.

Quando confrontados com a questéo relatiyer@epcdo acerca do desempenho
prestado pela EMARVR, 44,9% dos colaboradores fazem uma avaliacdo iyaosit
(bastante/elevada). Relativamente @@sempenho individual dos funcionarios, 37,8%
consideram estar a ser estabelecidos critériosalagéo suficientemente objectivos.

A apreciacdo global dos funcionarios relativamente a@ualidade do servico
publico prestado pela EMARVR aos seus clienteapresenta-se globalmente positiva
(39,7% respondem que a qualidade é suficienteonelgmdo 47,1% que a qualidade é
mesmo bastante/elevada).

Osconceitos de qualidade e de gestao pela qualidad@&o estédo a ser devidamente
divulgados no(s) servico(s), pelo menos a avakdaprespostas dadas pelos funcionarios a
esta questdo. Com efeito, 62,3% referem que, enotede divulgacdo, pouco ou nada esta a
ser feito, no entanto, a larga maioria dos funaiosg85,5%) responde quejaalidade de
servico € uma preocupacdo presente na execucao dass tarefas A maioria (69,9%)
responde ter umconhecimento adequado acerca das suas competéncias
responsabilidades A percentagem de funcionarios inquiridos, qu@eageucumprir com
os prazos fixados na execugéo das suas tarefasnge os 85,7%.

Aproximadamente 49% dos funcionarios inquiridos poesleu ndo existirem
métodos para avaliacdo da qualidade nos seus senggsendo que apenas 15,6% entende
que o(s) seu(gjirigente(s) avalia(m) e aperfeicoa(m) a eficiciaadsua lideranca

O processo de avaliagcdo dos resultados é sistematicelaborado de acordo com
objectivos previamente definidosde forma elevada/bastante para 26,0% dos funad@nar
(ver Quadro 7.23, anexo VI).

A larga maioria dos inquiridos (76,1%) entende m@® esta a ser feita uma
avaliacdo adequada da sua satisfacdo enquanto fuanario que poderia ser realizada
por exemplo, através da aplicacdo de inquéritastisfacao.

Da totalidade dos funcionarios, 59,7% afirmeomhecer a misséo da EMARVR
bem como osobjectivos e planos do servico aonde exercem fungdés7,7%). A
percentagem de funcionarios que respondeu ter utheconento profundd dasnormas
legais e da documentacéo técnica sobre as activigmdque estéo a exercey de 36,2%.

7 Bastante/ elevado.
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Dos inquiridos, 52,9% respondeu quesearvico onde exercem fungdes, funciona

em equipa ou em rede de equipag®\ percentagem de funcionarios que respondeunter u

conhecimento suficiente de quem sdo os Selisntes” internos € de 37,3% e, 32,9%

consideram ter um conhecimento elevado. Cerca @¥&@os inquiridos entende que nem

todos osfuncionarios séo tratados como “clientes” internogla empresa A maioria dos

funcionarios (56,7%) afirma, ter, também, aonhecimento adequadd das tarefas dos

seus colegas de trabalho mais proximos

De entre as afirmacdes que compdem a escala, destxcas seguintes:

Os prazos fixados na execugdo das suas tarefgesdimente cumpridos por si
(4,3);

A qualidade de servico é uma preocupacao presarggatucao das suas tarefas
(4,2);

Tem conhecimento adequado das suas competén@sgansabilidades (3,9);
Tem conhecimento adequado das tarefas dos seugasote trabalho mais
proximos (3,6);

O seu servigo funciona em equipa ou rede de eq(By8)s

Conhece os objectivos e planos do servico aondeekencdes (3,5);

Conhece a missdo da EMARVR (3,5);

Qual a sua apreciacao global relativamente a quagidla prestacéo de servico
publico pela EMARVR aos clientes (3,4);

Na generalidade qual a sua percepcdo acerca donpeseo prestado pela
EMARVR (3,4);

O seu servigo dispde de sistemas de informacagrades em rede (3,4).

Por seu lado, das afirmac¢des que relinem menorrsmsgestacam-se as seguintes:

E efectuada avaliagdo da sua satisfacio como fudrig de modo periddico e
sistematico nomeadamente através de inquéritog (1,9

E devidamente avaliada a eficacia das ac¢des meaddo (2,2);
Participa no processo de elaboracdo do plano elatrio de actividades (2,2);

E habitual ser felicitado quando desempenha ums®mico (2,3);
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= Os conceitos de qualidade e de gestdo pela qualiddd devidamente

divulgados no seu servico (2,3);

» E disponibilizada formac&o profissional tendo emnefio as necessidades do
servigo (2,4).

O Teste de esfericidade Bartlett tem associado um nivel de significancia de 0,000
(20,05)0 que leva a rejeicdo da hipotese da matriz deelegdes na populagcéo ser a matriz
identidade, mostrando, portanto, que existe caelaentre variaveis (ver Quadro 7.24,
anexo VI). O teste de esfericidade Blartlett d& um valor dey?=1376,518com 435 graus
de liberdade. Consultando uma tabela de distribuigd x?, verifica-se que 1376,518
> )(5195, pelo que se rejeita a hipétese nula, ou sejajaddveis sao correlacionaveis. O
mesmo se pode concluir pela andlise do nivel defs@ncia. Caso tal ndo se verificasse
dever-se-ia reconsiderar a utilizacdo deste mddetorial.

Os resultados da andlise de fiabilidade, permitenctlair que a escala é fiavel do
ponto de vista de estudos verificativedpba de Cronbaclde 0,952). A validade da escala
foi testada através da Andlise Factorial de CompiesePrincipais.

Dado existirem seis valores proprios maiores do wume(13,185; 2,576; 2,259;
1,884; 1,446; 1,323), pelo critério de Kaiser, meffe os seis factores. Os seis factores
seleccionados por este critério explicam cerca5j@%s da variabilidade das trinta variaveis
originais (ver Quadro 7.25, anexo VI). A percentagie varidncia comum das variaveis nos
factores extraidos € superior a 56%, para todas@é@veis em analise (ver Quadro 7.26,
anexo VI).

A matriz dos factores apds rotacdo ortogonal perwiiservar que a variavel a6 (é
prestado apoio técnico de colegas e dirigentes rgeque necessita) esta a correlacionar-se
com a componente 1 bem como com as componentes Exastem, ainda, problemas de
validade divergent® para as variaveis a10 (os métodos de trabalholsigoto de reflexdo
periddica e sistematica numa perspectiva de siicgiifio e desburocratizacdo dos
procedimentos) e al2 (é habitual ser felicitadondunadesempenha um bom servico) (ver
Quadro 7.27, anexo VI).

As variaveis que saturavam mais do que um fact@nipentdo, eliminadas, tendo
sido seleccionados, para cada factor, os itens satoracdes superiores a 0,50. A escala
passou, assim, a ter 27 afirma¢des (KMO: 0,72&lrde significancia associado ao Teste

% Variaveis com pesos elevados em mais do que omaanente.
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de esfericidade de Bartlett: 0,000). Foram, ergditraidos seis factores que explicam cerca
de 76,4% da variancia total (ver Quadro 7.28, andxo

Apresenta-se, em seguida, a matriz dos factoresapitaca& ARIMAX

Quadro 4.38 — Matriz dos factores apés a rotacéo

Factor

1 2 3 4 5 6
E devidamente avaliada a eficacia das accdes de for - magéo 617 275 | 182 1213 ,246 ,490
Na generalidade qual a sua percepc¢ao acerca do dese - 'mpenho prestado 532 501 | 153 226 287 009
pela EMARVR
!Es§39 estabelecidos critérios objectivos de avaliag 8o do seu desempenho 781 270 | 046 277 169 | -098
individual
(0] processo de _avallac;ao dps_ resultados é sistematic - 0 e compara -0.com 0s ‘842 172 | -02 120 171 037
objectivos previamente definidos
(0] S|s.ten_13 de ayalle_lgao _ut|I|zado conduz ao reconhec - imento do seu mérito 784 225 | 173 176 059 | -052
ao atingir os objectivos fixados
E eAf,ec'tuada gvahaf;e}o da sua satisfagéo com9 funqo nar’p, de modo 850 144 | 164 111 1099 1030
periddico e sistematico nomeadamente através de inq - uéritos
Qs conceitos de quahdgde e de gestao pela qualidad - e sdo devidamente 733 090 | 362 062 177 303
divulgados no seu servigo
Existern métodos para avaliagdo da qualidade nos seu- s servigos 1960 ;346 | 207 | -015 | 235 | ,138
Conhece a miss&o da EMARVR 291 | 775 | 113 134 1,149 | -,200
Conhece os objectivos e planos do servico aonde exe  rce fungdes 120|725 | 396 319 | -077 | 008
O_rel_at()rio de _actividade; identifica os objgctivp; atingidos e os néo 515 | 541 | 106 022 187 | 319
atingidos, avalia os desvios detectados e identific a as causas
Participa no processo de elaboragdo do planoe dor  elatério de actividades 245 | 696 | 081 | -113 )| ,019 ) 335
S&o do seu conhecimento todas as normas legais e do  cumentacéo técnica 136 | 796 185 163 | -059 | 001
sobre as actividades que esta a exercer
O(s) seu(s) dirigente(s) avalia(m) e aperfeicoa(m)  a eficacia da sua 546 | 584 117 161 184 115
lideranga
Qual a sua apreciagao glo bal relativamente a qualidade da prestacao de 424 | 525 054 1331 399 | -012
servico publico pela EMARVR aos clientes

,046 ,264 |,719 031 | -127 | 461

O:'seu-servico dispoe de sistemas de informacgao:inte ;" grados en rede

O:'seu-servico funciona: em-equipa ou:rede de'equipas 088 200 |::838

,066 ,087 ,182

Tem:conhecimento de quem:sao 08 seus:“clientes™ int ernos ,345 ,232 |,760 ,242 ,105 | -,247
Todos:os:funcionarios sao tratados:como:“clientes” internos ,457 ,030 |:616 ,027 ,308 | -,093
Tem: conhecimento adequado das suas competéncias e r: - esponsabilidades ,267 ,339 | ,089 741 ,058 ,107
Os prazos flxadqs na execucao das suas tarefassdo ' geralmente 121 | -107 | 028 203 048 | 475
cumpridos por si

A-qualidade de servico:é uma preocupacao presente:n: - a execucdo das suas 134 145 | 021 882 034 | 021
tarefas

Tem conhecimento adequado das tarefas dos seus cole - - gas: de trabalho 147 156 | 402 662 268 | -253

mais proximos

-,097 -,05
174 117
,130 ,169
,343 ,183

Procede-se, ainda,irterpretacdo dos seis factores
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Quadro 4.39 — Pesos factoriais, variancia explicadgelos factores e valores alpha de cronbach

(percepgdes dos funcionarios)

Peso % de Alphas de
Factorial variancia | Cronbach
explicada

Factor 1: Avaliacdo e Qualidade do Servico 42,8 0,93

E devidamente avaliada a eficacia das ac¢des o@io 0,617

Na generalidade qual a sua percepc¢éo acerca dmgesko prestado peld

EMARVR 0,532

Estdo estabelecidos critérios objectivos de avédialp seu desempenho

individual 0,781

O processo de avaliacdo dos resultados é sistengaticmpara-o com 0s

objectivos previamente definidos 0,842

O sistema de avaliacéo utilizado conduz ao recamiggto do seu mérito

ao atingir os objectivos fixados 0,784

E efectuada avaliacéo da sua satisfacdo como fudmiig de modo

periddico e sistematico nomeadamente através deéiihos 0,859

Os conceitos de qualidade e de gestao pela qualeiamdevidamente

divulgados no seu servigo 0,733

Existem métodos para avaliagcdo da qualidade deggsr 0,560

Factor 2: Actividades e Objectivos de Trabalho 9,5 0,88

Conhece a missdo da EMARVR 0,775

Conhece os objectivos e planos do servigo aondeekencdes 0,725

O relatdrio de actividades identifica os objectiatiagidos e 0s ndo

atingidos, avalia os desvios detectados e ideat#fgcausas 0,541

Participa no processo de elaboragdo do plano eldirio de actividades 0,696

Sé&o do seu conhecimento todas as normas legasuendatagao técnica

sobre as actividades que esta a exercer 0,796

O(s) seu(s) dirigente(s) avalia(m) e aperfeicoamicacia da sua

lideranca 0,584

Qual a sua apreciacao global relativamente a qadsida prestacédo de

servigo publico pela EMARVR aos clientes 0,525

Factor 3: Funcionalidade 7,8 0,81

O seu servigo dispbe de sistemas de informacagrades em rede 0,719

O seu servico funciona em equipa ou rede de equipas 0,838

Tem conhecimento de guem s&o os seus “clientes'nios 0,760

Todos os funciondrios sao tratados como “client@ginos 0,616

Factor 4. Competéncias 6,5 0,75

Tem conhecimento adequado das suas competén@agansabilidades 0,741

Os prazos fixados na execuc¢éo das suas tarefgesfimente cumpridos

por sSi 0,703

A qualidade de servico € uma preocupacédo presarg@atucao das suas

tarefas 0,882

Tem conhecimento adequado das tarefas dos segasale trabalho maig

préximos 0,662

Factor 5: Infra-Estruturas 51 0,85

As instalacdes sdo adequadas em termos de sagi@eehé seguranca no

trabalho 0,863

As instalacdes de servico sdo adequadas ao desampemmal das suas

tarefas ndo afectando os niveis de produtividadejadéos 0,792

Nas instalacBes existe bar, vestiario e outrosoapmie facilitem o servico

e 0 tornam mais agradavel e acolhedor 0,799

Factor 6: Formacéo Profissional 4,8

E disponibilizada formagéo profissional tendo eemaio as necessidade$ 0,553

do servico

Total 76,5
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O primeiro factor engloba oito itens relativoa\éaliacéo e qualidade do servigoo
segundo factor engloba sete itens que dizem respaitactividades e objectivos de
trabalho, o terceiro factor reine quatro itens relativoiigcionalidade, o quarto factor
abrange quatro itens relacionados ammpeténcias o quinto factor engloba trés itens que
dizem respeito amfra-estruturas e, por ultimo, o sexto factor diz respeito a qaesia
formacéao profissional

Obtém-se, assim, seis escdlaseis e comvalidade.

No quadro seguinte, apresenta-se o valor médideswio padrao para as avaliacdes
globais®:

Quadro 4.40 — Média e Desvio Padrdo dos factores

Média Desvio Padrao
Factor 1 - Avaliacdo e Qualidade do Servigo 2,6 0,90
Factor 2 - Actividades e Objectivos de Trabalho 3,0 0,85
Factor 3 - Funcionalidade 3,2 0,94
Factor 4 - Competéncias 4,0 0,73
Factor 5 —Infra-Estruturas 2,7 0,93
Factor 6 - Formacao Profissional 2,4 1,10

De acordo com o Quadro 4.40, os funcionarios da BMR revelam estar
insatisfeitos, sobretudo, em termos de FormacabsBianal (2,4); Qualidade do Servico
(2,6); Infra-estruturas (2,7).

4.3.10 - Avaliagdo do Servigo Publico Prestado pela EMARVR (Avaliagao e Qualidade
do Servico, Actividades e Objectivos de Trabalho, Funcionalidade,
Competéncias, Infra-estruturas, Formagao Profissional) por Género, Grupo
Etario e Tempo de Exercicio de Fungdes na EMARVR

Através dos dados obtidos relativos & avaliacdofwlnsonarios quanto a prestacdo
do servico publico pela EMARVR, relativamente as semponentes em analise, pretende-
se compreender se os resultados alcancados vadamepero, por grupo etario, tipo de
funcbes exercidas e tempo de exercicio de funcAdSMARVR. O objectivo, em termos
gerais, é portanto, descobrir se as avaliacbesdacs prestado pela EMARVR diferem
consoante as caracteristicas inerentes e factaréssecos do funcionario.

% As pontuagbes das dimensdes “avaliagdes globaistonstituidas com base na média aritméticateios gue as constituem.
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Para a analise dos resultados por género, apleauigste, para duas amostras
independentes. Este teste aplica-se sempre queetsnge comparar as médias de uma
variavel quantitativa, em dois grupos diferentessdiitos. Os niveis de significancia dos
tested, para os diversos aspectos em analise (avaliag@aliglade do servigo; actividades e
objectivos de trabalho; funcionalidade; competéncianfra-estruturas e formacao
profissional) levam para um nivel de significancia @e5 conforme se pode observar pelo
Quadro 4.41. Conclui-se, assim, que as avaliac@has ndo diferem consoante 0 género
dos funcionarios.

