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Atualmente os cidaddos exigem e esperam mais e melhores servicos prestados pelo
setor publico, dai que a resposta deva ser rapida e eficiente, de modo a agilizar pro-

cessos, facilitar seu acesso e proporcionar elevados padroes de qualidade. O presente
estudo se centra na seguinte questio: Sera que existem diferencas significativas ao
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nivel dos antecedentes (imagem, expectativas, valor apercebido e, com destaque
particular, a qualidade apercebida,) e consequentes da satisfacdo (lealdade e recla-
macdes) dos municipes? Para o efeito, concebemos uma estrutura de investigagio
alicercada no modelo e nas varidveis latentes do ECSI, a qual adicionamos itens dos
modelos SERVQUAL, CMT e CAF. O método utilizado foi uma pesquisa quantitativa,
de carater descritivo, sendo alvo de estudo os municipes que utilizam os servicos
prestados pelas camaras municipais que integram a circunscricdo geografica da
Associacao de Municipios do Vale do Ave, NUTIII/Ave (Vieira do Minho, Pévoa de
Lanhoso, Fafe, Guimaraes, Vizela, Vila Nova de Famalicdo, Cabeceiras de Basto e
Mondim de Basto). Os resultados evidenciam que todos estes fatores tém um efeito
positivo e significativo na satisfacdo global do municipe e que ha diferencas signifi-
cativas entre as oito cdmaras municipais.

Quality and satisfaction in local government: evaluation of satisfaction of citi-
zens of Amave NUTIII / AVE

Today’s citizens demand and expect more and better services by the public sector,
so the answer must be quick and efficient in order to streamline processes, facilitate
their access and provide high quality standards. This study focuses on the following
question: Are there significant differences in background (image, expectations, per-
ceived value and, with particular emphasis, the perceived quality,) and subsequent
satisfaction (loyalty and complaints) of the citizens? To this end, we designed a
framework for research based on the model and latent variables of ECSI, which
adds items of SERVQUAL model, CMT and CAF. The method used was a quantitative
and descriptive, the target of study, residents who use the services provided by local
councils that make up the geographical division of the Association of Municipalities
of Vale do Ave, NUTIII / Ave (Vieira do Minho, Pévoa de Lanhoso, Fafe, Guimarées,
Vizela, Vila Nova de Famalicdo, Cabeceiras de Basto and Mondim de Basto). The
results show that all these factors have a positive and significant effect on overall
satisfaction and the citizen that there are significant differences between the eight
municipalities.

1. Introducao

A transi¢do do modelo de administracdo poder (modelo burocratico) para o

modelo administracdo prestadora de servicos devera constituir um dos vetores
de moderniza¢do administrativa ao nivel da governacdo nacional, regional
e/ou local.

A transi¢do do modelo de sujeicdo e paroquial para o modelo partici-

pativo despoletou a consciéncia critica dos cidadéos, decorrente de seu maior
grau de educacdo, de cidadania e de uma atitude cada vez mais assumida de
defesa de seus direitos, enquanto consumidores/contribuintes, encetando no-
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vos desafios a administracéo publica. Hoje, os cidaddos/clientes ja ndo aceitam
uma administracdo publica autoritaria, arrogante e divorciada da sociedade
e exigem uma administracdo publica aberta, transparente, dialogante, rapida,
eficiente e que ndo subestime a qualidade dos servicos que vai assegurando
(Busto e Maia, 2006).

Uma administracdo publica de elevada qualidade deve ser capaz nédo
apenas de aumentar a satisfacio dos cidadaos/clientes, mas também construir
a confianca nas organizacdes através de processos transparentes, da accounta-
bility e do didlogo democrdtico (Carapeto e Fonseca, 2005), apoiando-se em
conceitos-chave como descentralizacdo, desregulamentacdo, delegacéo, con-
corréncia, mercado, reinvencdo, qualidade de servico e de vida, plataformas
digitais, gestdo centrada nas competéncias e nas pessoas (Bilhim, 2004:38).

Apostar na qualidade no é, nem pode ser, uma politica de dispéndio. E
antes uma politica de eliminacdo de erros, disfuncoes e irracionalidades, que
viabiliza maior satisfacdo dos clientes internos e externos a organizacio e a
utilizacdo mais racional dos recursos (Corte-Real, 1995).

Este tema reveste-se de extrema pertinéncia, na medida em que, hoje,
os cidadaos exigem e esperam mais e melhores servicos prestados pelo setor
publico. A resposta deve ser rapida e eficiente, de modo a agilizar processos,
facilitar seu acesso e proporcionar elevados padrdes de qualidade e de satis-
facio.

No panorama da administracdo ptblica, a administracdo local regista
uma maior proximidade entre eleitos e administrados. Como tal, tudo quanto
puder ser eficazmente decidido e executado ao nivel autarquico nédo deve ser
atribuido ao Estado e a seus agentes.

Com este trabalho pretendemos avaliar a qualidade dos servicos presta-
dos pelos municipios do vale do Ave, mais concretamente os que integram a
Amave NUTIII/Ave, e a satisfacdo dos municipes que a eles recorrem.

2. Qualidade na administracdo local

Com a instituicdo do Sistema de Qualidade em Servicos Publicos, pelo Decre-
to-lei n® 166-A/99, de 13 de maio, o conceito de qualidade passa a ser defini-
do como “uma filosofia de gestdo, que permite alcancar uma maior eficacia e
eficiéncia dos servicos, a desburocratizacdo e simplificacdo de processos e pro-
cedimentos e a satisfacdo das necessidades explicitas e implicitas do cidadao”
(art. 3¢ do supracitado diploma).
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Em 1986 foi criado o Secretariado para a Modernizacdo Administrativa
(SMA), com a missdo de promover a inovacdo e a moderniza¢do na adminis-
tracdo publica, tendo sido extinto em novembro de 2002.

Ja em dezembro de 2001 foi criado o Instituto para a Inovagdo na Ad-
ministragdo do Estado (ITAE), que em novembro de 2002 criou a Unidade de
Missdo Inovacdo e Conhecimento (UMIC).

Assim, a partir de 2002, a Direcdo-Geral da Administracdo Publica
(DGAP), enquanto servico responsavel pela promocao da inovacédo e da qua-
lidade na administracdo publica, tem vindo a desenvolver um conjunto de
iniciativas, entre as quais se destaca a utilizacdo da Common Assessent Fra-
mework! (CAF — Estrutura Comum de Avaliacdo) para ajudar as organizacgoes
publicas da Unido Europeia a compreender as técnicas de gestao da qualidade
de modo a melhorarem o respectivo desempenho.

Este instrumento de autodiagndstico permite uma avaliacdo critica da
organizacdo, orientando-se por dois tipos de critérios: meios e resultados (fi-
gura 1) que perfazem um total de nove critérios essenciais a definigdo das or-
ganizacoes. Deste modo, o principal objetivo desta avaliacdo prende-se com a
identificacdo dos pontos fortes e dos pontos fracos da organizagédo no sentido
de uma melhoria continua dos servicos.

Figura 1
Estrutura da CAF
MEIOS _ RESULTADOS o
Resultados
Pessoas relativos as

pessoas

APRENDIZAGEM E INOVAGAO

Fonte: <www.caf.dgaep.gov.pt/media/docs/Modelo_CAF%202006_edi%C3%A7%C3%A30%?20portu
guesa_completo.pdf>.

! Publica¢do da CAF (versdo 2007) promovida pela Dire¢cdo-Geral da Administracdo e do Emprego
Publico.
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Mais tarde, a Resolucao do Conselho de Ministros n® 95/2003, de 30 de
julho, determina a necessidade de se definirem objetivos no seio da adminis-
tracdo publica com o intuito de se elencarem as prioridades politicas, atenden-
do a seus impactos na produtividade, na competitividade, na sustentabilidade
das financas publicas e na qualidade do servico prestado.

Através da Resolucdo do Conselho de Ministros n® 108/2003, de 12 de
agosto, foi definido o Plano de Acdo para o Governo Eletronico, elaborado pela
UMIC em conjunto com os ministérios, demarcando-se por sua abrangéncia e
incidéncia nas areas da modernizacédo e da qualidade na administragdo publi-
ca donde, entre seus projetos arrojados, se destacam: o Portal do cidadao; as
Compras eletronicas; o Portal da administracdo publica e do funcionario pu-
blico; o documento unico do registo de automovel e sistemas integrados dos
registos de identificacdo civil, comercial, predial e notarial.

Com a publicacdo da Lei n® 10/2004, de 22 de marco, € instituido o Sis-
tema Integrado de Avaliacdo do Desempenho da Administracdo Publica (Sia-
dap) que estabelece a avaliacdo dos funciondrios publicos, em articulacdo com
a avaliac@o dos servicos e organismos publicos.

Posteriormente, através da Resolucdo do Conselho de Ministros
n® 90/2005, de 13 de maio, foi criada a Unidade de Coordenacdo de Moderni-
zagdo Administrativa (UCMA), com o intuito de servir de estrutura de missao
de apoio e coordenacdo do desenvolvimento da politica governamental em
matéria de modernizacdo e simplificagdo administrativa. Das suas iniciativas
destaca-se o “Simplex 2006”, que se constitui num Programa de Simplificacio
Administrativa e Legislativa, que visa garantir uma resposta pronta e eficaz
as necessidades dos cidaddos e das empresas. Além deste, pela Resolu¢do do
Conselho de Ministros n® 124,/2005, de 4 de agosto, foi lancado o Programa
de Reestruturacao de Administracdo Central do Estado (Prace), com o intuito
de se proceder a reorganizacdo da administracdo central, visando ganhos de
eficiéncia através da simplificacdo e da racionalizacdo de estruturas (desde
logo, com recurso a descentralizacdo para as autarquias locais, a desconcen-
tracdo de servicos por forma a aproxima-los dos cidad&os, ao contracting-out
de funcoes para entidades privadas).

Recentemente, o Decreto-lei n® 116/2007, de 27 de abril, instituiu a
Agéncia para a Modernizagdo Administrativa com a missdo de identificar, de-
senvolver e avaliar programas, projetos e acdes de modernizacdo e de simpli-
ficacdo administrativa e promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de dis-
tribuicdo de servicos publicos, no quadro das politicas definidas pelo governo.
De entre varios projetos, destacamos o “Simplex Autarquico”, que foi assinado
no dia 3 de julho de 2008 e que retine medidas propostas por nove autarquias
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que entenderam envolver-se neste projeto, a saber: Agueda, Cascais, Guima-
rédes, Lisboa, Pombal, Portalegre, Porto, Redondo e Seixal.
Os quatro pilares de acdo estratégica do “Simpex Autdrquico” séo:

v Qualificar e otimizar o funcionamento interno dos servicos municipais, atra-
vés de liderancas inovadoras que dinamizem novos processos de trabalho
assentes na transversalidade dos canais de informacdo e comunicagio; na
adocdo de estruturas organizacionais mais horizontais e com partilha de
servicos comuns e, em geral, na racionalizacdo dos recursos humanos, ma-
teriais e informacionais;

v Melhorar a prestacdo de servigos aos municipes e as empresas, em termos de
qualidade e acessibilidade, prestando servicos por diferentes canais, espe-
cialmente por via eletronica e aplicando o principio do balcdo unico;

v Promover a interagdo entre as diferentes administragées ptiblicas, por via do
reforco dos espacos de colaboracdo e cooperacio, da circulacéo e da parti-
lha da informacéo e da divulgacéo e replicacio de boas praticas;

v Contribuir para reforcar a cidadania e a qualidade da democracia, pelo refor-
¢o da transparéncia da atividade da autarquia, com canais para informacéo
e prestacdo de contas aos cidaddos e acesso a praticas de consulta e de en-
volvimento nas decisdes que afetem o quotidiano dos cidadaos.

Ao nivel da Gestdo Municipal, a qualidade é tida como um conceito
evolutivo que tem a ver com os valores e padroes que o cidadio espera do
“produto” recebido que se iniciou na década de 1990 (Rocha, 2006). Além
disso, € um conceito que sintetiza um conjunto de técnicas orientadas para
uma nova filosofia de gestdo que direciona as atencOes para a satisfacdo das
necessidades e expectativas do municipe (Dray, 1995), exigindo estruturas
organizacionais flexiveis e inovadoras que se aproximem, cada vez mais, dos
clientes (Caupers, 2001).

Um dos trabalhos mais exaustivos sobre a qualidade na administracao
local, realizado para os municipios portugueses é, segundo Rocha (2006:108),
o trabalho de Patricia S4 (2001), onde ressaltam algumas observagdes, desig-
nadamente: (1) Existe uma forte consciéncia da importancia da adocdo duma
gestdo da qualidade; (2) Todavia as iniciativas sdo relativamente recentes, ba-
seando-se essencialmente na utilizacdo das Cartas da Qualidade e formas sim-
ples de melhoria dos servicos, designadamente boas préticas de modernizacgéo
administrativa; (3) A publicacdo do Decreto-lei n® 166-A/99, que constitui o
SQSP (Sistema da Qualidade do Sector Publico), teve um papel importante,
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despoletando iniciativas no dominio da qualidade. Mas a sua ndo regulamen-
tacdo tem levado a recorrer a certificacdo com base nas normas ISO (ISO
9001:2000); (4) S6 ultimamente é que tem ganho relevo a autoavaliacdo com
base no EFQM, na versdo da CAF; (5) Os processos da Qualidade reportam-se
apenas a uma drea dos municipios, ja que estes sdo organizacdes de multifun-
¢Oes, onde se torna muito dificil uma implementacdo generalizada.