Quadro 4.41 — Testd para amostras independentes

Aspectos Género N| Avaliacdo Média| Sig.(bilateral)
- . . Masculino | 51 2,56 0,61
Avaliacéo e Qualidade do Servigo Feminino 10 271
Actividades e Objectivos de Trabalho Masgu“no o1 3,01 0,94
Feminino 9 3,03
ionalidad Masculino | 52 3,12 0,43
Funcionalidade Feminino | 12 2,88
Competéncias Masgu!ino 53 3,99 0,59
Feminino 14 3,88
Infra-Estruturas Masgu!ino >4 2,68 0,32
Feminino 14 2,40
Formagao Profissional Masgu“no o4 2,28 0,16
Feminino 14 2,71

No que respeita a caracterizacdo das avaliacbemsne@aterca do servigco publico
prestado pel&MAR, consoante o grupo etario dos funcionarios, fespel, pelo facto das
observacdes serem independentes umas das outtaspgmte com a verificacdo da simetria
e da homocedasticidade, prosseguir com o @se&eWay ANOVAEmMbora a avaliacédo feita
pelos funcionérios com idade inferioB@anos tenha sido mais favoravel que a dos restantes
funcionarios, em relacdo a praticamente todos pscéss em andlise, apenas se encontrara
diferencas de opinido, estatisticamente signifieati em relacdo aos seguintes itens:
“Avaliacdo da Qualidade do Servigo” e “FormacéaofiBstonal”’, conforme se ilustra no
Quadro 4.42.
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Quadro 4.42 — Teste©ne-Way ANOVA

Aspectos Grupo Etério N Avaliacdo Média Sig.
dos 20 aos 29 anos 9 3,57 0,00
Avaliacdo e Qualidade do Servico| dos 30 aos 39 anos 15 2,33
dos 40 aos 49 anos 13 2,38
dos 50 aos 59 anos 14 2,29
o o dos 20 aos 29 anos 9 3,63 0,14
Acuwdad_;_es g (l)hbjectwos de dos 30 aos 39 anos 15 290
rabaino dos 40 aos 49 anos 13 2,75
dos 50 aos 59 anos 14 2,97
dos 20 aos 29 anos 9 3,69 0,17
Funcionalidade dos 30 aos 39 anos 15 3,05
dos 40 aos 49 anos 13 3,04
dos 50 aos 59 anos 14 3,11
dos 20 aos 29 anos 9 4,44 0,08
Competéncias dos 30 aos 39 anos 15 3,75
dos 40 aos 49 anos 13 4,00
dos 50 aos 59 anos 14 3,98
dos 20 aos 29 anos 9 2,85 0,6b
Infra-Estruturas dos 30 aos 39 anos 15 2,62
dos 40 aos 49 anos 13 2,87
dos 50 aos 59 anos 14 2,50
dos 20 aos 29 anos 9 3,33 0,02
Formacéao Profissional dos 30 aos 39 anos 15 2,40
dos 40 aos 49 anos 13 2,00
dos 50 aos 59 anos 14 2,00

Para se saber entre que grupos etérios se verifisaiferencas mais significativas,
foram utilizados testes de comparacdo multipla uesdro 7.29, anexo VI). A avaliacdo da
qualidade do servico, quando feita pelos funci@sardos “20 aos 29 anos”, €
significativamente superior & dos funcionéarios ddades compreendidas entre os “40 e 0s
59 anos”. No que diz respeito a questao da formpgdfissional, foram ainda encontradas
diferencas estatisticamente significativas entrsegglintes grupos etarios: “20 aos 29 anos”
e “40 aos 59 anos”.

Para a andlise dos resultados respeitantes ao tdmpxercicio de fungbes na
EMARVR, aplicou-se o teste para duas amostras independentes, e comparomseia
das duas variaveis. As avaliagbes médias dos fudcas que exercem fungbes na
EMARVR ha dois anos ou menos foram mais favorawisentanto, tais diferencas ndo sao

estatisticamente significativas (ver Quadro 4.43).
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Quadro 4.43 — Testd para amostras independentes

Aspectos Tempo de Exercicio de N Avaliacdo Sig.
Funcdes Média (bilateral)

Avaliacéo e Qualidade do Servigo 2 anos ou menos 4 3,28 0,10
ha mais de 2 anos 57 2,53

Actividades e Objectivos de Trabalho 2 anos ou menos 4 3,46 0,25
ha mais de 2 anos 56 2,98

Funcionalidade 2 anos ou menos 5 3,70 0,12
ha mais de 2 anos 59 3,02

Competéncias 2 anos ou menos 6 4,25 0,27
ha mais de 2 anos 61 3,93

Infra-Estruturas 2 anos ou menos 6 2,83 0,56
ha mais de 2 anos 62 2,60

Formacéo Profissional 2 anos ou menos 6 2,67 0,46
ha mais de 2 anos 62 2,34

4.3.11 - Percepcao da Qualidade de Servigo Prestado - Funcionarios versus Clientes

Neste ponto pretende-se testar se as percepc¢oes uecionarios tém da qualidade
da prestacdo do servico vao de encontro as peregggi os clientes tém sobre o servigco
prestado pela EMARVR. Para isso, elaborou-se o @Quéd4, com a indicacdo da média,

desvio padrao e desvio quadratico médio para awdgsupos: clientes e funcionarios.

Quadro 4.44 — Namero, Média, Desvio Padrdo e Desvipadratico médio para ambos 0s grupos

Desvio
Desvio Quadratico
N Média Padrao Médio
Apreciagédo global Clientes 84 340 778 085
relativamente a qualidade ’ ' '
da prestacao de servico Colaboradores
pL]bF?ico pgla EMARVR? 69 3,36 1,071 129

O nivel de significancia do teste deveneé 0,05, levando, consequentemente, a

rejeicdo da hipotese de igualdade das variancias.
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Quadro 4.45 — Testd para amostras independentes

Teste de
Levene Teste t
Diferenca Intervalo de
Sig. Diferenca Quadratics  Confianca a 95%
F Sig. t df (bilateral)| Média Média Inferior| Superior
Apreciagdo global Pressuposto de
relativamente a qualidaddégualdade de 8,248| ,005| ,284 151 777 ,042 ,150|  -,253 ,338
da prestagéo de servico variancias assumido
publico pela EMARVR Pressuposto de
igualdade de
variancias ndo 275 | 121,117 , 784 ,042 ,154 -,263 ,348
assumido

Como a suposicdo da homogeneidade da variancraftaada, deve ser utilizado o
testet que ndo assume variancias iguais. O nivel defgigncia do testé¢ 0,784, leva para
um nivel de significancia de 0,05, portanto, a ndeicdo da hipotese que diz que as
percepcdes médias sobre a qualidade da prestacéendgo pela EMARVR néo diferem
consoante se trata de clientes externos (utentesjernos (colaboradores).

4.3.12 - Comentarios/Sugestdes

De todas as sugestdes dadas pelos funcionaritacdese aquela que obteve maior

consenso (28,6%): “Potenciar bom ambiente entfarasonarios”.

Potenciar bom ambiente entre os
funcionarios

28,6%

Melhorar as condi¢des detrabalho e - 0
deseguranca 14,3%
Mot_lvar~os func_lonarlos paraa _ 14.3%

realizacdo de diferentes tarefas
Valorizar os funmonarl_os em funcéo _ 14,3%
do seuvalor profissional

Maior interligac&o entre as chefias - 14,3%
Deveriam ser efectuadas melhorias _ 14.3%

ao nivel dasinstalagdes

Figura 4.28 — Comentarios/Sugestbes dos funcionasio

Apresenta-se outras das sugestdes apresentadas ipelaridos, tais como:
“Melhorar as condi¢cdes de trabalho e de segurafigh3%), “Efectuar melhorias ao nivel

das instalacdes” (14,3%), “Motivar os funcionarpesa a realizacdo de diferentes tarefas”
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(14,3%), “Valorizar os funcionarios em funcdo dau sealor profissional” (14,3%), e

“Promover a interligacao entre as chefias” (14,3#)como mostra a Figura 4.28.

4.3.13 - Sintese de Resultados

Tal como mencionado no enquadramento tedrico @lborando com Sousa (2003),
a qualidade dos servicos prestados aos clientesor@ictonada e influenciada,
necessariamente, pela qualidade dos servicos gosstanternamente. De facto, os
funcionarios sdo elementos interactivos, que sergram interligados, que se influenciam
mutuamente, e sdo colectivamente responsaveisapantq o sucesso dos esfor¢os feitos no
sentido da melhoria da qualidade. Torna-se entddafuental existir empenho e dedicacéo,
tendo como objectivo 0 aumento da satisfacdo dusdnarios, em cada etapa da producéo
do servigo.

Relativamente ao grau de satisfacdo dos funcion@aoEMARVR, a percentagem
gue respondeu estar bastargatisfeita com as fungbes que desempenha a nivel
profissional é de 38,4%, respondendo 12,3% estarem mesmo msaiigfeitos com as
funcdes que desempenham (satisfacao elevada).t@i@dde dos inquiridos, 52,9% revela,
ainda, estar bastangatisfeita com os resultados praticos das tarefasig executam A
grande maioria dos funcionarios considera positivacontributo efectuado para a
resolucdo dos problemas dos cliente§45,1% estdo bastante satisfeitos, apresentando
21,1% uma elevada satisfacao).

Os dados obtidos foram sujeitos a uma analiserfattte componentes principais,
resultando uma estrutura dimensional com Unico factor (variancia total explicada de
67%), designado por “grau de satisfacdo enquanimdnario da empresa”.

Embora a avaliacdo ddgncionarios que exercem funcées nBMARVR ha mais

de dois anos relativamente a qualidade do servigo prestadernamente pelas vérias
secc¢Oes/divisbes, tenha sido inferior a avaliagita pelos funcionarios que trabalham na
EMARVR ha dois anos ou menos, ndo se encontraram ditereegtatisticamente
significativas. Por seu lado, a avaliacdo médiafdosionarios comdades compreendidas
entre os “50 e os 59 anos” apresentam um grautddagao significativamente inferior ao
dos funcionarios com idades compreendidas entf20os os 49 anos”. Estas conclusdes sao
corroboradas por Soares (2002), pois no estudduefde, também os individuos com mais

idade tendem a avaliar mais negativamente a quilida servico, do que os mais jovens.
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Os funcionéarios da EMARVR atribuem elevado graumdgortancia aos requisitos
gue consideram ser determinantes para a prestagém dervico de qualidade.qualidade
global da prestacdo de servig@ visto pelos colaboradores como um requisito muito
importante, para garantir qualidade na prestacaandeservico (41,9% atribuem bastante
importancia a este aspecto, entendendo 20,3% -tatate um requisito de elevada
importancia). AEficiéncia de um servicoé outro dos grandes requisitos necessarios para
garantir a prestacdo de um servi¢o de qualidad® @& inquiridos referem tratar-se de um
requisito bastante importante, e 23,2% considenatartse de um requisito altamente
importante). Dos inquiridos, 44,9% atribuem, tampdrastante importancia ao requisito
“Confianca no trabalho recebidd. A percentagem de funcionarios inquiridos québatr
bastante importancia @apidez e disponibilidade do servicoé de 34,8%. Autilizacao
correcta dos recursos existente8 um outro requisito bastante importante para%4j6s
funcionérios inquiridos. A percentagem de funci@gque atribui bastante importéncia a
cortesia e simpatia do atendiment@ de 49,3% e aespirito de cooperacace de 42,0%.
Dos inquiridos, 36,2% consideram, também, que um &mbiente profissionaltem uma
importancia elevada na prestacéo de um servicaakgde.

Embora os funcionarios condade inferior a 30 anos tenham atribuido maior
importancia aos diversos requisitos em andlise thfsrencas ndo se apresentam
estatisticamente significativas. No entanto, eneoam-se diferengas estatisticamente
significativas relativamente aos seguintes redssitjualidade global da prestacdo do
servico, rigor na informacéo, utilizacdo corrects decursos existentes, cortesia e simpatia
do atendimento, espirito de cooperacédo e ambieotisgional.

Face a opinido dada pelos funcionarios quanto acidnamento e a qualidade do
servico prestado pela EMARVR, resultaram, dos dadoitidos, avaliagbes
consideravelmente positivas. Assim, quando corddpg com a questdo relativa a
percepcdo acerca didesempenho prestado pela EMARVR 44,9% dos colaboradores
inquiridos fazem uma avaliacdo positiva (bastalgedela). A apreciacdo global dos
funcionarios relativamente qualidade do servigco publico prestado aos clientegela
EMARVR resulta, também, globalmente positiva (39,7% redponque a qualidade é
suficiente, respondendo 47,1% que a qualidadetériatelevada).

A percentagem de funcionarios inquiridos que redpaoumprir 0s prazos fixados
na execugdo das suas tarefade forma elevada/bastante atinge os 85,7%, \enific-se
ainda, que a larga maioria dos funcionarios (85,66fisidera, de forma elevada/bastante,
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que aqualidade de servi¢o € uma preocupacao presente egecucdo das suas tarefag
maioria dos inquiridos (69,9%) afirma possuir derfa elevada/bastante, wwanhecimento
adequado acerca das suas competéncias e responsahdes.

A percentagem de inquiridos que entende ndo estmr &fectuada uma devida
avaliacdo da sua satisfacdo enquanto funcionarioomeadamente através da realizacéo de
inquéritos de satisfacao, € de 76,1%.

Relativamente as questdes relacionadas cooomseitos de qualidade e de gestao
pela qualidade 62,3% referem que pouco ou nada esta a serefgittermos de divulgacéo
destes conceitos no(s) servigo(s).

Dos inquiridos, 52,9%, responderam de forma elebagtante que o servico onde
exercem funcdes funciona esquipa ou rede de equipasA percentagem de funcionarios
que responderam ter um conhecimento suficientaudmao os seuslientes” internos é
de 37,3%, afirmando 32,9% ter um conhecimento diev# maioria dos funcionérios
(56,7%) afirma ter de forma elevado/bastantecomhecimento adequado das tarefas dos
seus colegas de trabalho mais proximpsendo que 40,3% dos inquiridos considera que
nem todos os funcionariosdo tratados como “clientes” internos da empresaDos
funcionarios inquiridos, 32% afirmam que servico onde trabalham néo dispbe de
sistemas de informacdo integrados em redee 63,2% responde que farmacéo
profissional disponibilizadando tem em atencao as reais necessidades daservic

Depois de submetidos os dados a uma analise factiericomponentes principais,
extrairam-se seis componentes que explic@m% da variancia total. De acordo com o
exposto, o primeiro factor engloba oito itens rets aavaliagédo e qualidade do servigm
segundo reune sete itens relativosaatividades e objectivos de trabalhpo terceiro
engloba quatro itens relativosfuncionalidade, o quarto abrange quatro itens relacionados
comcompeténcias o quinto engloba trés itens relacionados conmfag-estruturas, e por
ultimo, o sexto factor diz respeito a questadodmacao profissional

Embora a avaliacéo feita pelos funcionarios edade inferior a 30 anos, tenha sido
mais favoravel que a dos restantes funcionariog,etagdo a praticamente todos os aspectos
em analise, apenas se encontrou diferencas estatishte significativas de opinido em
relacdo aos seguintes itens: “Avaliacdo da QuadidtdServico” e “Formacao Profissional”.

A avaliacdo da qualidade do servigo feita peloscifumérios dos “20 aos 29 anos” €
significativamente superior & dos funcionéarios ddades compreendidas entre os “40 e 0s
59 anos”. No que diz respeito a questdo da formagatissional, foram encontradas
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diferencas estatisticamente significativas entrseggiintes grupos etérios: “20 aos 29 anos”
e “40 aos 59 anos”.

As avaliagbes médias dos funcionérios que exefoegbes na EMARVR héa dois
anos ou menosforam mais favoraveis. No entanto, tais difereng@o séo estatisticamente
significativas. Também ndo se encontraram difeergstatisticamente significativas de
avaliacdo do servigo publico prestado pela EMARp® génera

Quanto as percepcdes meédias sobre a prestacaovge pela EMARVR, concluiu-
se que estas nao diferem consoante se trata aeslimternos (funcionarios) ou clientes
externos (utentes).

Em termos de criatividade, conclui-se que as emaprpsecisam, cada vez mais, de
pessoas criativas de forma a se manterem compstitnum mundo cada vez mais
globalizado. No caso especifico da EMARVR, 38% fuo€ionarios afirmaram sugerir com
frequéncia ideias novas e praticas para alcangtasneeobjectivos, de forma a melhorar a
performance da organizacdo. Quanto aos lideresMBRER, 66,7% responderam que,
habitualmente, déo oportunidade aos funcionariam gxibirem a sua criatividade no
trabalho.

Sao as mulheres que afirmam adoptar com mais fneguéomportamentos relativos a
criatividade, embora esta diferenca ndo seja stainente significativa. Sao, tambéos,
funcionarios com idade inferior a 30 anos, quenamn adoptar praticamente todos
comportamentos em analise (sugerir novas ideiadtegs para alcancar metas e objectivos
melhorando a performance; sugerir novas formas elarar a qualidade; sugerir novos
procedimentos para o0 desempenho das tarefas polss serem estimuladas e
reconhecidas as suas iniciativas e a sua criatigideo trabalho; ndo ter receio de correr
riscos), com maior frequéncia do que os restargesjora de forma pouco manifesta.
Também, ndo se encontraram diferencas significatigkativamente ao tempo de exercicio
de funcdes na administracéo local.
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4.4 — ANALISE DAS HIPOTESES DE INVESTIGAGAO

Apds a apresentacdo e discussdo dos resultadatotdiravés da analise dos
inquéritos, passemos agora a andlise das hipddesewestigacdo formuladas no presente

estudo, as quais se expdem num conjunto de quatitekes.

HoY: As percepgdes dos clientes sobre o servico pregtal@oEMARVR vio de
encontro as expectativas que os clientes tém destio.