3. Satisfacdo do cliente na administracao local

Parece que a histéria da medida da satisfacdo do cliente estd intrinsecamen-
te associada a prépria evolucdo dos conceitos da qualidade dos produtos e
servicos, pelo que “é a focagem na qualidade percepcionada e, portanto, na
opinido dos clientes que conduz a um incremento de interesse pelos estudos
de satisfacdo e lealdade do cliente” (Vilares e Coelho, 2005:10).

Neves (2002:273) define a qualidade como “o estado ou caracteristica
de um produto, processo ou situacdo de trabalho, que lhes conferem uma
apreciacdo positiva, de acordo com as expectativas ou padroes definidos ou
construidos socialmente sobre os mesmos”. Por conseguinte, a qualidade de
servico visara clientes internos e externos satisfeitos. Uma condicdo bdsica
para a satisfagdo no setor dos servicos é a sensacao real ou psicoldgica de par-
ticipar num projeto (Bilhim, 2004).

De acordo com Cardoso (1998), ainda que a qualidade tenha evolui-
do muito desde a Revolucdo Industrial, hoje, ndo precisamos medir a qua-
lidade para a vermos, pois a qualidade estd relacionada com a satisfacao
do consumidor.

Para Pinto (2007), os servicos publicos tém de ser flexiveis, com uma
adaptacdo permanente as necessidades dos cidadaos e as mudancas que vao
ocorrendo na sociedade. Na verdade, o cidadao-contribuinte suporta, via im-
postos, o funcionamento da administragéo ptblica. Como tal, é expectavel que
quando tenha que recorrer aos servicos publicos exija qualidade na prestacédo
dos bens e servicos (SMA, 1999).

Melhorar a qualidade dos servigos publicos pode aumentar a satisfagéo
dos cidadéos-clientes, mas ndo necessariamente a confianca no governo e na
administragdo publica em geral (Carapeto e Fonseca, 2005:45). Falar de qua-
lidade, sobretudo na administracdo ptblica, ndo se deve traduzir em maior
intervencdo do Estado, antes no reconhecimento dos cidadéos e da necessida-
de de lhes atribuir mais poderes. A cidadania é, sem davida, um exercicio da
responsabilidade de cada um (Corte-Real, 1995).
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A satisfacdo do cliente pode traduzir-se na lealdade, que representa a
“intencao ou a predisposicdo do cliente para comprar de novo”, isto num cena-
rio de mercado. Em contextos de administracdo publica, mais concretamente
na local, as elei¢bes sdo, de ordinario, as poucas ocasides, na vivéncia demo-
cratica, em que os individuos e os grupos podem exprimir sua satisfacdo ou
seu desagrado, suas necessidades ou aspiracoes, o desejo de estabilidade ou
vontade de mudanca (Fernandes, 1997).

Porém, como refere Vilares e Coelho (2005), também podemos falar
de satisfacdo quando as reclamacdes apresentadas foram respondidas pela
entidade reclamada para além das expectativas. Neste caso, o cliente que re-
clama pode atingir niveis de fidelizacdo superiores aos daquele que nunca
reclamou.

Numa perspectiva de concorréncia, portanto do setor privado, o cliente
é o “destinatdrio atual ou potencial da acdo de uma organizac¢éo tendo acesso
aos seus produtos por uma relacdo de mercado” (Neves, 2002:268). Enquan-
to no setor publico este conceito tem um “relacionamento duplo existente
entre a Administracdo Publica e aqueles que, por um lado, sdo utilizadores
dos servicos (clientes) e, por outro lado, todas as pessoas enquanto cidadéo e
contribuintes, que tém interesse nos servicos e nos seus resultados” (Azevedo,
2007:274).

Uma opinido contraria é formulada por Mozzicafreddo (2001:28), ao
considerar que o cidaddo “é uma categoria social, sujeito a direitos e deveres,
a qual respondem a Administracdo e o governo e € essa caracteristica que
limita a consideracdo do cidaddo como cliente”. Nao obstante, é um fato que
os residentes sdo cidadaos, pois decorre de sua qualidade de eleitores e con-
tribuintes. Para além disso, podem ter interesses, ser consumidores e interve-
nientes a vdrios niveis na administracdo local. Como tal, estas possibilidades
de exercer os seus direitos permitem-nos encontrar varias categorias da cida-
dania em nivel local (neste trabalho, resumimos essas faculdades a designacéo
“municipes”).

Existem dois objetivos principais associados a avaliacdo de satisfagdo do
cliente, que séo a recolha de informac&o e a comunicacdo com o cliente (Vilares
e Coelho, 2005). A recolha de informacdo diz tipicamente respeito a medicéo
dos niveis de satisfacdo do cliente e ao desempenho da organizacéo relativa-
mente a um conjunto de dimensdes de andlise associadas a satisfacdo (qualida-
de de produtos ou servicos ou a imagem da organizacdo), e a importancia dos
varios determinantes que concorrem para a satisfacdo dos clientes.

Azevedo (2007:282) considera que os resultados para o cidadao/cliente
sdo o “que a organizacao alcanca em relagdo as suas necessidades, exigéncias
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e expectativas. A satisfacdo do cidaddo/cliente ou a boa vontade para pagar o
servico comprovam-no”.

Yi (1991, apud Vilares e Coelho, 2005) também considera dois tipos de
definicOes: a satisfacdo como um resultado (em que a satisfacdo do cliente é
um estadio final, resultante da experiéncia de consumo) e a satisfacdo como
um processo (enfatizam-se os aspectos percepcionais, avaliativos e psicoldgi-
cos que contribuem para a satisfacdo do cliente).

De acordo com a pesquisa realizada, autores como Dabholkar e cola-
boradores (2000) e Caruana (2002) referem que a correlacdo entre a per-
formance da qualidade e a fidelizagdo é mais fraca do que correlacédo entre a
satisfacdo e a fidelizacdo. A satisfacdo atua, segundo estes autores, como uma
ponte de correlagbes entre a qualidade e a fidelizacdo. Segundo Johnson e
colaboradores (2006), a satisfacdo geral do cliente envolve quatro aspectos, a
saber: valor percebido, valor da marca; qualidade do relacionamento e inten-
¢oes de lealdade.

4. Metodologia e método da pesquisa

Tal como referido anteriormente, este trabalho pretende avaliar a qualidade
apercebida e a satisfacdo dos municipes que utilizam os servigos prestados
pelas oito camaras da Associacdo de Municipios do Vale do Ave (Amave), mais
concretamente a subdivisdo NUTIII/Ave (Vieira do Minho, Pévoa de Lanhoso,
Fafe, Guimaraes, Vizela, Vila Nova de Famalicio, Cabeceiras de Basto e Mon-
dim de Basto). Os objetivos especificos estdo diretamente ligados com a sa-
tisfacdo dos municipes, mais concretamente na compreensio dos anteceden-
tes dessa satisfacdo (imagem, expectativas, valor apercebido e, com destaque
particular, qualidade apercebida) e os consequentes da satisfacdo (lealdade e
reclamacoes).

Tendo por base o modelo ECSI, definiram-se as seguintes hipdteses de
investigacao:

v H1: A imagem institucional tem um impacto positivo e significativo na sa-
tisfagdo do municipe.

v H2: As expectativas tém um impacto positivo e significativo na satisfacdo do
municipe.

v H3: A qualidade apercebida tem um impacto positivo e significativo na sa-
tisfacdo do municipe.
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v H4: O valor apercebido tem um impacto positivo e significativo na satisfa-
¢do do municipe.

v H5: A satisfacdo do municipe tem um impacto positivo e significativo na
ndo formalizagdo de reclamacdes.

v H6: A satisfacdo do municipe tem um impacto positivo e significativo na
intencdo de lealdade.

v H7: A imagem institucional tem um impacto positivo e significativo na leal-
dade do municipe.

v H8: As reclamacgdes formalizadas pelo municipe tém um impacto significa-
tivo em sua lealdade.

Relativamente a primeira hipdtese e como referem Vilares e Coelho
(2005:328), supde-se um efeito direto positivo da imagem na satisfacdo do
cliente e um efeito indireto pela via das expectativas geradas. Legalmente, a
Camara Municipal estd incumbida, entre outros, da organizacdo e do funcio-
namento e gestdo corrente dos servigos, do planeamento e desenvolvimen-
to de atividades, assim como do licenciamento, fiscalizacdo do edificado,
gestdo das finangas e do patrimdnio municipal. Além disso, os municipios
dispéem de atribuicdes nos dominios, por exemplo, da educagéo, acio so-
cial, desporto, habitacdo, policia municipal, ambiente e saneamento basico.
Esta situacdo permite estreitar o relacionamento, quase sempre direto, com
os municipes, pelo que importara aferir se a imagem desempenha um papel
decisivo na relacdo prestador (autarquia) e cliente (municipe).

Por sua vez, a segunda hipdtese procura medir a qualidade que os mu-
nicipes esperam receber nas cAmaras municipais, atendendo as suas vivéncias
e experiéncias passadas e as cogitacOes sobre a capacidade de as camaras
municipais prestarem servicos de qualidade no futuro. Para Vilares e Coelho
(2005:324), “supbe-se que as expectativas tém um impacto direto e um im-
pacto na satisfacdo do cliente, sendo o impacto indireto pela via da qualidade
e do valor apercebido”.

Ja a terceira hipdtese pretende conhecer o julgamento do municipe,
baseado em sua experiéncia recente, acerca dos servicos prestados pelas ca-
maras municipais. Vilares e Coelho (2005:324) consideram que “é de esperar
que, quanto mais elevada for a qualidade apercebida, maior serd a satisfacéo
do cliente”.

A quarta hipétese pretende conhecer a avaliacdo que os municipes efe-
tuam entre a relacdo preco/qualidade dos servicos pelas cAmaras municipais.
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Vilares e Coelho (2005:324) referem que “é suposto que o valor apercebido
tenha um impacto direto e positivo na satisfacdo do cliente”.

No que concerne a quinta hipétese, Vilares e Coelho (2005:324) con-
sideram que uma das consequéncias imediatas da melhoria da satisfacdo do
cliente é a reducao das reclamacdes.

Enquanto em relacdo a sexta hipotese, os mesmo autores (Vilares e Coe-
lho, 2005:325) consideram que outra das consequéncias imediatas da melho-
ria da satisfagdo do cliente é o aumento da lealdade do cliente; como tal sa-
lientam que “o aumento da lealdade do cliente constitui assim a razao ultima
dos programas visando o aumento da satisfacdo do cliente”.

Também, em relacdo a sétima hipdtese (Vilares e Coelho, 2005:325),
alegam que se supde “um efeito direto positivo da imagem na lealdade do
cliente e um efeito indireto pela via das expectativas geradas”.

Finalmente, em relacdo a oitava hipdtese, Vilares e Coelho (2005:325)
reiteram que a relacdo entre as reclamacgdes e a lealdade pretende “mostrar a
importancia do tratamento das reclamacdes para fidelizar o cliente. Quando
as reclamacodes sao respondidas para além das expectativas, o cliente que re-
clama pode atingir niveis de fidelizacdo superiores aos de aqueles que nunca
reclamaram”.

Utilizou-se neste estudo o método de amostragem por conveniéncia.
Conscientes das dificuldades de estimacdo e para suprir suas limitacoes, sele-
cionamos a fracdo de amostragem com base na “regra do polegar” (Hill e Hill,
2005). Regra geral, uma amostra para ser fiavel deve ter o tamanho de cinco
a 10 vezes o numero de itens do questionario (Hayes, 2001). Como o presente
questiondrio tem 69 itens, multiplicou-se esse valor por sete, obtendo-se assim
o valor da amostra: 483 casos, o que significa 60 municipes a inquirir em cada
Camara Municipal.

O questionério foi elaborado e adaptado a realidade muito particular
das autarquias. Tendo em linha de conta os estudos de Johnson e colabora-
dores (2006), trabalhou-se com base no modelo ECSI, introduzindo novas
variaveis que permitissem adequar o questiondrio (Fortin, 2000:250) as au-
tarquias locais e a seus municipes. Daqui resultou um ECSI ajustado as autar-
quias (figura 2), fruto da combinacdo: (1) SERVQUAL,? desenvolvido pelos
especialistas Zeithaml e colaboradores (1990); (2) Common Measurement

2 0 modelo SERVQUAL utiliza 22 preposicoes para medir as cinco dimensoes da qualidade (con-
fiabilidade, capacidade de resposta, garantia, empatia, tangibilidade).
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Tool (CMT), do Centro Canadense de Gestdo (Schmidt e Strickland, 1998);
(3) Common Assessment Framework (CAF), inspirada no Modelo de Exceléncia
da Fundagéo Europeia para a Gestdo da Qualidade (European Foundation for
Quality Management ou EFQM) e no modelo da Speyer, Universidade Alema
de Ciéncias Administrativas.