Os dados resultantes da aplicacdo dos inquéritesnes, demonstram q48,2% dos
clientes daEMARVR consideram que a empresa satisfaz as suas exmectde forma
suficiente €39,3%,afirma que esta satisfaz bastante as suas expastak percentagem de
clientes que entende qUeEERMARVR ndo satisfaz as suas expectativas é58%.Quando
confrontados com a seguinte afirmacao: “Na gertadé, &EMARVR corresponde aos seus
desejos e necessidades actuai!% dos clientes referem que tal acontece de forma
suficiente, respondend,5% que aEMARVR procura ir, totalmente, de encontro aos seus
desejos e necessidades actuBislativamente a qualidade da prestacdo de sepe{®
EMARVR, para 48,8% dos clientes a apreciacdo glébalficiente, enquanto que 41,6%
considera a qualidade elevada. Os clientes da EMARPresentam um elevado nivel de
satisfacdo (51,8% estdo suficientemente satisfeiis 3%muito satisfeitos).

Da andlise dos resultados obtidos e depois daagglicdos testes diéann-Withney
e delLevene de modo a testar esta hipotese de investigagie/ui-se que ndo existem
diferencas estatisticamente significativas entrexagctativas e as percepcoes dos clientes.

Confirma-se, assim, a hipétese enunciada, verificas® que, na generalidade, as
expectativas dos clientes sobre o servico prestmla EMARVR vao de encontro as
percepc¢bes que os clientes tém desse mesmo servigo.

Embora a utilizacdo do Modelo da Qualidade de $erde Gronroos e do Modelo
Conceptual da Qualidade do Servico ou ModeloGagsde Parasuraman, Zeithaml e Berry
ndo sejam a questdo central deste estudo, osadmssilbbtidos vém confirmar as teorias

defendidas por estes autores, isto €, a qualidadeiida nos servicos define-se pelo grau
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de discrepancia entre as percepcdes e as expastaliv cliente, sendo que a qualidade

percebida é positiva quando o desempenho alcangapaua as expectativas.

Ho®: N&o existem discrepancias estaticamente signif@sitientre as expectativas e
as percepcoOes dos clientes satisfeitos.

Com o intuito de testar a presente hipotese, aplicase os testes de Kruskal-Wallis
e de Mann-Withney e concluiu-se que existem digorejas estatisticamente significativas
entre as expectativas e as percepcdes dos clieatespante o nivel de satisfagdo. Com
efeito, as diferencas entre as expectativas e megdes dos clientes que se apresentam
insatisfeitos com o servico prestado pela EMARV&) significativamente superiores as
diferencas registadas em clientes que se apresesasteitos (satisfacdo média/elevada).
Contudo, ndo existem discrepancias, estatisticarggnificativas, entre as expectativas e
as percepcdes dos clientes, que se dizem satsfeitquanto clientes da EMARVR
(satisfacdo média/elevada).

Os resultados obtidos confirmam a hipotese de figagsio formulada e corroboram
as consideracdes de Sherif & Hovland (1961), osisqdafendem que, caso existam
divergéncias pequenas entre as expectativas eemgesho do produto ou servico, verifica-

se aceitacao por parte do cliente, originando igaate satisfacéo.

Ho®: As percepgdes que os funcionarios tém da qualidaderestacéo do servico

vao de encontro as percepcdes que os clientesoting @ servico.

Em conformidade com os inquéritos realizados, asxcifuinarios consideram a
qualidade global da prestacéo de servicos comoaguigito fundamental, para garantir a
qualidade na prestacao de um servico (41,9% atrithastante importancia e 20,3% elevada
importancia). Os funcionarios da EMARVR inquiride$erem ainda, que a eficiéncia de um
servi¢o é também uma exigéncia imprescindivel, pssagurar a prestacdo de um servigo de
gualidade (42% considera bastante importante, 23a®#mente importante). Quando
confrontados com a questéo relativa a percepcacacm desempenho da EMARVR,

44,9% dos funcionarios inquiridos fazem uma avabagositiva (bastante/elevada).
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Considera-se, deste modo, que a apreciagdo globsl fahcionarios da EMARVR
relativamente a qualidade do servico publico pdestaos seus clientes apresenta-se
globalmente positiva (39,7% respondem que a quddida suficiente e 47,1% bastante
elevada)

Com o objectivo de testar se as percepgdes quenowharios tém da qualidade da
prestacdo do servico vao de encontro, ou ndo, @egEbdes que os clientes tém sobre o
servico prestado pela EMARVR, aplicou-se o testé @eenee o testd, cujos resultados
levaram a nao rejeicdo da hipotese de homogenei@aaldermos praticos, quer isto dizer
que, as percepcdes meédias sobre a qualidade dagieslo servico pela EMARVR ndo
diferem consoante se trata de clientes ou de foadms. Este resultado vem, de alguma
forma, confirmar o estudo efectuado por Patrici@dto (2006), os quais defendem que a
percepc¢do de quem presta o servico esté fortemeatdgonada com a percepgao de quem o

recebe.

Ho“: Existe uma cadeia de fornecimento de servico intefitaz.

A percentagem de funcionarios que respondeu ter conéeto suficiente de quem
sdo os seus “clientes” internos € de 37,3%, enqua}% afirmam ter um conhecimento
elevado. A maioria dos funcionarios (56,7%) afirea, também, um conhecimento
adequado das tarefas dos seus colegas de trabaih@ndximos.

Da totalidade dos inquiridos, 52,9% responde gseruico onde exercem fungoes
funciona em equipa ou rede de equipas. No enteetoa de 40% dos inquiridos consideram
gue nem todos os funcionarios sao tratados conentek” internos da empresa.

Os resultados dos inquéritos internos permitenmatirque a grande maioria dos
funcionérios (85,5%) entende a qualidade de sersigno uma preocupacdo constante na
execucdo das suas tarefas. Dos inquiridos, 38,#4%0aah estar bastante satisfeitos com as
funcbes que desempenham, sendo que para 12,3%deamsi estar muito satisfeitos
(satisfacéo elevada). Quanto aos resultados psatias tarefas que executam, 52,9 % dos
funcionarios revelam estar bastante satisfeitosieG@amente, a maioria dos funcionarios
considera positivo o contributo prestado para elugedo dos problemas dos utentes (45,1%

estdo bastante satisfeitos, 21,1% apresentam eleatdfacio).
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Aos dados dos inquéritos aplicou-se o teste KM§etdelevenee o testd, que nos
permite concluir que a apreciacdo global dos fur@ios, relativamente a qualidade do
servico prestado internamente, pelas diferentesdesfdivisdes, é globalmente positiva.
Embora a avaliagéo feita pelos funcionarios queoexe funcdes na EMARVR ha mais de
dois anos, tenha sido inferior, & avaliagdo feiedogp funcionarios que trabalham na
EMARVR ha dois anos ou menos, ndo se encontrarderedcas estatisticamente
significativas.

Assim sendo, pelo exposto, poder-se-a afirmar qusteeuma cadeia eficaz de
fornecimento de servigos entre os funcionarios ARVR, de modo a poderem prestar um
servico de qualidade, confirmando-se a hipotesendestigacdo formulada. Acrescenta-se,
ainda, que se confirmam as consideracfes de S@W08), onde afirma que os funcionarios
fornecem servicos uns aos outros, comportando-s® adientes internos, sendo que o
desempenho e a satisfagdo se difundem, internamenteoutros funcionarios e,
consequentemente, influenciam a satisfacdo e aepgio dos clientes externos,
relativamente a qualidade dos servicos prestademnd® existe este relacionamento
positivo entre o fornecedor e o cliente interndam®s perante um padrdo de permuta

interna satisfatoria.
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5.1 — CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Nas sociedades actuais, numa época de reestrdwgaid mudanca, quer no sector
publico quer no privado, a qualidade desempenhgapel fulcral no funcionamento interno
e externo das organizacdes, traduzindo-se num deirdadesafio para o futuro. Torna-se
assim, peremptorio prestar um servico de elevaddidqae, pois a criacdo de valor
percebido através do servico prestado, confere capacidade competitiva que permite
diferenciar produtos, servicos e marcas.

O objectivo da prestacao de um servico de qualidaaldéidelizacdo de clientes cada
vez mais satisfeitos com os servicos recebidoacdalo com as suas expectativas.

Existe, no entanto, um obstaculo que se opbe ajaatdicacdo que é a escassez de
recursos financeiros. A solugcdo passa pela adogedama abordagem de qualidade, que
englobe a satisfacdo dos clientes, o envolvimen#o cgiatividade dos funcionarios, bem
como a definicdo das prioridades de gestdo. Nesiti&s, a presente dissertacao pretendeu,
essencialmente, contribuir para que todos reflmti®s sobre a importancia de se conhecer
a opinido dos clientes e dos colaboradores acercpalidade e satisfacdo proporcionadas,
em qualquer organizacdo de servicos publicos, arimdo produtos e servicos de forma
célere, eficiente e eficaz ao menor custo pospiavel o0 cidadao.

Conforme referido, este estudo debrucou-se espaciénte sobre o ponto de vista
dos clientes, funcionarios e lideres de uma empmasaicipal - EMARVR - acerca do
servico prestado. Procurou-se, essencialmenteacdestos aspectos susceptiveis de
aperfeicoamento e, assim, fornecer a organizacdoingmmumento de apoio para a
implementacdo de programas de melhoria da qualidads vertentes da gestdo, da
organizacao e do funcionamento dos servi¢os, beno @o grau de satisfacdo dos clientes
internos e externos, numa perspectiva de optimizarecursos disponiveis. Do estudo
efectuado resultaram importantes conclusdes quenteaimente, poderdo contribuir para
gue esta matéria seja examinada com mais pormealce-se, no entanto, que o objectivo
deste trabalho néo €, de forma alguma, julgar ectedr quaisquer juizos de valor, mas, tao

somente, compreender.
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Do inquérito aplicado aoslientes da EMARVR, relativamente as suagpectativas
acerca da prestacdo de um servico publico de eMeefgualidade, verificou-se que as
afirmacdes que reuniram maior unanimidade entiequsridos, foram as seguintes:

. as instalacdes devem permitir facil acessibilidat@dos os clientes;

. as informag0es prestadas devem ser efectuadasie ¢tara e atempada;
. os funcionarios devem adoptar uma atitude de garéesimpatia;

. a instituicdo deve procurar ser inovadora e vigzata o futuro;

. a conduta dos funcionarios deve transmitir conamgeguranca.

Apds a aplicacdo da andlise factorial de composemti@cipais aos dados obtidos,
extrairam-se trés componentes que explicam 70,2%adancia total e que reflectem as
expectativas dos clientes relativamente: i) aordpseho e prestacdo de servico publico de
excelente qualidade; ii) a imagem, comunicacdmeidmalidades esperadas; e, por fim, iii)
a qualidade do servico e apresentacdo dos fun@snapesar de ndo se terem registado
divergéncias de opinido estatisticamente signifiaaf relativamente a nenhum dos trés
aspectos em andlise, verificou-se, ainda assimaguexpectativas dos clientes viuvos, dos
clientes com idade superior a 60 anos, dos clieotes niveis de escolaridade menos
elevados (até ao 9° ano) e ainda dos clientes @ue exercem qualquer actividade
profissional sdo ligeiramente superiores as ddamtes clientes.

Relativamente dercepcao dos clientes acerca do servico publico prestado pela
EMARVR, esta foi considerada globalmente positivdae afirmacdes que obtiveram maior
consenso entre os inquiridos, destacam-se as seguin

* os funcionéarios da EMARVR apresentam uma imageuacia;

*  os funcionarios adoptam sempre uma atitude desitamtesimpatia;

* 0s funcionarios da EMARVR tém conhecimentos necess& actualizados

para responder a todas as suas duvidas;

* os funcionarios demonstram dedicacao na resoluggiselis problemas.

Efectuada a analise factorial de componentes ipais; com uma variancia total
explicada de 72,4%, resultou uma estrutura dimeasioonstituida por quatro factores,
designadamente: i) o desempenho e prestacdo deoséilva imagem e a comunicacao; iii)

a satisfacdo do cliente; e iv) a qualidade do serWa andlise dos resultados concluiu-se
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que as percepcdes médias, acerca do servico reeEMARVR, ndo diferem consoante
0 género e actividade profissional dos clientes.p@scepcdes médias dos clientes que
completaram o 3° ciclo do Ensino Basico foram dopes as dos clientes com niveis de
instrugdo mais elevados, assim como, as perceplgEeslientes com idade inferior a 25
anos foram superiores as dos restantes clientes, gsaquatro aspectos em andlise. No
entanto, tais diferencas ndo se assumiram egtatigtnte significativas.

Analisando os resultados subjacentes as percepobes o nivel de satisfacdo dos
clientes da EMARVR por género e por situacao psadigal, constatou-se que, apesar de se
ter observado maior satisfacdo nos homens do gsienniheres e nos clientes inactivos
comparativamente aos activos, tais diferencas wo&mf estatisticamente significativas.
Quanto a avaliacdo do grau de satisfacdo por ged@ao, também ndo se verificaram
diferencas estatisticamente relevantes.

Os dados alcangados foram submetidos a uma adélisgressao maultipla, em que
a variavel dependente foi a qualidade do servigstpdo pela EMARVR e as variaveis
independentes foram os quatro factores que resoitala analise factorial, respeitantes a
percepcdo que os clientes tém da qualidade dogeepvestado. A qualidade genérica do

servigo prestado pela EMARVR poderd ser explicada geguinte formula:

Qualidade do Servico= 0,131 + 0,43Besempenho e Prestacdo de Servico
0,318xImagem e Comunicacae 0,146x Satisfacdo do
cliente+ 0,059« Qualidade do Servigo

Recorrendo a abordagem proposta pelos autoresrCgomaylor (1992), em que a
avaliacdo da qualidade de servico € funcdo da pefioedo desempenho desse mesmo
servico (Qualidade do Servigco = Percepcdo do Desehq), concluiu-se que, de acordo
com os resultados obtidos, o modelo baseado naepgec do desempenho consegue
explicar cerca de 94,5% da qualidade do servi¢stae pela EMARVR, revelando-se,
portanto, este modelo de regressdo adequado pectuaf a avaliacdo da qualidade do
servico prestado pela EMARVR.

Um outro modelo da percepcao-expectativa, proppstaBrown & Swartz (1989),
em que a qualidade de servico € expressa pelauifieentre a expectativa e a percepcao do

desempenho (Qualidade de servico = Expectativareepgio), foi também considerado
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adequado para efectuar a respectiva avaliagdoal@age do servigo prestado pela EMAR,
visto que, de acordo com os resultados obtidosjcaxperca de 99,8% da qualidade do
servico prestado pela empresa. Assim, de acordoestenmodelo, a qualidade do servico

prestado pela EMARVR podera ser explicada por:

Qualidade do Servico = 0,483Imagem, Comunicacdo, Avaliacdo e Qualidade do
Servico+ 0,248< Desempenho e Prestacdo de Serwco
0,245x Atendimento e Apresentacdo dos Funcionaros

0,051xHorario de Funcionaments 0,024

A realizacdo desta investigacdo permitiu concluie gqdo existem discrepancias
estatisticamente significativas entre as expeeatilos clientes sobre o servigo prestado pela
EMARVR e as percepcgdes que os clientes tém dessigseNo entanto, verificaram-se
diferencas estatisticamente expressivas entre @eceivas e as percepcdes dos clientes,
consoante o nivel de satisfacdo. Isto significa @agi@liferencas entre as expectativas e as
percepcbes dos clientes que se dizem insatisfettos o servico prestado pela EMARVR
sdo claramente superiores as discrepancias veaBcaos clientes que se apresentam
satisfeitos (satisfacdo média/elevada).

Os clientes sugeriram, ainda, algumas medidas uentualmente, poderédo
conduzir a uma melhoria do servico prestado pel®&AEWR, tais como: a aplicacdo de um
valor das taxas proporcional ao valor do consumdinanuicdo dos precos praticados; o
aumento da fiscalizacdo das obras de empreitadeueso; o aumento da flexibilidade nos
canais de comunicagao e um horario de funcionanmai® alargado e flexivel.

O inquérito aplicado ad&deres permitiu conhecer alguns dos principais objectivos
gue a EMARVR pretende, a curto prazo incrementasigthadamente, a melhoria da
qualidade dos servigos prestados; o0 aumento dérefia interna; a promocao da imagem da
empresa no meio envolvente; a preservacdo do atebeera valorizacdo dos recursos
humanos. Com o intuito de alcancarem os objecestabelecidos, os lideres referiram que
tém vindo a adoptar determinados procedimentosentido de promover o envolvimento
de todos os funcionérios da organizacdo, como sajaealizacdo de reunides e contactos

directos com os responsaveis de cada sector €@ervi
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Facultar aos funcionarios a possibilidade de detramesn criatividade no trabalho,
fomentar e patrocinar as ideias dos colaboradoag®star em novas tecnologias,
procedimentos e ideias criativas para o0s servigosnselhar concepcfes e experiéncias
renovadas para melhorar a performance e sugerasiovmas de melhorar a qualidade, sao
outros dos procedimentos que a lideranca adopta roamr frequéncia, no intuito de
estimular a criatividade na EMARVR.

A actuacdo dos lideres da EMARVR evidencia, pormis diversas, a
implementacdo de uma filosofia de gestdo da quigidalesignadamente: através da
sensibilizacdo dos funcionarios para a importadoiagervico que estdo a fornecer; através
do aperfeicoamento continuo do servico prestado; gEntimento de pertenca &8 EMARVR
enquanto instituicdo; pela motivacdo constante skss funcionarios e, por fim, pela
sensibilizacdo dos funcionarios de forma a atemdece cliente de igual modo como
desejariam ser atendidos, respondendo no menoo pagsivel as necessidades dos
mesmos. A actuagdo dos lideres passa, também, duptaa métodos de trabalho e
procedimentos de gestdo, norteados para a obtetgdmaior eficacia, eficiéncia e
transparéncia nas suas fungdes, tendo em atengéoeasidade da prestacdo de servicos
publicos de qualidade.