Figura 2
Modelo ECSI utilizado na pesquisa

Imagj\
E_

SATISFACAO

Lealdade

Expectativas Valor

Qualidade
apercebida

Reclamacdes

Fonte: http://www.ipq.pt/ecsi/index.html.

Para o efeito, integrou-se nas dimensdes origindrias do ECSI, que com-
preende quatro antecedentes da satisfagdo do cliente (a imagem; as expec-
tativas dos clientes; a qualidade apercebida dos produtos e servicos; o valor
apercebido) e dois consequentes ou indicadores de desempenho do indice de
satisfacdo (a lealdade e as reclamacoes), as cinco dimensdes do modelo SER-
VQUAL (uma vez que este estudo, para além da satisfacdo, pretende estudar
a qualidade de servico), de algumas dimensdes da CAF e do CMT (tabela 1).
Por outro lado, introduziram-se varidveis para medir as reclamacoes formais
no “livro de reclamacgdes”, a frequéncia de visitas e os dados socioeconémicos
dos respondentes (idade, género, habilitagdes).
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Tabela 1
Conjugacdo de modelos as variaveis do ECSI

Varaveis do modelo ECSI Conjugacéo dos varios modelos N° de questdes
Imagem ECSI 5
Expectativas ECSI 5
Qualidade apercebida ECSI + SERQUAL 3]
(bens e servicos)
Valor apercebido ECSI + CMT 6
(relacdo preco/qualidade)
Satisfacao ECSI + CAF
Reclamacées ECSI
Lealdade ECSI
Total 63

Fonte: autores.

Cada secdo do questionario foi precedida de uma instrucio sobre as
questdes e como respondé-las, bem como uma apresentacéo do significado da
escala envolvida (Fortin, 2000:256). Tal como preconizado no modelo base,
utilizou-se uma escala do tipo likert de 10 pontos em que 1 significa “Discordo
totalmente” e 10, “Concordo totalmente” (Vilares e Coelho, 2005).

Depois de se efetuar o pré-teste junto de especialistas universitarios e
a uma amostra de 30 municipes (Fortin, 2000:256) e de se processarem os
devidos ajustes (transformacdo da escala do tipo likert de 10 pontos para 7
pontos), o questiondrio foi aplicado entre maio e abril de 2008, apds autori-
zacdo de cada Camara Municipal,® onde os municipes eram inquiridos, junto
dos servicos de atendimento, depois de serem atendidos pelos funcionérios,
em cada Camara Municipal.

5. Andlise de dados

Em seguida sdo apresentados os dados que caracterizam a amostra da
pesquisa, que compreende 480 respondentes, com uma distribuicdo de 60 por
cada um dos oito municipios.

3 0 papel da Associacdo de Municipios do Vale do Ave foi fulcral para a realizacdo deste estudo
ao diligenciar, em meados de marco de 2008, informalmente abordagem aos presidentes das
Cémaras Municipais envolvidas. Posteriormente, a formalizacdo dos pedidos processaram-se por
e-mail e com posterior confirmacao telefonica.
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5.1 Caracterizacdo da amostra

Relativamente ao género dos respondentes (grafico 1), constatou-se um equi-
librio entre os respondentes do sexo masculino e do sexo feminino, 49,9% e
50,1% respectivamente.

Relativamente a faixa etdria (gréafico 1), nota-se que mais de 50% das
respostas dos inqueridos se concentram entre 25 e 49 anos, logo em seguida a
faixa etaria entre os 50 e 64 anos (19,42%) e a dos 18 aos 24 anos (13,57%).
Ja a faixa etdria de menos de 18 anos tem o dobro do registro da faixa de mais
de 65, em que ambas representam cerca de 13%.

Grafico 1
Idade dos inquiridos
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No que diz respeito ao nivel de instrucdo (grafico 2), cerca de 22% dos
respondentes possuem habilitacdo académica “superior ao 12° ano”. Verifica-
se, ainda, que 34% referem um nivel de instrucdo “entre o 10° e o 12° ano”,
enquanto cerca de 28% compreendem o intervalo do “5° ano e o 92 ano” e
cerca de 16% “entre o 12 e o0 4° ano de escolaridade”.

No que concerne a atividade economica (grafico 2), cerca de 55% dos
respondentes exercem sua atividade no setor privado, ora por conta propria
(26,36%) ora por conta de outrem (28,24%). Observa-se, ainda, que cerca de
16% sdo “estudantes”, enquanto os “funciondarios ou prestadores de servicos
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no setor publico” e “desempregados” registram um valor idéntico (9,62% e
9,21%, respectivamente). Por ultimo, seguem-se as categorias dos “reforma-
dos” (7,32%) e dos “domésticos” (3,77%).

Grafico 2
Habilitacoes literarias e atividade econémica

Doutoramento {421
Mestrado 46.42%

Licenciatura 4

84
17,65%

:

=
J®
2
&

Bacharelado

L]

Entre 0 102 e 0 122 ano de escolaridade 4 %10

90
18,91%

Entre o0 72 e 0 92 ano de escolaridade

}

Entre 0 52 e 0 62 ano de escolaridade 9,24%

i

76
15,97%

!

Entre 0 12 e 0 42 ano de escolaridade

~ 1
N&o sabe ler, nem escrever qo21%

50 100 150 200

Doméstico - 579
Reformado
3320
Estudante
Desempregado A 13485

Trabalhador por conta de outrem

o

(no setor privado)

135
28,24%

Trabalhador por conta prépria (no 4

126
26,36%

setor privado)
Funcionério ou prestador de

servicos no setor publico A 5620
.

0O 25 50 75 100 125

RAP —RIO DE JANEIRO 45(4):1003-30, JUL./AGO. 2011



AGOSTINHO CARDOSO « ANTONIO CARDOSO

5.2 Andlise convergente e discriminante da escala

Ha certas percepcOes ou atributos que por sua génese detém uma natureza
multidimensional, como é o caso da satisfacdo dos municipes, pelo que se
aconselha uma anadlise multivariada (Vilares e Coelho, 2005).

Primeiramente, calculou-se o alpha de Cronbach (Fortin, 2000) de
modo a avaliar a consisténcia interna da escala e, posteriormente, recorreu-se
a analise fatorial através do método de componentes principais (ACP) com o
objetivo de transformar um conjunto de varidveis quantitativas correlaciona-
das entre si em outro conjunto menor (Pestana e Gageiro, 2003), cujo resumo
pode ser consultado na tabela 2.

Nesta andlise consideramos apenas seis fatores (imagem, expectativas,
qualidade apercebida, valor apercebido, satisfacdo e lealdade), que serdo ana-
lisados separadamente, através da andlise Alpha de Cronbach e Factorial atra-
vés do método de Andlise de Componentes Principais (ACP). As reclamacoes
nio serdo consideradas nesta andlise, atendendo a natureza dicotdbmica das
suas questoes.

Tabela 2
Anélise convergente e discriminante da escala

Ne Alpha Bartlett's | Correlagdo Factorial: ACP — Andlise de
itens | Cronbach | KMO | test sig total-item Componentes Principais
Imagem 5 0,848 0,794 | 0,000 |0,558 —0,776 | 1 Fator — 57,56% da variancia
Expectativas 5 0,869 |0,795| 0,000 |[0,665-0,727 |1 Fator — 65,83% da variancia
Qualidade 31 0,962 0,965 0,000 0,521 -0,812 | 1 Fator — 49,28%; 2 fator
apercebida 6,75%; 3 fator 4,33%; 4 fator
3,449; 5 fator 3,34%

Valor 6 0,746 0,725 0,000 |0,378 -0,619 | 1 Fator — 50,95% da varidncia
apercebido
Satisfacao 8 0,949 |0,947| 0,000 |[0,791 —0,886 | 1 Fator — 72 % da variancia
Lealdade 4 0,726 |0,637| 0,000 |[0,504— 0,588 |1 Fator — 52,54% da variancia

A dimenséo “Imagem” obteve um valor do alpha bom (0,813), com cor-
relacoes total-item a variar entre 0,558 e 0,776 (KMO & Bartlett’s Test =
0,794; P=0,000) e evidenciou a existéncia de um fator que explica 57,56% da
varidncia total.

A dimensdo “Expectativas” obteve uma boa consisténcia interna (al-
pha=0,869), apresentando correlacoes total-item entre 0,665 — 0,727 (KMO
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& Bartlett’s Test = 0,795; P=0,000) e a andlise fatorial (ACP) extraiu um fator
que explica 65,827% da variancia total.

A dimensdo “Qualidade apercebida” obteve uma consisténcia interna
“muito boa” (alpha=0,965), com correlagdes entre itens a variar entre 0,521
- 0,812 (KMO & Bartlett’s Test = 0,965; P=0,000), tendo a andlise fatorial
extraido cinco fatores que explicam 67,089% da variancia total. O primeiro
fator explica 49,248% da variancia, o segundo, 6,752%, o terceiro, 4,328%, o
quarto, 3,435% e o quinto explica 3,327%. Procedeu-se a rotacdo varimax.

O “Valor apercebido” obteve uma boa consisténcia interna (alpha=0,746)
e correlacOes total-item a variar entre 0,378 — 0,619 (KMO & Bartlett’s Test =
0,725; P=0,000). Da analise fatorial é extraido um fator que explica 50,96%
da variancia.

A dimensao “satisfacdo” obteve uma consisténcia interna “muito boa”
(alpha=0,949), com correlacoes total-item a variar entre 0,791 — 0,886 (KMO
& Bartlett’s Test = 0,947; P=0,000). Da analise fatorial resulta um tinico com-
ponente que explica 72,007% da variancia total.

A “Lealdade” obteve uma boa consisténcia interna (alpha=0,726) e
correlagbes total-item a variar entre 0,504 — 0,588 (KMO & Bartlett’s Test =
0,637; P=0,000). Da analise fatorial é extraido um fator que explica 52,538%
da variancia total.

5.3 Confirmacdo das hipéteses: regressao linear

Com efeito, para se compreender a relacdo entre as variaveis, serd calculado
um coeficiente de correlacdo, pois é uma estatistica descritiva que indica a
natureza da relacdo entre os valores de duas varidveis, em que o valor do coe-
ficiente deve oscilar no intervalo [-1 e +1] (Hill e Hill, 2005:202).

Vilares e Coelho (2005) consideram que nos estudos de satisfacdo do
cliente o modelo de regressao linear constitui a especificacdo mais utilizada, na
medida em que “o comportamento de uma variavel, dita dependente ou expli-
cada (por exemplo, a satisfagdo global do cliente), é uma funcéo linear de um
conjunto de determinantes, ditas variaveis explicativas ou independentes”.

Para a primeira hipdtese (H1), relativamente aos dados globais (Amave
NUTIII/Ave), pode afirmar-se que existe uma relacdo linear positiva com uma
associacdo linear alta (R = 0,766) e significativa (P < 0,000). De acordo com
os coeficientes de B, pode dizer-se que para cada aumento de uma unidade
na imagem a satisfacdo aumenta em média 0,761 e, ainda, para uma imagem
institucional nula, a satisfacdo média é de 0,018. Por conseguinte, H1 confir-
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ma-se, pois a imagem institucional tem um impacto positivo e significativo na
satisfacdo global.

Para a segunda hipétese (H2), pode afirmar-se que existe uma relagéo
linear positiva com uma associacéo linear alta (R = 0,796) e significativa (P
< 0,000). De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que para cada
aumento de uma unidade nas expectativas a satisfacio aumenta em média
0,787 e, ainda, para uma expectativa nula, a satisfacdo média é de 0,012.
Confirma-se que (H2) as expectativas tém um impacto positivo e significativo
na satisfacdo global.

Em relacgdo a terceira hipdtese (H3), depois da aplicagdo da andlise fato-
rial resultaram cinco fatores que, apds rotacdo varimax, passamos a designar
Qualidade apercebida 1 (competéncia/atendimento), Qualidade apercebida 2
(fiabilidade/credibilidade), Qualidade apercebida 3 (tangibilidade/seguran-
¢a), Qualidade apercebida 4 (acessibilidade) e Qualidade apercebida 5.

Verificou-se que a Qualidade apercebida 1 (competéncia/atendimento)
tem um impacto positivo e significativo na satisfacdo global (R = 0,494; p
< 0,000). De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que para cada
aumento de uma unidade de Qualidade apercebida 1 a satisfacdo aumenta
em média 0,503 e, ainda, para uma Qualidade apercebida 1 nula, a satisfagéo
média é de -0,022.

A Qualidade apercebida 2 (fiabilidade/credibilidade) apresenta uma
relacdo linear positiva com uma associa¢fo linear moderada (R = 0,591; p
< 0,000). De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que para cada
aumento de uma unidade de Qualidade apercebida 2 a satisfacdo aumenta
em média 0,597 e, ainda, para uma Qualidade apercebida 2 nula, a satisfacdo
média é de -0,017.