Relativamente aog$uncionarios desta entidade, a pesquisa realizada possibilita
afirmar que 38,4% estd bastante satisfeita comuagdés que desempenha a nivel
profissional e 12,3% apresenta niveis de satisfa@eados, Maioritariamente, 52,9%
revelam estar bastante satisfeitos com os ressltpdaticos das tarefas que executam.
Genericamente, a maioria dos funcionarios consigdesi#ivo o contributo efectuado para a
resolucéo dos problemas dos clientes.

Apés se submeter os dados obtidos a uma analgeriéh de componentes
principais, resultou uma estrutura dimensional emmunico factor, designado por grau de
satisfacdo enquanto funcionério da empresa, cujana total explicada é de 67%.

Acrescente-se que a avaliacdo dos funcionariosegerem funcdes NRBMARVR,
relativamentea qualidade do servico prestado internamente paldas seccoes/divisdes,
revelou-se mais favoravel nos funcionarios com dass ou menos, embora ndo se tenham
encontrado diferencas estatisticamente signifiaativ Os funcionéarios com idades
compreendidas entre os “50 e os 59 anos” apresemtam grau de satisfacdo claramente

inferior face aos funcionarios com idades comprisdentre os “20 e os 49 anos”.
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Sao varios os requisitos que os funcionarios da RMR apontaram como sendo
fundamentais para a prestacdo de um servico dedgde)] nomeadamente: a qualidade
global da prestacéo de servico; a eficiéncia demsaco; a confianga no trabalho recebido; a
rapidez e disponibilidade do servico; a utilizacaorecta dos recursos existentes; a cortesia
e simpatia do atendimento; o espirito de cooperdggm como o préprio ambiente
profissional. Estes requisitos foram mais valorasagelos funcionarios com idade inferior a
30 anos.

A avaliacéo efectuada pelos funcionarios da EMARNMRNto ao funcionamento e a
qualidade do servico prestado pela mesma, revelomsito positiva. Destacam-se 0s
seguintes vectores, para uma avaliacdo de nivédriatelevado: o desempenho prestado
pela EMARVR (44,9%); a qualidade do servico publipeestado aos clientes pela
EMARVR (47,1%); o cumprimento dos prazos fixados na exarugas suas tarefas
(85,7%); a qualidade de servico como preocupacgésepte na execucdo das suas tarefas
(85,5%); o conhecimento adequado das suas competémcesponsabilidades (69,9%); o
servico onde exercem func¢des funcionou em equiparegie de equipas (52,9%); o
conhecimento dosclientes” internos (32,9%); o conhecimento adequda® tarefas dos
seus colegas de trabalho mais préximos (56,7%)inkés, das questdes menos favoraveis
salientam-se as seguintes: 32% dos inquiridos deraiam que 0 servico onde trabalham
ndo dispde de sistemas de informacao integradag@en 63,2% asseguram que a formacgéo
profissional disponibilizada ndo tem em atencaceas necessidades do servi¢o; 62,3% dos
funcionarios pensam que os conceitos de qualidade gestdo pela qualidade ndo estédo
devidamente divulgados no(s) servigo(s); para 76¢8% inquiridos a avaliacdo da sua
satisfacdo enquanto funcionario nao foi devidamefdgetuada bem como 40,3% considera
ainda que nem todos os funcionasés tratados como “clientes” internos da empresa.

Os dados recolhidos foram sujeitos a uma andliséorfal de componentes
principais, de onde se extrairam seis componeqtes explicam76,4% da variancia total,
designadamente: i) a avaliacdo e qualidade do ¢eervi) actividades e objectivos de
trabalho; iii) funcionalidade; iv) competéncias; wfra-estruturas; e vi) formacéo
profissional.

Embora a avaliacao feita pelos funcionarios quecexe fungcbes na EMARVR h4
mais de dois anos tenha sido inferior a avaliagita pelos funcionarios que trabalham na

EMARVR ha dois anos ou menos, ndo se registarameretitas estatisticamente
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significativas. Pode também afirmar-se que exista wadeia eficaz de fornecimento de
servi¢os entre os funcionarios da EMARVR, de modwiarem condi¢cbes favoraveis para
poderem prestar um servico de qualidade, confirmaedassim a hipdtese de investigacao
formulada. A avaliagdo efectuada pelos funcionacms idade inferior a 30 anos foi mais
favoravel que a dos restantes funcionérios, engdela praticamente todos os aspectos em
analise, no entanto, apenas se verificaram divergénde opinido estatisticamente
significativas, relativamente a avaliacdo da quaaeldo servico e a formacao profissional. A
avaliacdo da qualidade do servico feita pelos fhmamios dos “20 aos 29 anos” foi
significativamente superior & dos funcionéarios ddades compreendidas entre os “40 e 0s
59 anos”. As avaliacdes médias dos funcionariosegqeecem fungées na EMARVR ha dois
anos ou menos, foram mais favoraveis, contudo difesencas nao foram estatisticamente
significativas. A investigacdo efectuada permitonduir que a apreciacdo global dos
funcionérios, relativamente a qualidade do seryigestado internamente pelas diferentes
seccOes/divisbes, € globalmente positiva. Outraclue@io pertinente indica que as
percepcbes médias sobre a prestacdo de servicBdARVR ndo diferem, quer se trate de
clientes internos (funcionarios) ou clientes exterfutentes).

Em termos de criatividade, 38% dos funcionariografram sugerir com frequéncia
praticas e novas ideias de forma a melhorar a iedicce da organizagdo e 66,7% dos
lideres responderam que, habitualmente, dédo plidade aos funcionarios para
demonstrarem criatividade no trabalho. Enquanté%3jos funcionéarios afirmam adoptar
com frequéncia novas formas de melhorar a qualidagercentagem dos lideres inquiridos
a esta questao foi de 100,0%. Apenas 7,2% dosridgsientendem que as suas iniciativas e
criatividade sdo, habitualmente, estimuladas e nteecdas todavia, 66,7% dos lideres
afirmam que promovem e patrocinam com frequéncideaas dos funcionarios. Ressalve-se
gue foram as mulheres bem como os funcionarios wade inferior a 30 anos que
mostraram adoptar com maior frequéncia procedinseatosivos a criatividade, embora
estas desigualdades ndo sejam estatisticamenifcsivas.

A Figura 5.1 resume as conclusdes acabadas deiprofe
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CLIENTES FUNCIONARIOS
Expectativas dos clientes sobre Nivel de satisfacéo dos
0 Servico + + funcionarios
» Desempenho e prestacao ¢ Avaliacdo Global

de servico

* Imagem, comunicagédo e
funcionalidade

e Qualidade de servico e

apresentaco dos Qualidade e Satisfacéo do

servico prestado pela

funcionarios
EMARVR

Percepc¢Bes que os clientes tém Percepcdes dos funcionérios
deste servico sobre o servigo que prestam
» Desempenho e prestagéo + + * Avalia¢do e qualidade

de servico de servico
* Imagem e comunicag¢édo * Actividades e
» Satisfagdo do cliente objectivos de trabalho
* Qualidade do servigco *  Funcionalidade

¢  Competéncias
* Infra-estruturas
* Formagéo profissional

Fonte: elaboragédo propria

Figura 5.1 — Factores importantes que contribuem pa a qualidade e satisfacdo
do servigo prestado pela EMARVR

Esta investigacdo permite concluir que, de uma meangeral, os clientes da
EMARVR estéo satisfeitos com o servico prestadogmtanto, constata-se a necessidade de
alterar alguns procedimentos de modo a tornar vicgeprestado mais eficiente e eficaz,
aumentando, por conseguinte, o seu nivel de sgisfdestacam-se, de imediato, algumas
recomendagbes que poderdo, eventualmente, vir &ibeon para a valorizacdo da
EMARVR.

Saliente-se que a gestdo da qualidade total s6 mdéxito quando todos os

funcionarios da organizacao estiverem, na integreglvidos neste processo, pois sdo estes
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gue colocam em pratica, ao longo do desenvolvimdatsua actividade profissional, os

principios e valores da qualidade. Relativamentefactores internos, poder-se-a, também,
afirmar que se evidencia um forte compromisso dkerdinca com os principios de gestéo da
gualidade, no entanto, este processo ainda namcsmtea suficientemente traduzido na

fixacdo de objectivos e no estabelecimento de sddé servico, quando comparados com
as expectativas e percepcoes dos seus funciomcientes. Apesar dos resultados obtidos
terem sido bastante positivos, deve ter-se em cgog& em todos 0Ss componentes

influenciadores da qualidade de servico, €, aipdssivel a implementacdo de medidas que
pretendam melhorar a qualidade dos servigos pel@gi@los clientes, tanto internos como
externos, através da introducdo de melhorias renaagcao.

Pelo exposto, seria pertinente que a EMARVR elaseraim plano de necessidades
de formacao reais em funcao das actividades piaisis efectivamente desempenhadas por
todos os funcionarios, de modo a permitir a agéitside novos conhecimentos e a ampliacdo
dos niveis de aptiddo. Este plano devera identifisaobjectivos de cada formacao, para
posterior avaliacdo da sua eficacia.

A EMARVR devera, também, proceder ao reconhecimentdico do mérito dos
funcionarios, tornando-os mais satisfeitos e mdtiga ao potenciar o sentido de orgulho na
funcdo que desempenham, funcionando como um impulso estimulo para a criatividade
e motivacao, implicando a melhoria do desempentia produtividade, contribuindo assim
para a eficacia organizacional.

O trabalho em equipa devera, também, ser fortalepédla EMARVR, de modo a
consolidar a unido entre os funcionarios, ajudamdtirapassar as limitagdes individuais de
cada um deles auxiliando, ainda, no diagndstica solucdo de problemas.

Uma gestdo de pessoal participativa, € um outrecésmue devera igualmente ser
reforcado pela EMARVR, de modo a estimular e amgmmnsar o talento, a criatividade e
empenhamento pela exceléncia, por parte dos fuleo® de modo a aproveitar todo o seu
potencial na prossecucéo dos objectivos da orgginza

A EMARVR devera reforcar a garantia da qualidadeavés da aplicacdo de
questionarios anuais, sustentados por sua vezs petgestdes, reclamacdes, preocupagdes e
expectativas dos clientes, internos e externoss Boinformacdo recolhida, positiva ou
negativa, permite a organizacao a melhoria contittuseu desempenho e da qualidade dos

servicos prestados, aumentando a satisfacdo deslsmtes.
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Recomenda-se a realizacdo de obras de remodelaséofh-estruturas fisicas, no
intuito de tornar as instalacbes mais adequadagjemas e confortaveis para 0s
funcionarios assim como para os clientes.

Foram, ainda, registadas algumas sugestdes, quesntender dos clientes,
conduziriam a uma melhoria do servico publico pestpela EMARVR, pelo que devem
ser levadas em linha de conta, em futuras acc@esctivas.

Por ultimo, nunca € demais referir que uma lidesiagfectiva se reveste de enorme
importancia na eficacia de uma politica de quakgamklo que é inconcebivel avancar-se
com acgdes de melhoria nos servigos sem 0 comproet#d e envolvimento dos seus
lideres.

Todavia, poder-se-a afirmar que apesar do expasdte rirabalho de investigacéao,
existe a consciéncia que muito ficou ainda porrdizem como, muitas outras concepcgdes
por operacionalizar. Fica 0 registo que eventudisrdagens sequentes deverdo ser

fortalecidas e fundamentadas empiricamente.

5.2 — LIMITAGOES DO ESTUDO E INVESTIGAGAO FUTURA

Importa neste ponto enunciar, ainda que sucintamealgumas das limitagGes
encontradas ao longo da realizagdo deste trabalhdi@ar algumas provaveis linhas de
investigacao futuras.

Uma das limitacdes deste estudo prendeu-se, serdagdioom as dimensfes das
amostras dos grupos estudados. Saliente-se queramabtas tenham sido consideradas
razoaveis para prosseguir o trabalho, esta dimgusd® ndo ser encarada como aquela que
seria mais desejavel, uma vez que podera ndo espaesfielmente a opinido de toda a
populacdo. Sugere-se que, em futuros trabalhoswistigacdo, o periodo de tempo para
recolha dos dados seja mais alargado.

A pesquisa efectuada ndo previu a influéncia dderetites caracteristicas
emocionais e individuais dos inquiridos, o que tarigambém uma limitacédo deste estudo,
visto que estas caracteristicas podem influir enitomoos resultados dos inquéritos.
Verifica-se, por outro lado, a existéncia de infagdo diversa, obtida através da aplicacdo
dos diversos questionarios, que poderia ter sidiaatta e explorada. No entanto, face as
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limitacdes do tempo e da extensao do trabalhofaidmermitido explorar outras vertentes.
Uma outra limitacdo deste trabalho prendeu-se cfewto de néo se ter utilizado alguns dos
modelos indicados na parte tedrica da investigagéianto a avaliagdo da qualidade da
prestacao de servico e da satisfacdo dos clientesos e externos.

Volvido o tempo suficiente para que esta investigapossa produzir resultados,
seria interessante a elaboracdo de um trabalhogmab efectuado nesta pesquisa, a fim de
se poder percepcionar qual a evolucdo dos serprgssados, na perspectiva das trés opticas
analisadas. Considera-se que este pressupostoursejarte contributo e um ponto de
partida para a melhoria da qualidade e satisfagagedvico prestado pela EMARVR, uma
vez que permitird efectuar uma analise evolutivassipilitando conhecer quais as
repercussoes e implicacbes em termos de resul@a®sccdes sugeridas.

Entende-se como fundamental a existéncia destedépovestigacdes em todos 0s
outros servicos da Camara Municipal de Vila Reakre servicos analogos noutros
concelhos, de forma a confirmar ou rejeitar as lesdes que aqui se apresentam.

Tendo por base o cariz deste trabalho de investigagspera-se que as limitacdes
indicadas se traduzam em verdadeiras oportunidaai@soutras pesquisas, uma vez que se
acredita que novos e interessantes estudos pocdexscer a partir daqui. Admite-se,
portanto, que este estudo possa contribuir par@&senyolvimento de outras linhas de

investigacao.
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ANEXO | - INQUERITO AOS LIDERES

APRESENTACAO

Este inquérito tem por objectivo a recolha de dambo&mbito da elaboragdo de uma tese de mestrad® &0
qualidade do servigo publico prestado pela EMARVRagadiacdo do grau de satisfagdo dos clientesiriaest
a ser respondido pelas pessoas que estdo a ekergges de lideranca na EMARVR e encorseaestruturac
por um conjunto de questfes, com vista ao conhatinmeais aprofundado acerca do funcionaments e d
prestacéo de servico pela empresa.

A informac&o sera tratada com toda a confidencidkde utilizada apenas para fins estatistiEdsndament:
que responda a todas as questfes baseando-semnémimexperiéncia, ndo existindo respostas st
“erradas”, o importante é que o inquérito demorfstmente a sua opinié

A sua participagdo sera com certeza voluntaria,poaavor, considere que a utilidade deste estiegende ¢
maior niumero de respostas obtidas.

Agradeco desde g sua colaboragé

CARACTERIZAGAO DA EMARVR

1 - Qual a missdo da EMARVR, que justifica a suatércia?

2 - A misséo é do conhecimento dos colaboradotemios e externos? Como € feita essa divulgagao?

3 - E potenciada a eliminagdo das barreiras fuagscentre os varios servicos? Como o faz?

4 - Quais os objectivos que a EMARVR preferencialteg@rosseguira a curto praz@&ra tal agradec
gue assinale com uma ou mais cruzes a sua resposta:
Aumentar a produtividar
Aumentar a eficiéncia interna
Clarificar/redefinir a missdo dapesa
Flexibilizar a estrutura organizawl
Implementar a qualidade total
Melhorar a qualidade dos serviges{ados
Melhorar as condi¢des de trabalho
Valorizar os recursos humanos
Modernizar a tecnologia
Preservar o ambiente
Promover a imagem da empresa no meio envol
Outros? Especifique por favor

ggoooooooono
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5 - Costuma envolver os funcionarios a alcancar osctbes estabelecid6<Como o faz?

6 - Relativamente a sua lideranca, gostaria de saber emaeradjue frequénciadopti 0s seguintes
comportamentosPar: tal, agradecigue respondesse a cada umaskguintes situacdeassinalando: 1
- Nuncg, 2 - Raramentg3 - Por veze, 4 - Com frequéncia 5 - Habitualment:

Sugere novas formas de alcancar metas e obje

Sugere ideias novas e préaticas paethorar a performan

Procura novas tecnologmecedimentos e ideias criativas para os ser
Desenvolve planos e programas adequados paraeni@piacdo de novas ide
Promove e patrocina as ideias dos colabora

D4 oportunidade aos colaboradores para exibireastividade no tradho
Sugere novas formas de melhorar a quali

Costuma ter abordagens novas de modo a soluciermapblema

Tem receio de correr risc

oo i
o i
000000000«
oooooooon -
OoOdO00000x

7 - Adoptaprocessosle trabalho, procedimentos administrativos e métatbogestao orientadgmraa
obtenc&o de maior eficacieficiéncia e transparéncia nas suas furtQemi&

8 - Quais os mecanismos utilizados para divulgar dedaapelativa a populagdo os servicos prestados

PRESTACAO DE SERVICO PUBLICO DE QUALIDADE

9 - O que entende por qualidade?