Para a Qualidade apercebida 3 (tangibilidade/seguranca), pode afir-
mar-se que existe uma relacdo linear positiva com uma associacdo linear baixa
(R = 0,370; P < 0,000), confirmando H3, pois a Qualidade apercebida 3 tém
um impacto positivo e significativo na satisfacdo global.

A Qualidade apercebida 4 (acessibilidade) tem um impacto positivo,
ainda que com uma associacao linear baixa, e significativo na satisfagao global
(R = 0,250; P < 0,000). De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que
para cada aumento de uma unidade de Qualidade apercebida 4 a satisfacdo
aumenta em média 0,258 e, ainda, para uma Qualidade apercebida 4 nula, a
satisfacdo média é de -0,028.

Por ultimo, para a Qualidade apercebida 5, pode afirmar-se que exis-
te uma relacgdo linear positiva com uma associacdo linear muito baixa (R =
0,028) e nao significativa (P = 0,600). Por conseguinte, este fator (Qualidade
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apercebida 5) da H3 ndo se confirma, pois a Qualidade apercebida 5 néo é
significativa e ndo tem uma representacdo sustentavel na satisfacdo global.

Para a quarta hipétese (H4), pode afirmar-se que existe uma relacéo li-
near positiva com uma associagéo linear moderada (R = 0,669) e significativa
(P < 0,000), confirmando H4, pois o valor apercebido tem um impacto posi-
tivo e significativo na satisfacdo global. De acordo com os coeficientes de B,
pode dizer-se que para cada aumento de uma unidade no valor apercebido a
satisfacdo aumenta em média 0,683 e, ainda, para um valor apercebido nulo,
a satisfacdo média é de -0,056.

Para a quinta hipdtese (H5), pode afirmar-se que existe uma relacdo
linear positiva com uma associac¢do linear muito baixa (R = 0,183) e significa-
tiva (P < 0,000). De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que para
cada aumento de uma unidade na satisfacdo a ndo formalizacdo de reclama-
¢bes aumenta em média 0,024 e, ainda, para uma satisfacdo nula, a ndo for-
malizacgdo de reclamacdes média é de 1,982. Por conseguinte, H5 confirma-se,
pois a satisfagcdo tem um impacto positivo e significativo na ndo formalizagéo
de reclamacoes por parte dos municipes.

Para a sexta hipdtese (H6), pode afirmar-se que existe uma relacdo li-
near positiva com uma associacdo linear alta (R = 0,763) e significativa (P
< 0,000). De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que para cada
aumento de uma unidade na satisfacdo a lealdade aumenta em média 0,766 e,
ainda, para uma satisfacdo nula, a lealdade média é de -0,031. Por conseguin-
te, H6 confirma-se, pois a satisfacdo tem um impacto positivo e significativo
na lealdade.

Para a sétima hipétese (H7), pode afirmar-se que existe uma relacao li-
near positiva com uma associa¢éo linear moderada (R = 0,699) e significativa
(P < 0,000). De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que para cada
aumento de uma unidade na imagem institucional a lealdade aumenta em
média 0,689 e, ainda, para uma satisfagdo nula, a lealdade média é de 0,000.
Por conseguinte, H7 confirma-se, pois a satisfacdo tem um impacto positivo e
significativo na lealdade.

Para a oitava hipdtese (H8), pode afirmar-se que existe uma relacdo
linear positiva com uma associacdo linear moderada (R = 0,699) e significa-
tiva (P < 0,000). De acordo com os coeficientes de B, pode dizer-se que para
cada aumento de uma unidade na ndo formalizacio de reclamacoes a lealdade
aumenta em média 1,349 e, ainda, para a ndo formalizacido de reclamacdes
nula (quando reclama), a lealdade média é de -2,678. Por conseguinte, H8
confirma-se, pois a ndo formalizacdo de reclamacdes tem um impacto positivo
e significativo na lealdade (intencdo de voto) por parte dos municipes.
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Com o intuito de facilitar a visualizacdo da confirmacio das hipdteses,
os valores R de Pearson estdo dispostos nos diagramas das figuras 3 e 4 (para
cada tipo de anadlise: global e outro do global comparado com cada Camara
Municipal). Adicionalmente, nesses mesmos diagramas, inspirados no mode-
lo ECSI, também foram apostas as correlagdes intermédias entre as varidveis
imagem, expectativas, valor apercebido e qualidade apercebida.

Figura 3
Verificacdo do modelo_Coeficientes de correlacdo
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Como se pode verificar na figura 4 (modelo/legenda) e tabela 3 (co-
eficientes), encontraram-se diferencas significativas ao nivel das autarquias
da Amave quando comparadas a média do agrupamento de autarquias da
unidade territorial.

Assim e relativamente a “Imagem_Satisfacdo” pode afirmar-se que Gui-
mardes apresenta o valor mais baixo (R = 0,605) e Cabeceiras de Basto o
valor mais elevado (R = 0,838). Do mesmo modo, pode afirmar-se que, de
acordo com os coeficientes de B, para cada aumento de uma unidade na ima-
gem institucional a satisfacdo aumenta em média menos em Fafe (0,591) e
mais em Cabeceiras de Basto (0,955), em que para uma imagem institucional
nula a satisfagdo média é de 0,163 e de -0,244, respectivamente.
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Verificou-se uma relacdo linear positiva e significativa (P < 0,000) entre
as “Expectativas_Satisfacdo” em todos os municipios, Vizela apresentando o
valor mais baixo (R = 0,690) e Cabeceiras de Basto, o valor mais elevado (R
= 0,829). De acordo com os coeficientes de B, para cada aumento de uma
unidade nas expectativas a satisfacdo aumenta em média menos em Guima-
rées (0,625) e mais em Cabeceiras de Basto (0,858), em que para expectativas
nulas a satisfacdo média é de -0,343 e de -0,039, respectivamente.

Relativamente a qualidade percebida, nem todos os municipios tém uma
relacdo linear positiva e significativa. Para Qual 1 (Competéncia/atendimento),
Mondim de Basto apresenta o valor mais baixo (R = 0,196) e Fafe o valor mais
elevado (R = 0,630). Para Qual 2 (Fiabilidade/credibilidade), Vila Nova de
Famalicdo apresenta o valor mais baixo (R = 0,404) e Mondim de Basto o valor
mais elevado (R = 0,740). Para Qual 3 (Tangibilidade/seguranca), Vizela apre-
senta o valor mais baixo (R = -0,014) e Vila Nova de Famalicdo o valor mais
elevado (R = 0,505). Para Qual 4 (acessibilidade), Guimaraes apresenta o valor
mais baixo (R = -0,111) e Vieira do Minho o valor mais elevado (R = 0,592).