10 - Procura adoptar uma filosofia de gestao da quédti@omo a pratica

11 - No estabelecimento de objectivos tem em atengéo a necessidgmestacdo de servigos publicos
de qualidade? Que tipo de objectivos?

12 - De que forma pode ou poderia melhorar a qualidadgrestacéo de servigo publico?

13- Existe a preocupagéo em garantir a qualidade deniiaigéo produzic?
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14 - Algumavez foi realizado algunestudo sobre a qualidade da prestacasatwicc pablico prestado?
Em caso afirmativo a que conclus6es chegaram?

15 - J& foi efectuado algum estudo sobre a avaliac@atikfacdo dos clienttEm caso afirmativo que
foram as conclusdes?

16 - Promoveaccdesde formacéo e de sensibilizacaosfuncionarios tend@or basea prestacaale
servigo publico e satisfacéo dos clientes?

17 - Existe a preocupacao da valorizagdo das instalacfes sigipude equipamentendoem vistaa
qualificacdo no atendimento ao cliehte

18 -Existe esforco e vontade em compreender quaisasanscessidades dos clieft€smo?

19 - Actualiza e melhoraos processosle planeamento, de produc@de fornecimento de servigos
adaptandas as necessidades dos cliehtes

20 - Existe capacidadde respostac actuacdalaempres paraassugestdesiecessidadesgoblemas
dos clientes?

21- A EMARVR propicie a implementacdde mecanismosle informacao de audicace de participacéo
dos cidadacs

22 - A participacao dos clientes na empresa é suficiemi@suficient?




228 Anexos

23 - Alguma vez foi efectuadaa realizacdode experiéncias piloto de modo a encontrar formas
inovadoras de prestacdo de servipublicostendo porobjectivo a implementacdo de uservico de
exceléncia?

24 - Desenvolveu owest: a desenvolver algum projecimu protocolo no dominio da modernizacéo
administrativa convistaa melhoria da prestacéo de serviguiblicose satisfacdo dos clientes? Se,
este projecto foi ou esta candidatado a qualgonanéiamento nacional ou comunit&rio

25 - Existe a preocupacate adopcédo de métodde gestdo que proporcionem diminui¢cdo de cudos
funcionamentpsem prejuizo da qualidade dos servicos prestados?

26 -0 que faz para minimizar os custos tot

27 - Gostariade saber sea sua opinidops investimentosla EMARVR no &mbito de prestacdo de
servico publico e satisfacao dos clientes deriviemeterminados procediment®ar: tal, agradecia que
respondesse a cada uma das seguintes sityaggsisalando: 1 Nunca 2 - Poucavezes 3 - Suficientes
vezes, 4 - Muitas vezes e Sempre

1 2 3 4 5
Avaliacdo das caracteristiade populacdo seida pelos servicosde EMARVR, tendoem atencéce OO OO o
definicdo e satisfacdo das suas necessi
Aproveitamento de sugestdes e ideias inovadorasamiadas pelos funcionérios e clie O0OoOoad
Avaliacéo dos pontos fortes da EMARendo em vista a sua rentabilizagio OO 000
Analise dos pontos fracos que a EMARVR apresentae intern OO 00 O
Apreciacdo das oportunidades e ameacas da EMARMBbmionadas pela envolvente em que se Clell O O O
Na EMARVRencontram-sedevidamentedefinidesbjectivosquee procuranalcangsaonivel decad:
uma das divisbes poooan
Quais os dados utilizados para avaliacio dos asdt
Estatisticos OO0 000
Resultantes da comunicag&o com os 6rg&os autasquico OO OO O
Resultantes das comunicagdes internas OO OO0 O
Resultantes de contactos com os clgueixa/sugestdes OO 00O O
Outros. Quais? OO 000

COOPERAGCAC

28 - Existe algumipo de cooperacdcomoutras instituicdes tenduor objectivo a melhoriale prestacao
de servico publice

29 - Qual é a forma que a cooperacdo costuma ass@ieintifica técnica financeira ou outr&
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30 - Como é feita tal cooperacédo e como classifica aidtao8

IDENTIFICAGAO DAS OPORTUNIDADE!- AMEAGAS, FORCAS - FRAQUEZAS

31 - Tendo enatengéca prestacdo de servigo publicosatisfagdo dos clientemdique relativamenta
cada umdos seguintegactores se o conside@mo uma oportunidade que EMARVR possa tirar
proveitos e/ouwumaameaca que venha a prejudicar, e qual a importancia que lhe atribujesé
corrente, correspondendo: Nenhumi importancia,2 - Pouca importancié8 - Suficiente importancia,
4 - Bastante importancie 5 - Elevada importancia

Oportunidade Ameagi Importancia atribuic
1 2 3 4 5

Preservacio do ambiente e qualidade amb O O ] |
Concertacio estratégica com agentes locais O ] OO 000
Associativismo e cooperaciio empresarial O O O OO0 0
Predisposico & mudanca e & inovacgéo O O OO 0O 0 0
Apoio & formacao escolar e profissional O ] OO 000
Perspectivas de investimento na re O O OO OO0 0O
Outros. Especifique? O || 00000

32 - Tendo em atencam prestacdo de servico publico e satisfagéeclientes, aponteelativamentea
cada umdos seguintes factores se @onsideracomo um ponto forte que contribui paré o
desenvolvimento dEMARVR ou um ponto fraco que deveer ultrapassac e quala importancia que
Ihe atribui nagesté: corrente, correspondendo:-INenhumi importancia,2 - Pouca importancija3 -

Suficiente importancia - Bastante importancie 5 - Elevada importancia

Ponto forte Ponto fraco Importancia atribuic
3

Aptidées dos quadros técnicos e chefias intermédias
Qualificacbes dos funcionarios

Motivacéo dos funcionarios

Niveis de satisfacéo profissio

Rotacéo do pessoal

Valorizacao dos recursos humanos

Colaboracéo com estabelecimentos de ensino e ¢@mma
Instalacdes e condicbes de trabalho

Estrutura organizacional e articulagdo dos vamogigos
Estratégias de marketing

Predisposicdo a mudanca e inovacdo

Imagem da empre

Niveis de produtividac

Organizacéo do trabalho

Qualidade dos servicos prestados

Participacéo dos utilizadores

Eficacia geral

Normas internas de funcioname

Procura de solucdes para os problemas existentes
Recursos financeiros

Outros? Especifique

OO00O0O0O0O00000000OOO00O00Oo
OOOOO0O00000O0O0OOOO0000n
OO0O0O0O000O0O0O0O0O0O0OOOOOOOas-
S T O
T
OO0O0O0O0O00O0O0O0O0O0OOOOOOOOO-
OO0O0O0O000O0O00O0O0O00OOO0O0O00O0k

Muito obrigado por ter disponibilizado o seu tengpeolaborado no preenchimento do questionario
Com a sua ajuda ira contribuir para a melhoria dédidpde do servigo publico prestado pela EMAF
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ANEXO Il - INQUERITO AOS FUNCIONARIOS

APRESENTACAO

Este inquérito tem por objectivo a recolha de daumséimbito da elaboracdo de uma tese de mestréme &0
qualidade do servigo publico prestado pela EMARV&Ravaliagdo do grau de satisfagdo dos utentesquiitc
interno destina-se a ser respondido pelos fundmmédia EMARVR e encontrge estruturado por um conjuntc
guestdes relativas aos seus dados pessoais eaglati funcionamento da empresa. Considerandosjcelega
de trabalho séo “clientes” do seu servico e quemrEprio(a) é “cliente” do servigo deles, pretesgeconhecer
sua opinido acerca da qualidade de servico prestado

As respostas sdo andnimas e a informacédo seréaratemn toda a confidencialidade e utilizada apgeas firs
estatisticos. E fundamental que responda a todasessdes baseande-na sua propria experiéncia, ndo exis
respostas “certas” ou “erradas”, o importante éajinguérito demonstre fielmente a sua opinido.

A sua participacdo sera com certeza mtdda, mas por favor, considere que a utilidad#tedestudo depende
maior niamero de respostas obtidas, de forma a hlitssi uma melhor percepcdo da forma como ava
gualidade de servi¢o publico fornecido.

Agradeco desde ja a sua colaboracao.

DADOS PESSOAIS

1 -Sexc 2 - HabilitagGes literarias
Femininc O < 9° Ano de escolaridade O
Masculino O 9° Ano O
12° Ano O
Bacharelato O
Licenciatura ou mais O
3 - Idade Outro [ Qual?
20a29anos [
30 a 39 anos O 4 - Vinculo contratual a empresa
40 a 49 anos O Efectivo (a O
50 a 59 anc O Estagiariod O
+ 60 anos O Contratado (a)
Outro [0 Qual?
5-Héa quand tempo exerce funcdes 6 - H4 quanto tempo exerce fungde:
administracédo local? empresa municipal?
nunca O <1 an O
<1 ant | la2anc O
lab5anc | > 2 anos O
6 a 15 anos O
16 a 25 anos O
> 25 anos O
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DADOS PROFISSIONAIS

7 - Utilizando uma escala de 1 a 5, em que 1 significa “nenhsatiafacdo” , 2 "poucaatisfacio’3
"suficiente satisfacdo", 4 "bastardatisfacd"' e 5 significa “elevadaatisfacdo”, gostaria que avaliasse o
seu grau de satisfacdo enquanto funciondeista empresa, mpue diz respeito a cada udos seguintes
aspecto:

Satisfacdo profissional relativamente as fungéesd@sempenl
Cooperacgéao para a realizagéo e desenvolvimentass@orda instituicao
Preparacéo profissional para a execugéo das sugief

Recursos materiais disponiveis para a realizacsisus tarefas
Contribui¢éo para a realizacao dos problemas deistes

Resultados praticos das tarefas que ex

0 o o
0 O N
0
dooood -
O

8- Qual a secc¢éo ou divisdo com a qual estabeleaghedale trabalho mais frequentes
Conselho de administracao

Servicos de apoio a administragao

Direcgdo executi\

Relagdes publicas

Segurang, salide e higiene

Gabinete informético

Diviséo de exploragéo

Divisdo de estudpsbras controlo e qualidade
Divis@o administrativa e recursos humanos
Divis@o comercial e finance

OoOoooooad

9 - Utilizando umaescalade 1 a 5, emque 1 significa “nenhuma qualidade” , 2 "pouca qualidade", 3
"qualidade suficiente", 4 "bastante qualidade” e 5 sigaifelevadajualidade”,gostaria queavaliasse a
qualidade de servico que lhe é prestado internanpatas seccdasgsdes atras indicadas

Conselho de administrag

Servicos de apoio a administragao

Direccdo execina

Relacdes publicas

Segurang, salde e higiene

Gabinete informético

Diviséo de exploragéo

Diviséo de estudpsbras controlo e qualidade
Divisdo administrativa e recursos humanos
Divisdo comercial e finance

O0O000OOO0O0000.-
1 N
I 1 S
1 PN
oo OoO0000 e

10 - Tendo ematencé@oo servico prestadpelosseus colegas de trabalho e sentido de garantir uma
prestacade servico de qualidade, qualgraude importancigue atribui a cada ugos seguintes requisitos
(1 - Nenhumiimportancia, 2 - Pouca importancia; Suficiente importancjal - Bastante importanciae 5 -
Elevada importangia

Qualidade global da prestacao de servigo
Eficiéncia do servigo

Rigor na informacé

Cumprimento das normas de trabalho vigentes
Confianga no trabalho recebido
Organizacao do trabal

Rapidez e disponibilidade do servi¢co
Utilizagdo correcta dos recursos existentes
Etica profissional

Cortesia e simpatia do atendimento
Espirito de cooperacéo

Ambiente profissional

000000000000 -
1 1 N
UOOO00O000O0O00 «
PN
1
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11 - Gostaria de saber em geral com que frequéncia adoptagoint®s comportamentos? Para tal,
agradecia que respondesse a cada uma das seguintes sit@sgirealando: 1 - Nunca, 2 - Raramente, 3 -

Por vezes, 4 - Com frequéncia e 5 - Habitualmente:
1

Sugere novas ideias e praticas para alcangcar metas e m&;ectilj
melhorando a performance

Sugere novas formas de melhorar a qualidade [
Sugere novos procedimentos para o desempenhores tarofissionais [
S&o estimuladas e reconhecidas as suas iniciatiaasia criatividade no [
Tem receio de correr riscos O

Oooo O s
I I
Oooo O«
0000 O |

12 - Tendo em atencéo a sua experiéncia profissional na sengreal a sua opinido relativamente a cada
uma das seguintes situagdes, correspondendo: 1 - Nenh@wn@puco(a), 3 - Suficiente, 4 - Bastante e 5 -

12.1 Actividades e objectivos de trabz

1 2 3 4 5
Conhece a missdo da EMARVR | ] ] | O
Conhece os objectivos e planos do servigo aondeefiencdes ] 1 1 ] ]
Participa no processo de elaborag&o do plano elatdrio de (| | | (| ]
O relatério de actividades identifica os objectivos atilugi e 0os néo
atingidos, avalia os desvios detectados e ideatificcause O O O O O
Sé&o do seu conhecimento todas as normas legais e docuntetéegiza
sobre as actividades que esté a exe O O O O O
12.2 Apoio técnico e formagéo

1 2 3 4 5
E prestado apoio técnico de colegas e dirigentepreeque necessita O O O O O
E disponibilizada formag&o profissional tendo eemaéio as
necessidades do servi 0 O O 0 O
E devidamente avaliada a eficacia das accSes oadéio ] 1 1 ] ]
12.3 Desempenho e competéncia

1 2 3 4 5
Tem conhecimento adequado das suas competéneisgansabilidades [] O O O O
Os métodos de trabalho s&o objecto de reflexdo periddicstensitica
numa perspectiva de simplificagdo e desburocrat@dos O O O O O
Os prazos fixados na execucéo das suas tarefgesfimente cumpridos [] O O O O
E habitual ser felicitado quando desempenha umssswico O O O O O
Na generalidade qual a sua percepgdo acerca do desempestadpr
pela EMAF O O O O O
12.4 Avaliacao e qualidade de servigo

1 2 3 4 5
Estédo estabelecidos critérios objectivos de avaliagdadalesempenho
= ) ¢ P | | O O O
individual
O processo de avaliagéo dos resultados € sistematico e @mpam os
objectivos previamente definidos O O O O O
O sistema de avaliacdo utilizado conduz ao reconhecimeotsed
meérito ao atingir os objectivos fixados O O O O O
E efectuada avaliagdio da sua satisfagdo como funcionégianatio
periddico e sistematico nomeadamente através deéiings O O O O O
Os conceitos de qualidade e de gestdo pela qualidade sataderite
divulgados no seu servigo O O O O O
A qualidade de servigo é uma preocupacéo presarggatucio das suas [] | | O O
Existem métodos para avaliagio da qualidade nesssevicos O O O O O
O(s) seu(s) dirigente(s) avalia(m) e aperfeicoa{mficacia da sua liderang[_] ] ] ] [l
Qual a sua apreciagao global relativamente a cad#ida prestacéo de 0 0 0 0 O

servico publico pela EMARVR aos clientes
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12.5 Funcionalidade

O seu servigo disp8e de sistemas de informacagrades em rede

O seu servigo funciona em equipa ou rede de equipas

Tem conhecimento de quem sdo os seus “clientexhios

Todos os funcionarios séo tratados como “clienitesinos

Tem conhecimento adequado das tarefas dos seus colegasbdkndr
mais proximos

As suas instalagdes sdo adequadas em termos dg bigiene e
segurancga no trabalho

As instala¢es de servico sdo adequadas ao desempenhd dasmsaas
tarefas ndo afectando os niveis de produtividadejaéos

Nas instalagdes existe bar, vestiario e outros apoios qeibtefm o
servico e o tornam mais agradavel e acolhedor

N T

OO0 000000

OO0 0000040dcw

O 0O 0O 0000ds

N

13-Tem algum comentar/sugestdo que gostasse de {?

Muito obrigado por ter disponibilizado o seu tengpoolaborado no preenchimento do questionario.

Com a sua ajuda ir& contribuir para a melhoriawddidade do servi¢o publico prestado pela EMARVR.
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ANEXO Ill - INQUERITO AOS CLIENTES

APRESENTAGCAO

Este inquérito tem por objectivo a recolha de dadodmbito da elaboracdo de uma tese de mestradme
qualidade do servigo publico prestado pela EMARVRaeadiacdo do grau de satisfacédo dos clie@t@sguéritc
externo destina-se a ser respondido pelos clielat&8VIARVR e encontra-sesteuturado por um conjunto
questdes relativas aos seus dados pesdsa@isas expectativas relativamente a prestag&ndeocspublico d
excelente qualidade e por firas suas percepgfes acerca da prestacéo de seta@MARVE .

As respostas sdo anénimas e a informacgéo sera t@attda a confidencialidade e utilizada apenas firza
estatisticosE fundamental que responda a todas as questdemblase na sua experiéncia como clienteic
existindo respostas “certas” ou “erradasinportante é que o inquérito demonstre fielmargaa opinido.

A sua participagdo sera com certeza volur , mas por favc, considere que a utilidade deste estudo deper
maior nUmero de respostas obtidds forma a possibilitar uma melhor percepcéo das sacessidades €
forma como avalia a qualidade de servigo publicodoido.

Agradeco desde ja a sua colaboragéo .

DADOS PESSOAIS

1 -Sexc 2 - Estado civil
Femininc O Solteiro(a) O
Masculino O Casadod) ou em unido de facto (|
Divorciado(a) ou separado(a) O
Viavo(a) O
3 - Idade 4 - Habilitagdes literarias
18 a 24 anos 1 < 9° Ano de escolaridade O
25 a 40 anos 1 9° Ano O
40 a 60 anos 1 12° Ano O
> 61 anos 1 Bacharelato O
Licenciatura ou mais O

Outro [] Qual?

5 - Residénci: (Freguesia)

6 - Profissao
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EXPECTATIVAS DOSCLIENTES

7 - Utilizando uma escala 1 a5, em qui 1 significa “discordo totalment: , 2 "discordd’, 3 "nem concordmerr
discordo’, 4 "concordd e 5 “concordo totalmente’gostaria que classifique as suas expectativasaade

prestacdo de u servico publico de excelente gualidade

(Nao existem resposfcertas ou"errada o importante € que a resposta demonstre fielmenseas expectativas acerca das empresas que |
providenciar a prestacéo de servigo publico delerte qualijade

7.1 Desempédm

1 2 3 4 5
Os funcionarios devem com prontiddo demonstraréate e dedica¢éo na resolugédo dos problemasieiotes O O0Ooon0d
A empresadeve simplificar as obrigagées denatureza burocratica , priveligianda opcéopelos procedimentos D I:l I:l D D

mais simples e econémicos

As informacdes prestadas pela empresa devem stunades de forma precisa e clara
Os procedimentos da @nesa devem ter por base a melhoria con

A institui¢cdo deve procurar ser inovadora e virpdea o futuro

-

7.2 Atendimento e Funcionalidade

1 2 3 4 5
Os funcionérios devem sempre adoptar uma atitudedesia e simpatia para com os clientes | I I O O I I
Os funcionarios devem ter conhecimentos necessarios eliaatlps pararesponder a todas as duvidﬂ D D D D

solicitadas pelos client

A conduta dos funcionarios deve transmitir confeaagsegurancga aos clier D—D—D—D—D
Os horarios de funcionamento da empresa devenoseegientes a qualquer cliente O O0O00
A empresa deve estar dotada de sinalizacéo apdagvErmitindo auxiliar os clientes utilizacéo dos servig O og
As instalacdes devem permitir facil acessibilidadedos os utentes

7.3 Imagem e Comunicacéo

Os funcionérios devempresentar uma imagem pessoal cui
A empresa deve ter instalagdes confortaveis e edotas

A organizagdo deve porporcionaos seuslientes diversos canais de comunicagdo abet@ds como telefone,l:' I:l
FAX, correio, email, interni

A empresa deve divulgar externamente informacaresmbservigos prestados
A empresa deve proporcionar aos clientes a opadddei de participar da avaliacdo dos servicos plesta O O
A empresa deve estar munida de uma caixa de segestd lugar visive O O

§§

O
|
|

|

O
O
O

7.4 Custo

-
nS
[T
-
|:|u1

O preco cobrado por cada servico deverd ser priogmaica quantidade e qualidade do servico pre

7.5 Qualidade

Na generalidade a prestacdo de servmablico de excelente qualidade aos clientes, deve seruaféeidentro
dos prazos legais ou prazos considerados adeqaas@sucio da tare
A prestacéo de servigo publico de excelente guddidieve tornar  -se referéncia nacional

ook
O0Op
O 0Ok
OOk
OO

Outros requisitos que acha importante destacarymasaempresa prestar um servigo publico de exeetprdlidade
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PERCEPGOES DOSLIENTES

8 - Baseando-s@e su: experiénci como cliente classifique asue percepgéo acercde prestacdo deervice
publico prestadopele EMARVR. Por favor indiqgue o nivel deimportancii que atribu em cad: situagéo,
correspondendo: 1 - Nenhum(a), 2 - Pouco(a), Jici€nte, 4 - Bastante e 5 - Elevado(a)

(N&o existem resposfcerta$ ou"errada’ o importante é que a resposta demonstre fielmergeas percepgdes sobre a)empresa

8.1 Desempent

1

Os funconarios da EMARVR demonstram interesse e dedicagaesolucédo dos seus proble

[

A EMARVR simplifica as obrigagdes de natureza burocratipaiveligiando a opgaopelos procedimentos mai

simples e econémicos

O

As informacdes prestadas pela EMARVR séo efectudeldsrma precisa e cle

Os procedimentos da EMARVR tém por éasmelhoria contini

A EMARVR procura ser inovadora e virada para orfitu

(|

Ooo 0|0

o I

O0oo O0|d-

000 O |0«

8.2 Atendimento e Funcionalidade

Os funcionarios da EMARVR adoptam sempre uma atiti&cortesia e simpatia para con

Os funcionérios da EMARVR tém conhecimentos nec&ssé actualizados para responder a todas a

A conduta dos funcionarios da EMARVR transt  -lhe confianca e seguranca

A EMARVR tem horérios de funcionamentonvenientes pare

A EMARVR esta dotada de sinalizacéo apropriada jigmho auxiliar a sua utilizagéo dos servigos

As instalagdes da EMARVR permitemlhe facil acessibilidac

oodooo.-
(I
000000
000000
000000

8.3 Imagem e Comunicagao

Os funciordrios da EMARVR apresentam uma imagem pessoalda

As instalagdes da EMARVR séo confortaveis e acalresd

ao.-

A EMARVR porporciona-lhe diversoganais de comunicacdo abertass como telefone, FAX, correio, emai

interne

|

A EMARVR divulga externamente informagéo acercaskwicos prestad

A EMARVR proporciona aos clientes a oportunidadeasticipar da avaliacdo dos servicos prestados

A EMARVR tem uma caixa de sugestdes em lugar vi

aoo

Ooo O \dds
o o o o P
OoOo O god.
o o o o

8.4 Custo

O preco cobrado pela EMARVR por cada servigo éguaipnal & quantidade e qualidade do servigo pie

0.

O

Oe

O

e

8.5 Satisfacao

Qual o seu nivel de satisfagcdo como cliente

Na generalidade a EMARVR satisfaz as suas expeas

Na generalidade a EMARVR corresponde aos seusadesejecessidades acti

aOo.-

|

O00e

aO0o0.

OO0

8.6 Qualidade

IN

Na generalidade a prestacdo de servimablico pelaEMARVR é efectuada dentro dgsazos legais ogprazos

considerados adequados a execugdo da

Qual a apreciagao global relativamente a qualidaderestacédo de servigo publico pela EMARVR

A qualidade da prestacgao de servigo publico da EMRRode torne -se como referéncia nacional

o0 dij-

a0 Os

o0 Ole
ao

Od 4 e

Outros requios que acha importante destacar sobre o serviglicp prestado pela EMARV

Muito obrigado por ter disponibilizado o seu tengpeolaborado no preenchimento deste questionari@om a sua ajuda i

contribuir para a melhoria da qualidade do serpigiolico prestado pela EMARVR.
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ANEXO IV - DADOS RELATIVOS A0S LIiDERES

Quadro 7.1 — Formas utilizadas pelos lideres paraimimizar os custos totais

Respostas Percentagem
N Percentagem de Casos
O que faz  Procurando solucdes alternativas de menor 1 14.3% 25 0%
para custo 270 w70
minimizar  procurando a eficiéncia 2 28,6% 50,0%
0S guitos Utilizacdo de bons meios para a execugao 1 14.3% 25 00
totais® das tarefas 270 o0
Execuc¢do com empenho das tarefas 1 14,3% 25,0%
Execucdo das tarefas tendo em conta a
0, 0,
qualidade como resultado 1 14,3% 25,0%
Controlo orgamental e analitico de todas as 1 14 3% 25 0%
areas de actividade da EMARVR 270 w70
Total 7 100,0% 175,0%

Quadro 7.2 — Opinido dos inquiridos em relzio a capacidade de resposta da empresa em relagao
as sugestdes, nsitkgles e problemas dos clientes

Frequéncia Frequéncia Relativa Frequéncia Relativa
Absoluta Simples (%) Simples Valida (%)
Sim 3 75,0 100,0
NS/NR 1 25.0
Total 4 100,0

Quadro 7.3 — Opinido dos lideres inquiriols em relagcdo a implementacdo de mecanismos de
informacéo, de audicio e de participacéo dos cidadé por parte da EMARVR

Frequéncia Frequéncia Relativa Frequéncia Relativa
Absoluta Simples (%) Simples Valida (%)
Né&o 1 25,0 33,3
Sim 2 50,0 66,7
Total 3 75,0 100,0
NS/NR 1 25.0
Total 4 100,0
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ANEX0 V - DADOS RELATIVOS A0S CLIENTES
uadro 7.4 — Expectativas acerca da prestagao de wBrvigo publico de excelente qualidade (%
p p G cop q
Discordo Discordo Nem concordo Concordo Concordo
Totalmente nem discordo Totalmente
Os funcionarios devem com prontidao demonstrar
interesse e dedicagao na resolucao dos problemas dos 2,4% 0,0% 2,4% 25,9% 69,4%
clientes
A empresa deve simplificar as obrigagdes de natureza
burocratica, privilegiando a opgéo pelos procedimentos 1,2% 1,2% 6,0% 26,5% 65,1%
mais simples, comodos, expeditos e economicos
As informagdes prestadas pela empresa devem ser 0 0 0 0 0
efectuadas de forma precisa, clara e atempada 1.2% 3.6% 3.6% 12,0% 79,5%
Os procedimentos da empresa devem ter por base a 0 0 0 0 0
melhoria continua 2,4% 0,0% 4.8% 18,1% 74,7%
:J:::(t)ltmgao deve procurar ser inovadora e virada para o 1.3% 0.0% 2.5% 213% 75.0%
Os funcionarios devem sempre adoptar uma atitude de 0 0 0 0 0
cortesia e simpatia com os clientes 24% 0.0% 1.2% 17.6% 78,8%
Os funcionarios devem ter conhecimentos necessarios e
actualizados para responder a todas as dividas 1,2% 0,0% 2,4% 23,8% 72,6%
solicitadas pelos clientes
A conduta dos fupclonarlos deve transmitir confianga e 1.2% 1.2% 0.0% 22.6% 75.0%
seguranca aos clientes
As instalagdes devem permitir facil acessibilidade a 0 0 0 0 0
todos os clientes 1,2% 0,0% 2,4% 14,5% 81,9%
A empresa devg_estar dotada de sm_a_llzagao aproprlgda 0.0% 1.2% 3.6% 26.5% 68,7%
permitindo auxiliar os utentes na utilizagao dos servigos
ch:ﬁ::::;iao deve ter instalagdes confortaveis e 1.2% 24% 48% 30.1% 61,4%
A organizagao deve proporcionar aos seus clientes
diversos canais de comunicagao abertos tais como 0,0% 1,2% 8,3% 21,4% 69,0%
telefone, FAX, correio, e-mail, Internet
A empresa deve divulgar externamente informagéo sobre 0 0 0 0 0
0s servigos prestados 0,0% 1,2% 7.2% 32,5% 59,0%
A empresa deve proporcionar aos clientes a
oportunidade de participar da avaliagao dos servigos 1,2% 1,2% 11,0% 29,3% 57,3%
prestados
A empresa d,eve estar munida de uma caixa de sugestdes 00% 1.2% 16,9% 253% 56,6%
em lugar visivel
?:| (f‘l;r(;zlonanos devem apresentar uma imagem pessoal 1.2% 0.0% 71% 25.9% 65,9%
0 prego cobrado por cada servigo devera ser 0 0 0 0 0
proporcional a qualidade do servigo prestado 24% HT% 8,2% 24,% 60,0%
Na generalidade a prestagao de servigo publico de
excelente qualidade aos clientes, deve ser efectuada 0 0 0 0 0
dentro dos prazos legais ou prazos considerados 1.2% 0.0% 10.6% 28.2% 60,0%
adequados a execucao da tarefa
A prestacéo de servigo publico de excelente qualidade 0 0 0 0 0
deve tornar-se referéncia nacional 1.2% 0.0% 4% 24.1% 69,1%
Os horqnos de funcloname.nto da empresa devem ser 0.0% 48% 10,8% 373% 47.0%
convenientes a qualquer cliente




Anexos

239

Quadro 7.6 — Factores Retidos e Variancia Tot&xplicada

Quadro 7.5 — KMO e Teste de Esfericidade dBartlett

KMO

Teste de Esfericidade
de Bartlett

Qui-Quadrado

gl

Sig.

,913
1216,502
190
,000

Somas da Extracgéo dos Somas dos Quadrados dos Pesos
Valores Préprios Iniciais uadrados dos Pesos apos Rotacédo
% de % % de % % de %
Componente Total Variancia Cumulativa Total Variancia Cumulativa Total Variancia Cumulativa
1 11,192 55,958 55,958 | 11,192 55,958 55,958 6,025 30,125 30,125
2 1,537 7,684 63,642 1,537 7,684 63,642 4,650 23,250 53,375
3 1,066 5,331 68,973 1,066 5,331 68,973 2,782 13,911 67,286
4 1,053 5,266 74,239 1,053 5,266 74,239 1,391 6,953 74,239
5 767 3,835 78,074
6 ,683 3,414 81,488
7 ,617 3,087 84,575
8 ,555 2,777 87,352
9 ,355 1,775 89,127
10 ,339 1,696 90,823
11 ,282 1,408 92,231
12 ,278 1,392 93,623
13 251 1,257 94,880
14 ,210 1,048 95,927
15 ,202 1,012 96,939
16 ,157 ,786 97,725
17 ,141 ,704 98,429
18 124 ,622 99,051
19 ,103 ,513 99,564
20 ,087 436 100,000

Método de Extraccdo: Andlise de Componentes Principais
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Quadro 7.7 — Matriz das Componengeapés a rotacad/ARIMAX

Factor
1 2 3 4
Os funcionarios devem com prontiddo demonstrar inte resse e 775 039 200 163

dedicacéo na resolucéo dos problemas dos clientes ( el)

A empresa deve simplific ar as obriga¢es de natureza burocratica,
priviligiando a opg¢éo pelos procedimentos mais simp les, cémodos, ,759 ,248 ,264 -,012
expeditos e econémicos (e2)

As informagdes prestadas pela empresa devem ser efe  ctuadas de

forma precisa, clara e atempada (e3) 808 069 322 085
Os procedimentos da empresa devem ter por base ame  lhoria 796 296 5 028
continua (e4) ! ' 214 ’
A instituicdo deve procurar ser inovadora e virada ara o futuro (e5

¢ P P (e9) 718 443 283 | 052
Os funcionarios devem sempre adoptar uma atitude de cortesia e
simpatia com os cliente s (e6) 677 535 130 207
As instalag@es devem permitir facil acessibilidade a todos os
clientes (e11) 677 462 154 ,220
Os funcionérios devem ter conhecimentos necessarios e
actualizados para responder a todas as duvidas soli  citadas pelos ,615 514 ,245 123
clientes (e7)
A conduta dos funcionarios deve transmitir confiang a e seguranca
aos clientes (e8) 1739 416 229 -,037
A empresa deve estar dotada de sinalizagéo apropria  da permitindo 518 658 53 072
auxiliar os utentes na utilizagéo dos servicos (€10 ) ’ ’ ’ ’
A organizagédo deve ter instalagfes confortaveis e a  colhedoras
(e13) ,255 ,672 475 -,041

A organizagdo deve porporcionar aos seus utentes di versos canais
de comunicagéo abertos tais como telefone, FAX, cor  reio, email, 407 ,720 ,086 ,086
internet (e14)

A empresa deve divulgar externamente informagéo sob  re os

servigos prestados (e15) ,353 737 ,102 ,287
A empresa deve proporcionar aos clientes a oportuni dade de
participar da avaliagéo dos servigos prestados (e16 ) 137 486 384 1469
A empresa deve estar munida de uma caixa de sugestd  es em lugar
visivel (e17) ,090 ,806 ,212 ,147
Os funcionarios devem apresentar uma imagem pessoal cuidada

179 ,522 ,608 -,207
(el2)
O prego cobrado por cada servigo devera ser proporc  ional a
qualidade do servigo prestado (e18) 355 073 1765 169
Na generalidade a prestacéo de servico publico de e  xcelente
qualidade aos clientes, deve ser efectuada dentrod  os prazos
legais ou prazos considerados adequados a execugao da tarefa 1456 362 553 205
(e19)
A prestacéo de servico publico de excelente qualida  de deve
tornar-se referéncia nacional (e20) 420 292 723 176
Os horarios de funcionamento da empresa devem ser

,103 ,134 ,074 ,873

convenientes a qualquer cliente (e9)
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Quadro 7.8 — Percepgdes dos clientes acerca do sgmpublico prestado pela EMARVR (%)

Nenhuma/ Pouca | Importancia | Bastante/ Elevada
Importancia Suficiente Importancia

Os funcionarios da EMARVR demonstram interesse e dedicagdo na
resolugao dos seus problemas 6,0% 33,7% 60,3%
A EMARVR simplifica as obrigacoes de natureza burocratica,
privilegiando a opgéo pelos procedimentos mais simples, comodos,
expeditos e economicos 20,8% 43,9% 35.3%
As informagées prestadas pela EMARVR séo efectuadas de forma
precisa, clara e atempada 14.5% 38,6% 46,9%
Os procedimentos da EMARVR tém por base a melhoria continua 9.7% 46,3% 43.9%
A EMARVR procura ser inovadora e virada para o futuro 11.1% 54,3% 34,6%
Os funcionarios da EMARVR adoptam sempre uma atitude de cortesia
e simpatia para consigo 6,0% 26.2% 67.9%
Os funcionarios da EMARVR tém conhecimentos necessarios e
actualizados para responder a todas as suas duvidas 9,6% 24.1% 66,3%
A conduta dos funcionarios da EMARVR transmite-lhe confianga e
seguranga 7,2% 33,7% 59,1%
Os funcionarios da EMARVR apresentam uma imagem cuidada 6,0% 13.1% 81,0%
Na generalidade a prestagédo de servigo piblico pela EMARVR é
efectuada dentro dos prazos legais ou prazos considerados
adequados a execugdo da tarefa 16.7% M7% M.7%
Apreciacao global relativamente a qualidade da prestagédo de servigo
publico pela EMARVR 9.5% 48,8% 41,6%
A EMARVR esta dotada de sinalizagao apropriada permitindo auxiliar a
sua utilizagéo dos servigos 24.7% 32.9% 42,4%
As instalagoes da EMARVR permitem-lhe facil acessibilidade a todos
os utentes 31,4% 37,3% 31,3%
As instalagdes da EMARVR sao confortaveis e acolhedoras 14.3% 42,9% 42,9%
A EMARVR proporciona-lhe diversos canais de comunicagao abertos
tais como telefone, FAX, correio, e-mail, Internet 20,5% 41,0% 38,5%
A EMARVR divulga externamente informagao acerca dos servigos
prestados 21,7% 38,6% 33,7%
A EMARVR proporciona aos clientes a oportunidade de participar da
avaliagao dos servigos prestados 38,5% 34,9% 26,5%
A EMARVR tem uma caixa de sugestoes em lugar visivel 62,2% 19.5% 18.3%
A EMARVR tem horarios de funcionamento convenientes 27 4% 34,5% 38,1%
Satisfagdo como cliente da EMARVR 13.0% 51,8% 35.3%
Na generalidade a EMARVR satisfaz as suas expectativas 15.5% 45,29 39,3%
Na generalidade a EMARVR corresponde aos seus desejos e
necessidades actuais 21,5% 44,0% 34,5%
0 prego cobrado pela EMARVR por cada servigo é proporcional a
quantidade e qualidade do servigo prestado 32.9% 42,4% 24.7%
A qualidade da prestacao de servigo publico da EMARVR pode tornar-
se como referéncia nacional 16,8% 44,6% 38,5%
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Quadro 7.9 — KMO e Teste de esfericidade deartlett
KMO ,898
Teste de esfericidade Qui-Quadrado 1578,587
de Bartlett gl 276
Sig. ,000
Quadro 7.10 — Factores Retidos e Variancikotal Explicada
Somas da Extraccéo dos Somas dos Quadrados dos Pesos
Valores Préprios Iniciais Quadrados dos Pesos apos Rotacéo
% de % % de % % de %
Componente Total Variancia Cumulativa Total Variancia Cumulativa Total Variancia Cumulativa
1 12,591 52,462 52,462 | 12,591 52,462 52,462 6,412 26,716 26,716
2 2,473 10,304 62,766 2,473 10,304 62,766 4,526 18,860 45,576
3 1,175 4,895 67,661 1,175 4,895 67,661 3,392 14,134 59,710
4 1,139 4,746 72,407 1,139 4,746 72,407 3,047 12,697 72,407
5 ,814 3,393 75,800
6 ,756 3,151 78,951
7 ,678 2,825 81,776
8 ,580 2,415 84,191
9 ,530 2,207 86,398
10 ,440 1,832 88,230
11 ,393 1,639 89,869
12 ,360 1,501 91,370
13 ,332 1,381 92,752
14 ,305 1,271 94,023
15 ,238 ,992 95,015
16 ,209 ,870 95,885
17 ,191 ,798 96,683
18 ,178 , 740 97,423
19 ,163 ,679 98,102
20 ,133 ,553 98,655
21 ,123 ,511 99,167
22 ,077 ,323 99,489
23 ,067 ,281 99,770
24 ,055 ,230 100,000

Método de Extraccéo: Andlise de Componentes Principais
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Quadro 7.11 — Comunalidades

Inicial Extraccao
Os funcionéarios da EMARVR demonstram interesse e dedicag&o na resolugdo dos seus
1,000 ,670
problemas (p1)
A EMARVR simplifica as obriga¢des de natureza burocratica, priveligiando a opgéo pelos
) L . . . 1,000 ,682
procedimentos mais simples, comodos, expeditos e econémicos (p2)
As informagdes prestadas pela EMARVR séo efectuadas de forma precisa, clara e
1,000 ,745
atempada (p3)
Os procedimentos da EMARVR tém por base a melhoria continua (p4) 1,000 ,803
A EMARVR procura ser inovadora e virada para o futuro (p5) 1,000 779
Os funcionarios da EMARVR adoptam sempre uma atitude de cortesia e simpatia para
. 1,000 ,822
consigo (p6)
Os funcionarios da EMARVR tém conhecimentos necessarios e actualizados para 1.000 813
responder a todas as suas duvidas (p7) ' '
A conduta dos funcionéarios da EMARVR transmite-lhe confianca e seguranca (p8) 1,000 ,806
A EMARVR tem horérios de funcionamento convenientes para si (p9) 1,000 ,586
A EMARVR esta dotada de sinalizagdo apropriada permitindo auxiliar a sua utilizagdo dos
. 1,000 ,635
servigos (p10)
As instalagdes da EMARVR permitem-lhe facil acessibilidade a todos os utentes (p11) 1,000 694
Os funcionarios da EMARVR apresentam uma imagem pessoal cuidada (p12) 1,000 670
As instalagdes da EMARVR séo confortaveis e acolhedoras (p13) 1,000 , 709
A EMARVR proporciona-lhe diversos canais de comunicagdo abertos tais como telefone, 1.000 546

FAX, correio, email, internet (p14)
A EMARVR divulga externamente informagéo acerca dos servigos prestados (p15) 1,000 725

A EMARVR proporciona aos clientes a oportunidade de participar da avaliagéo dos
servigos prestados (pl16)

A EMARVR tem uma caixa de sugestdes em lugar visivel (p17) 1,000 ,684

1,000 ,620

O prego cobrado pela EMARVR por cada servico é proporcional a quantidade e qualidade

do servico prestado (p18) 1,000 142
Qual o seu nivel de satisfagdo como cliente da EMARVR (p22) 1,000 ,802
Na generalidade a EMARVR satisfaz as suas expectativas (p23) 1,000 ,880
Na generalidade a EMARVR corresponde aos seus desejos e necessidades actuais (p24) 1,000 814
Na generalidade a prestagao de servigo publico pela EMARVR é efectuada dentro dos

prazos legais ou prazos considerados adequados a execugao da tarefa (p19) 1,000 648
Qual a apreciagéo global relativamente a qualidade da prestacéo de servigo publico 1.000 76
pela EMARVR (p20) ' '

A qualidade da prestacao de servico publico da EMARVR pode tornar-se como referéncia 1,000 727

nacional (p21)
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Quadro 7.12 — Matriz dos Factores

Factor

1 2 3 4
Os funcionéarios da EMARVR demonstram interesse e dedicacéo na
resolucdo dos seus problemas (pl) 596 -516 A77 133
A EMARVR simplifica as obrigacdes de natureza burocratica,
priveligiando a opc¢éo pelos procedimentos mais simples, ,799 ,009 ,005 210
cémodos, expeditos e econémicos (p2)
As |qf0rmagoes prestadas pela EMARVR séo efectuadas de forma 752 -340 102 232
precisa, clara e atempada (p3)
) di tos da EMARVR té b Ihori ti
(pj)proce imentos da ém por base a melhoria continua 827 _105 _085 318
A EMARVR procura ser inovadora e virada para o futuro (p5) ,823 -,075 -,245 ,189
Os funcionarios da EMARVR adoptam sempre uma atitude de
cortesia e simpatia para consigo (p6) 676 | -,593 024 -109
os funcionarios da EMARVR tém conhecimentos necessarios e 758 450 147 115
actualizados para responder a todas as suas duvidas (p7) ' o o o
A conduta dos funcionarios da EMARVR transmite-lhe confianca e
seguranca (p8) ,783 -,401 -,028 -,180
A EMARVR tem horéarios de funcionamento convenientes para si
©9) P 562 | 202 | 457 | -142
A EMARVR esta dotada de sinalizagdo apropriada permitindo
auxiliar a sua utilizagéo dos servigos (p10) ,632 333 036 -351
As instalagbes da EMARVR permitem-lhe facil acessibilidade a
todos os clientes (p11) ,686 264 -184 -,346
Os funcionarios da EMARVR apresentam uma imagem pessoal
cuidada (p12) ,665 -,459 -,090 -,094
As instalag6es da EMARVR sao confortaveis e acolhedoras (p13) ,668 204 -,379 -,276
A EMARVR proporciona-lhe diversos canais de comunicagéo
abertos tais como telefone, FAX, correio, emall, internet (p14) ,646 151 -290 -146
A EMARVR divulga externamente informagé&o acerca dos servigos
prestados (p15) ,781 ,308 -,132 -,052
A EMARVR proporciona aos clientes a oportunidade de participar da
avaliacdo dos servigos prestados (p16) ,662 383 -130 139
A EMARVR tem uma caixa de sugestdes em lugar visivel (p17) ,629 ,466 -,259 ,061
O prego cobrado pela EMARVR por cada servigo é proporcional a
quantidade e qualidade do servigo prestado (p18) 425 531 174 499
Qual o seu nivel de satisfagdo como cliente da EMARVR (p22) 771 ,017 ,433 -,140
Na generalidade a EMARVR satisfaz as suas expectativas (p23) ,830 ,088 ,355 -,240
Na generalidade a EMARVR corresponde aos seus desejos e
necessidades actuais (p24) 807 216 330 -,084
Na generalidade a prestagdo de servigo publico pela EMARVR é
efectuada dentro dos prazos legais ou prazos considerados 748 -,129 ,084 256
adequados a execugao da tarefa (p19)
Qual a apreciagao global relativamente a qualidade da
prestacéo de servigo publico pela EMARVR (p20) 867 | -,038 -,008 150
A qualidade da prestﬁgap de servico publico da EMARVR pode 814 223 040 115
tornar-se como referéncia nacional (p21)

Quadro 7.13 — KMO e Teste de esfericidade dgartlett

KMO

de Bartlett gl
Sig.

Teste de Esfericidade  Qui-quadrado

871
1143,509
190
,000
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Quadro 7.14 — Factores Retidos e Variancia Tot&lxplicada

Somas da Extracgao dos Quadrados Somas dos Quadrados dos Pesos
Valores Préprios Iniciais dos Pesos apds Rotacdo
% de % % de % % de %
Componente Total Variancia Cumulativa Total Variancia Cumulativa Total Variancia Cumulativa
1 9,800 49,001 49,001 9,800 49,001 49,001 5,159 25,795 25,795
2 2,277 11,386 60,388 2,277 11,386 60,388 4,169 20,846 46,642
3 1,439 7,197 67,584 1,439 7,197 67,584 3,757 18,786 65,427
4 1,140 5,699 73,283 1,140 5,699 73,283 1,571 7,856 73,283
5 ,913 4,566 77,849
6 ,702 3,508 81,357
7 ,625 3,126 84,483
8 AT2 2,361 86,844
9 ,449 2,247 89,091
10 ,354 1,768 90,858
11 ,337 1,683 92,541
12 ,313 1,565 94,106
13 ,260 1,298 95,403
14 221 1,105 96,509
15 ,176 ,879 97,387
16 ,158 ,788 98,175
17 111 ,554 98,729
18 ,105 527 99,256
19 ,091 ,453 99,709
20 ,058 ,291 100,000

Método de Extracgdo: Analise de Componentes Principais




246 Anexos
ANEX0 VI - DADOS RELATIVOS A0S FUNCIONARIOS
Quadro 7.15 — Grau de satisfagdo enquanto funcioniés da empresa
Nenhuma Pouca Suficiente Bastante Elevada
Satisfagao Satisfacao Satisfagao Satisfacao Satisfagao
N % N % N N % N % N
Satisfacao profissional relativamente
as fungdes que desempenha 7 9,6 6 8,2 23 31,5 28 38,4 12,3
Cooperagéo para a realizagéao e
_des?n\_/o_lvimento da missao da 4 57 5 7.1 11 15,7 37 52,9 13 18,6
instituicao
Preparagéo profissional para a
execugdo das suas fungdes 4 57 7 10,0 15 214 31 44,3 13 18,6
Recursos materiais disponiveis para a
realizagdo das suas tarefas 8 14 12 171 25 35,7 20 28,6 5 71
Contribuigao para a realizagao dos
oroblemas, doo clientes 4 56 | 8 | M3 12| 169 | 32 | 451 15 | 21,1
Efséltllﬁdos praticos das tarefas que 3 43 4 57 10 143 37 52 16 229

Quadralb — KMO e Teste de Esfericidade dBartlett

KMO

Teste de Esfericidade

de Bartlett

gl
Sig.

Qui-quadrado

,887
232,963
15

,000

Quadro 7.17 — Factores Retidos e \fancia Total Explicada

Somas da Extrac¢do do Quadrado
Valores Proprios Iniciais dos Pesos
% de % % de %

Componente Total Variancia Cumulativa | Total Variancia Cumulativa
1 4,020 66,998 66,998 | 4,020 66,998 66,998
2 ,629 10,479 77,477
3 ,519 8,643 86,120
4 ,356 5,938 92,058
5 ,242 4,038 96,096
6 234 3,904 100,000

Método de Extracgdo: Andlise de Componentes Principais
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Quadro 7.18 — Matriz dos Factores

Factor

1
Satisfacéo profissional relativamente as fungdes que desempenha ,698
Cooperacgdo para a realizacéo e desenvolvimento da missédo da instituicdo ,897
Preparacéo profissional para a execuc¢éo das suas funcdes , 753
Recursos materiais disponiveis para a realizagdo das suas tarefas 832
Contribuigdo para a realizacédo dos problemas dos clientes ,833
Resultados praticos das tarefas que executa ,881

Quadrol9 — KMO e Teste de Esfericidade dBartlett

KMO ,892
Teste de Esfericidade  Qui-Quadrado 676,489
de Bartlett gl 45

Sig. ,000

Quadro 7.20 — Factores Retidos e Varianciotal Explicada

Somas da Extracgdo do Quadrado
Valores Préprios Iniciais dos Pesos
% de % % de %

Componente Total Variancia Cumulativa Total Variancia Cumulativa
1 7,467 74,670 74,670 | 7,467 74,670 74,670
2 ,736 7,362 82,032

3 ,532 5,321 87,353

4 ,387 3,867 91,220

5 272 2,722 93,942

6 ,229 2,294 96,236

7 ,125 1,247 97,483

8 ,113 1,130 98,613

9 ,089 ,894 99,507

10 ,049 ,493 100,000

Método de Extraccdo: Andlise de Componentes Principais
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Quadro 7.21 — Miz dos Factores

Factor

1

Conselho de administracédo
Servigos de apoio a administracao
Direc¢éo executiva
RelagBes publicas
Seguranca, saude e higiene
Gabinete informético
Divisdo de exploracao
Diviséo de estudos, obras, controlo e qualidade
Divisdo administrativa e recursos humanos
Divisdo comercial e financeira

,872
,892
,915
,901
,809
,897
, 736
,842
,882
,880

Quadro 7.22 — Avaliacdo da qualidade do seago prestado internamente pelas seccdes/ divisbes

Nenhuma Pouca Suficiente Bastante Elevada
Qualidade Qualidade Qualidade Qualidade Qualidade
N % N % N % N % N %
Conselho de administragdo | 9 12,9 10 143 | 17 | 243 21 30,0 13 18,6
Servigos de apoio a
administragio 8 12,3 9 13,8 18 27,7 23 35,4 7 10,8
Direcgao executiva 2 3,0 11 16,4 | 21 31,3 22 32,8 11 16,4
Relagdes publicas 7 11,1 11 175 | 23 36,5 17 27,0 5 79
Seguranga, saude e
higiene 7 10,9 20 31,3 16 25,0 17 26,6 4 6,3
Gabinete informatico 6 9,1 9,1 28 | 424 | 18 | 273 8 12,1
Divisao de exploragao 2 3,0 106 | 24 | 364 | 25 | 379 | 8 12,1
Divisao de estudos, obras, | 5 | 45 | 10 | 152 | 24 | 364 20 | 303 | 9 | 136
controlo e qualidade
Divisdo administrativa e 2 30 9 136 25 37,9 24 36,4 6 9.1
recursos humanos
Divisao comercial e
financeira 3 46 5 7,7 22 33,8 27 415 8 12,3
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Quadro 7.23 — Opinido dos colaboradores acerca dorfcionamento e servigo publico prestado pela
EMARVR
Nenhum(a)/ Elevado(a)/

Pouco Suficiente Bastante
E devidamente avaliada a eficacia das ac¢oes de formagao 61,2% 26,9% 12,0%
Na generalidade qual a sua percepgao acerca do desempenho prestado pela
EMARVR 20,2% 34,8% 44,9%
Estéo estabelecidos critérios objectivos de avaliagdo do seu desempenho
individual 36,5% 37,.8% 25.7%
0 processo de avaliagao dos resultados é sistematico e compara-o com os
objectivos previamente definidos 46,4% 27,5% 26,0%
O sistema de avaliacdo utilizado conduz ao reconhecimento do seu mérito ao
atingir os objectivos fixados 43,4% 36,2% 20,2%
E efectuada avaliagdo da sua satisfagio como funcionario, de modo periédico e
sistematico, através de inquéritos 76,1% 18,3% 5,6%
Os conceitos de qualidade e de gestao pela qualidade sao devidamente
divulgados no seu servigo 62,3% 21,7% 15,9%
Existem métodos de avaliagio da qualidade 49,2% 33,8% 16,9%
Conhece a missdo da EMARVR 15,3% 25.0% 59,7%
Conhece os objectivos e planos do servigo 22.5% 19.7% 57,7%
O relatério de actividades identifica os objectivos atingidos e os néo atingidos,
avalia os desvios detectados e identifica as causas 47,7% 29,2% 23,0%
Participa no processo de elaboragao do plano e do relatério de actividades 67.1% 17.9% 15,0%
Séao do seu conhecimento todas as normas legais e documentagao técnica
sobre actividades que esta a exercer 27,5% 36,2% 36,2%
O(s) seu(s) dirigente(s) avalia(m) e aperfeigoa(m) a eficacia da sua lideranga 36,0% 48,4% 15,6%
Qual a sua apreciagao global relativamente a qualidade da prestagao de servigo
publico pela EMARVR aos clientes 13,3% 39,7% 471%
0 servigo dispde de sistemas informaticos integrados em rede 31,8% 25.8% 42,5%
0 seu servigo funciona em equipa ou rede de equipas 17,6% 29.4% 52,9%
Tem conhecimento de quem sdo os seus “clientes” internos 29,8% 37,3% 32,9%
Todos os funcionarios séo tratados como “clientes” internos 40,3% 37.3% 22.4%
Tem conhecimento adequado das tarefas dos seus colegas de trabalho mais
proximos 12,0% 31,3% 56,7%
Os prazos fixados na execugdo das suas tarefas sao geralmente cumpridos por
si 4,3% 10,0% 85,7%
A qualidade de servigo € uma preocupagao presente na execugao das suas
tarefas 2.9% 11,6% 85,5%
Tem conhecimento adequado das suas competéncias e responsabilidades

10,9% 19,2% 69,9%
As suas instalagdes sao adequadas em termos de satide, higiene e seguranga
no trabalho 436% 36,6% 19,7%
As instalagdes de servigo sdo adequadas ao desempenho normal das suas
tarefas ndo afectando os niveis de produtividade desejados 33,3% 47,8% 18,8%
Nas instalagdes existe bar, vestiario e outros apoios que facilitem o servigo e o
tornam mais agradavel e acolhedor 54,4% 30,9% 14,7%
E disponibilizada formagao profissional tendo em atengéo as necessidades do
servigo 63,2% 25,0% 11,8%
E prestado apoio técnico sempre que necessita 27.0% 37.8% 35,2%
Os métodos de trabalho sio objecto de reflexao periédica e sistematica numa
perspectiva de simplificagao e desburocratizagéo dos procedimentos 26,1% 44,9% 28,9%
E habitual ser felicitado quando desempenha bom servigo 58,9% 20,6% 20,6%
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Quadro 7.24 — KMO e Teste de esfericidade dgartlett

KMO ,683

Teste de Esfericidade  Qui-quadrado 1376,518

de Bartlett gl 435

Sig. ,000
Quadro 7.25 — Factores Retidos e Variancia Tot&xplicada
Somas da Extracgéo dos Somas dos Quadrados dos Pesos
Valores Proprios Iniciais uadrados dos Pesos apds Rotacéo
% de % % de % % de %

Componente Total Variancia Cumulativa Total Variancia Cumulativa Total Variancia Cumulativa
1 13,185 43,951 43,951 13,185 43,951 43,951 6,440 21,466 21,466
2 2,576 8,587 52,538 2,576 8,587 52,538 4,631 15,438 36,904
3 2,259 7,528 60,067 2,259 7,528 60,067 3,488 11,628 48,532
4 1,884 6,281 66,347 1,884 6,281 66,347 3,461 11,536 60,069
5 1,446 4,818 71,166 1,446 4,818 71,166 3,023 10,077 70,146
6 1,323 4,412 75,577 1,323 4,412 75,577 1,630 5,432 75,577
7 ,994 3,314 78,891
8 ,802 2,672 81,564
9 ,684 2,281 83,845
10 ,660 2,200 86,045
11 ,526 1,754 87,799
12 ,498 1,661 89,459
13 461 1,537 90,996
14 ,405 1,349 92,346
15 347 1,157 93,503
16 ,294 ,982 94,484
17 ,262 ,873 95,357
18 ,238 , 794 96,151
19 ,229 ,763 96,914
20 ,208 ,692 97,606
21 ,162 ,539 98,145
22 ,116 ,386 98,532
23 ,101 ,335 98,867
24 ,084 ,279 99,146
25 ,078 ,260 99,406
26 ,058 ,194 99,600
27 ,048 ,158 99,758
28 ,036 ,120 99,878
29 ,024 ,080 99,958
30 ,013 ,042 100,000

Método de Extracgdo: Andlise de Componentes Principais
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Quadro 7.26 — Comunalidades

Inicial Extracgao
Conhece a missdo da EMARVR 1,000 ,792
Conhece os objectivos e planos do servigo aonde exerce funcdes 1,000 ,803
Participa no processo de elaboragao do plano e do relatério de actividades 1,000 ,674
O relatorio de‘ activ_idades identifica os objectivos atingidos e os néo atingidos, avalia os desvios 1000 710
detectados e identifica as causas ' '
Séc_) QO seu conhecimento todas as normas legais e documentacao técnica sobre as 1.000 723
actividades que est4 a exercer ' '
E prestado apoio técnico de colegas e dirigentes sempre que necessita 1,000 ,732
E disponibilizada formagao profissional tendo em atencéo as necessidades do servigo 1,000 , 749
E devidamente avaliada a eficacia das acgbes de formagéo 1,000 ,809
Tem conhecimento adequado das suas competéncias e responsabilidades 1,000 , 769
Qs m_é_t0d0~s de trabalho sé(_) obj~ecto de reﬂexéo periddica e sistematica numa perspectiva de 1.000 793
simplificacé@o e desburocratizacdo dos procedimentos ' '
Os prazos fixados na execucao das suas tarefas séo geralmente cumpridos por si 1,000 721
E habitual ser felicitado quando desempenha um bom servico 1,000 ,655
Na generalidade qual a sua percepc¢ao acerca do desempenho prestado pela EMARVR 1,000 ,763
Estéo estabelecidos critérios objectivos de avaliagdo do seu desempenho individual 1,000 ,807
(0] processo de gvgliagéo dos resultados é sisteméatico e compara-o com os objectivos 1.000 790
previamente definidos ' '
O sistema de avaliacéo utilizado conduz ao reconhecimento do seu mérito ao atingir os
objectivos fixados 1,000 137
E efectuada avaliagéq da sua sa}ti_sfa(;éo como funcionério, de modo periddico e sistematico 1.000 808
nomeadamente através de inquéritos ' '
Os c_onceitos de qualidade e de gestédo pela qualidade sdo devidamente divulgados no seu 1,000 766
servigo
A qualidade de servico é uma preocupacao presente na execucao das suas tarefas 1,000 ,784
Existem métodos para avaliagdo da qualidade nos seus servigos 1,000 ,560
O(s) seu(s) dirigente(s) avalia(m) e aperfeicoa(m) a eficacia da sua lideranca 1,000 , 723
Qual a sua apre(_:iagéo global relativamente a qualidade da prestacéo de servigo publico pela 1.000 714
EMARVR aos clientes ' '
O seu servico dispde de sistemas de informacé&o integrados em rede 1,000 ,760
O seu servico funciona em equipa ou rede de equipas 1,000 , 796
Tem conhecimento de quem s&o os seus “clientes” internos 1,000 ,878
Todos os funcionérios sé&o tratados como “clientes” internos 1,000 ,703
Tem conhecimento adequado das tarefas dos seus colegas de trabalho mais préximos 1,000 , 794
As suas instalacdes séo adequadas em termos de saude, higiene e seguranca no trabalho 1,000 , 756
As instalagbes de servi¢o sédo adequadas ao desempenho normal das suas tarefas ndo
afectando os niveis de produtividade desejados 1,000 859
Nas instalagGes existe bar, vestiario e outros apoios que facilitem o servico e o tornam mais
Aanvadiiial A annlbhadae 11000 '745
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Quadro 7.27 — Matriz das Componentes apds a ratao VARIMAX

Eactor
1 2 3 4 5 6

Conhece a missao da EMARVR ,287 ,781 ,069 ,149 ,153 -,223
Conhece os objectivos e planos do servigo aonde exerce funcdes ,109 726 378 328 -,078 -,091
2323%23250 processo de elaboragdo do plano e do relatério de 237 689 144 -092 012 336
O relatério de actividades identifica os objectivos atingidos e os

ndo atingidos, avalia os desvios detectados e identifica as ,509 ,549 ,157 ,033 177 ,303
causas

Sao do seu conhecimento todas as normas legais e
documentagé&o técnica sobre as actividades que esta a exercer

E prestado apoio técnico de colegas e dirigentes sempre que
necessita

E disponibilizada formagao profissional tendo em atencéo as
necessidades do servico

E devidamente avaliada a eficAcia das acgdes de formacao ,610 275 ,229 ,260 ,239 429

Tem conhecimento adequado das suas competéncias e
responsabilidades

Os métodos de trabalho sédo objecto de reflexdo periddica e
sistematica numa perspectiva de simplificacédo e 414 ,133 ,483 479 ,299 227
desburocratizacéo dos procedimentos

Os prazos fixados na execucéo das suas tarefas sdo geralmente
cumpridos por si

E habitual ser felicitado quando desempenha um bom servigo ,435 ,388 433 -,014 ,078 347

Na generalidade qual a sua percep¢ao acerca do desempenho
prestado pela EMARVR

Estéo estabelecidos critérios objectivos de avaliagcdo do seu
desempenho individual

O processo de avaliagdo dos resultados é sistematico e
compara-o com os objectivos previamente definidos

O sistema de avaliagao utilizado conduz ao reconhecimento do
seu mérito ao atingir os objectivos fixados

E efectuada avaliagdo da sua satisfagio como funcionario, de
modo periédico e sistematico nomeadamente através de ,858 ,159 ,163 -,108 ,097 ,000
inquéritos

Os conceitos de qualidade e de gestéo pela qualidade sdo
devidamente divulgados no seu servico

A qualidade de servigo é uma preocupacao presente na
execucao das suas tarefas

Existem métodos para avaliagdo da qualidade nos seus servigos ,551 ,336 ,264 -,018 ,235 ,135
O(s) seu(s) dirigente(s) avalia(m) e aperfeicoa(m) a eficacia da
sua lideranca

Qual a sua apreciagao global relativamente a qualidade da
prestacéo de servico publico pela EMARVR aos clientes

O seu servico dispde de sistemas de informacao integrados em

,130 ,789 ,203 ,183 | -,060 077

475 419 ,071 AT74 221 ,229

AT4 ,335 ,248 ,236 ,193 ,507

258 324 ,100 762 ,057 ,055

-,128 -,096 ,075 ,704 | -,067 436

,525 ,506 ,167 ,232 ,385 ,029

778 277 ,026 ,285 172 -,119

,840 ,170 -,006 ,146 ,176 ,053

,781 ,231 ,155 ,188 ,061 -,102

7128 ,090 379 ,102 A77 ,206

124 ,147 ,016 ,861 ,029 -,071

,534 ,591 ,150 ,150 ,178 ,109

412 ,537 ,057 ,311 ,394 -,035

,039 ,255 ,758 ,070 | -,135 ,308

rede

O seu servico funciona em equipa ou rede de equipas ,085 ,186 ,853 ,108 ,089 ,080
Tem conhecimento de quem s&o os seus “clientes” internos ,337 ,232 , 722 ,229 ,110 -,354
Todos os funcionarios sao tratados como “clientes” internos ,453 ,039 ,624 ,009 ,308 -,108

Tem conhecimento adequado das tarefas dos seus colegas de
trabalho mais préximos

As suas instala¢des sdo adequadas em termos de saude,
higiene e segurancga no trabalho

As instalagbes de servi¢o sdo adequadas ao desempenho
normal das suas tarefas ndo afectando os niveis de 317 ,163 ,137 ,246 , 793 , 151
produtividade desejados

Nas instala¢des existe bar, vestiario e outros apoios que facilitem
0 servi¢o e o tornam mais agradavel e acolhedor

,139 ,160 ,340 ,654 271 -,362

,073 -,078 -,064 -,028 ,859 -,048

,241 ,125 ,166 ,024 ,802 ,020
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Quadro 7.28 — Factores Retidos e Varidncia Tot&xplicada

Somas da Extracgéo dos Quadrados | Somas dos Quadrados dos Pesos
Valores Préprios Iniciais dos Pesos apos Rotacdo
% de % % de % % de %
Componente Total Variancia | Cumulativa Total Variancia | Cumulativa Total Variancia | Cumulativa
1 11,546 42,762 42,762 11,546 42,762 42,762 5,972 22,120 22,120
2 2,555 9,464 52,226 2,555 9,464 52,226 4,291 15,892 38,012
3 2,097 7,766 59,992 2,097 7,766 59,992 2,953 10,936 48,949
4 1,761 6,523 66,515 1,761 6,523 66,515 2,934 10,867 59,816
5 1,377 5,100 71,615 1,377 5,100 71,615 2,889 10,699 70,514
6 1,301 4,820 76,435 1,301 4,820 76,435 1,599 5,920 76,435
7 ,907 3,359 79,793
8 723 2,677 82,470
9 650 2,406 84,876
10 591 2,187 87,063
11 ,456 1,689 88,752
12 447 1,656 90,409
13 ,430 1,592 92,001
14 ,351 1,301 93,302
15 ,306 1,132 94,434
16 279 1,032 95,466
17 ,231 ,854 96,320
18 212 784 97,103
19 ,168 ,622 97,725
20 163 ,604 98,329
21 108 401 98,730
22 ,105 ,389 99,119
23 ,076 ,282 99,401
24 ,062 ,231 99,632
25 ,040 ,148 99,780
26 ,036 ,135 99,915
27 ,023 ,085 100,000
Método de Extraccéo: Andlise de Componentes Principais
Quadro 7.29 — Testes dBonferroni
Intervalo de
Confianca a 95%
() Idade em Diferenca Erro Limite Limite
categorias (J) Idade em categorias Média (I-J) Padréo Sig. Inferior Superior
Avaliacéo e Qualidade  dos 20 aos 29 anos dos 30 aos 39 anos 1,18015* ,30920 ,002 ,3350 2,0253
do Servigo dos 40 aos 49 anos 1,08882* | ,30311 | ,004 ,2603 1,9174
dos 50 aos 59 anos 1,27083* | ,31674 ,001 ,4050 2,1366
dos 30 aos 39 anos dos 20 aos 29 anos -1,18015* ,30920 ,002 -2,0253 -,3350
dos 40 aos 49 anos -,09133 ,25902 | 1,000 -,7994 ,6167
dos 50 aos 59 anos ,09069 ,27484 | 1,000 -,6606 ,8420
dos 40 aos 49 anos dos 20 aos 29 anos -1,08882* | ,30311 ,004 -1,9174 -,2603
dos 30 aos 39 anos ,09133 ,25902 | 1,000 -,6167 , 7994
dos 50 aos 59 anos ,18202 ,26798 | 1,000 -,5505 ,9145
dos 50 aos 59 anos dos 20 aos 29 anos -1,27083*| ,31674 ,001 -2,1366 -,4050
dos 30 aos 39 anos -,09069 ,27484 | 1,000 -,8420 ,6606
dos 40 aos 49 anos -,18202 ,26798 | 1,000 -,9145 ,5505
Formagcéo Profissional ~ dos 20 aos 29 anos dos 30 aos 39 anos ,817 ,359 ,157 -,16 1,79
dos 40 aos 49 anos 1,024* ,355 ,032 ,06 1,99
dos 50 aos 59 anos 1,100* ,380 ,031 ,06 2,14
dos 30 aos 39 anos dos 20 aos 29 anos -,817 ,359 ,157 -1,79 ,16
dos 40 aos 49 anos ,207 307 | 1,000 -,63 1,04
dos 50 aos 59 anos ,283 ,335 | 1,000 -,63 1,20
dos 40 aos 49 anos dos 20 aos 29 anos -1,024* ,355 ,032 -1,99 -,06
dos 30 aos 39 anos -,207 ,307 | 1,000 -1,04 ,63
dos 50 aos 59 anos ,076 ,332 | 1,000 -,83 ,98
dos 50 aos 59 anos dos 20 aos 29 anos -1,100* ,380 ,031 -2,14 -,06
dos 30 aos 39 anos -,283 ,335 | 1,000 -1,20 ,63
dos 40 aos 49 anos -,076 ,332 | 1,000 -,98 ,83
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