Da correlagdo “Valor Percebido_Satisfagcdo” constatou-se que nem todos
os municipios tém uma relacdo linear positiva e significativa (P < 0,000),
tendo Fafe apresentado o valor mais baixo (R = 0,274) e Vila Nova de Fama-
licdo, o valor mais elevado (R = 0,789). De acordo com os coeficientes de B,
para cada aumento de uma unidade no valor apercebido a satisfacdo aumenta
em média menos em Fafe (0,337) e mais em Mondim de Basto (0,822), em
que para um valor apercebido nulo a satisfacdo média é de 0,141 e de -0,112,
respectivamente.

Néo foi possivel apresentar uma comparacdo entre os municipios e o
resultado global da “Satisfacdo_Reclamacdo” uma vez que a maioria dos mu-
nicipes nunca formalizou qualquer reclamagio no livro existente para o efeito
(em algumas cdmaras municipais esse valor é nulo).

Para a “Satisfacdo_Lealdade” constatou-se que todos os municipios tém
uma relacdo linear positiva e significativa (P < 0,000), Guimaraes apresentan-
do o valor mais baixo (R = 0,602) e Mondim de Basto, o valor mais elevado
(R = 0,839).

Relativamente a “Imagem Institucional Lealdade” pode afirmar-se
que todos os municipios tém uma relacdo linear positiva e significativa (P <
0,000), em que Guimardes apresenta o valor mais baixo (R = 0,504) e Mon-
dim de Basto, o valor mais elevado (R = 0,778).

Nao foi possivel apresentar uma comparacao entre o resultado global e
o de cada municipio relativamente as “Reclamacdes_Intencdes de Voto”, pois
uma grande maioria dos inquiridos nunca reclamou.
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Figura 4

Modelo tedrico/legenda para tabela Coeficientes de
correlacdo por municipio

Atendimento/
‘Comunicacao/
Y competencia/

Q

Fiabilidade/
Credibilidade

Seguranca

Acessibilidade

Tangibilidade

Tabela 3
Coeficientes de correlagdo por municipio

AMAVE | Vieira Modim

(NULIn do Pdvoa de Vila Nova | Cabeceiras de
Regressoes AVE) Minho | Lanhoso | Fafe | Guimardes | Vizela | Famalicdo | de Basto Basto
A-EXP_QL1 519 332 456 540 524 507 578 553 305
B - EXP_QL2 593 636 657 633 569 584 287 622 696
C-EXP_QL3 241 153 066 027 008 252 586 164 052
D - EXP_QL4 191 627 041 083 023 271 153 229 258
E- QL1_SAT 494 240 487 630 329 619 541 545 196
F - QL2_SAT 591 694 739 538 471 630 404 594 740
G - QL3_SAT 370 183 085 013 400 014 505 355 231
H - QL4_SAT 250 592 036 280 111 275 351 323 249
|- QL1_VAL 373 219 518 312 189 492 356 571 338
J-QL2_VAL 318 281 488 072 196 361 205 346 575
K-QL3_VAL 439 325 110 375 410 271 601 331 308
L - QL4_VAL 280 774 210 009 160 241 640 349 338
M - VAL_SAT 669 640 677 274 444 651 789 772 745
N - EXP_SAT 796 746 786 797 707 690 784 829 774

Continua
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AMAVE | Vieira Modim
(NULm do Pévoa de Vila Nova | Cabeceiras de
Regressoes AVE) Minho | Lanhoso | Fafe | Guimardes | Vizela | Famalicio | de Basto | Basto
O - EXP_VAL 545 699 527 199 172 567 557 715 551
P - IMG_EXP 795 656 853 811 715 741 684 850 857
Q-IMG_LEAL | 699 680 617 619 504 689 661 746 778
R - IMG_SAT 766 787 774 672 605 750 780 838 756
S - REC_LEAL 166
T - SAT_REC 183
U - SAT_LEAL 763 818 728 773 602 759 775 728 839

6. Conclusao

As conclusoes deste trabalho confirmam as conclusbes apresentadas na revi-
sdo da literatura, nomeadamente os pressupostos do modelo ECSI e as teses
defendidas pelos especialistas da aplicagdo em Portugal e no setor privado
deste modelo (Vilares e Coelho, 2005).

Através da revisdo da literatura constatamos varios estudos relacionados
com avaliacdo da qualidade, satisfacdo e lealdade no contexto do setor priva-
do. Todavia, sentimos bastantes dificuldades em encontrar pesquisas desta
problematica no contexto da administracdo publica local, e em particular no
caso portugués dada a escassez de trabalhos sobre este assunto. Consideramos
oportuno apresentar a estrutura da administracdo ptblica, que é afetada por
sua variante politica e ndo concorrencial, para depois enquadrar a preméncia
da avaliagdo da qualidade e da satisfacdo dos municipes em relacdo ao desem-
penho dos servicos publicos municipais.

Para o efeito, concebemos uma estrutura de investigacdo alicercada no
modelo e nas varidveis latentes do ECSI, as quais adicionamos itens dos mo-
delos SERVQUAL, CMT e CAF, com o intuito de construirmos um questionario
ajustado a nosso proposito e a realidade da administracio autarquica.

As oito hipéteses formuladas foram confirmadas para o conjunto das
oito cdmaras municipais que integram a Amave NUTIII/Ave pelo que, se con-
cluiu, os antecedentes (imagem institucional, expectativas, qualidade aper-
cebida e valor apercebido) e os consequentes da satisfacdo (reclamacoes e
lealdade) tém um impacto positivo e significativo na avaliagdo dos municipes.
Na andlise individualizada de cada Camara Municipal e em comparacdo com
o conjunto constatamos diferencas entre elas, designadamente ao nivel das
correlacdes entre as varidveis latentes. Mais, quando comparada a avaliacdo
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da qualidade global e a satisfagio global constatamos que uma correspondén-
cia ao nivel hierarquico (de posicionamento) nas camaras municipais, que por
sinal varia em ordem inversa a populacao residente.

Cabe também a este estudo alertar, para o conjunto das oito cadmaras
municipais, quanto a influéncia das variaveis nos antecedentes e consequentes
da satisfacéo.

No que diz respeito a imagem, os resultados revelaram que os munici-
pes acreditam na capacidade de a Camara Municipal cumprir o seu mandato
até o fim, mas ndo consideram que ha um investimento consideravel na mo-
dernizacdo dos servicos municipais.

Por sua vez, em relacdo as expectativas, constatamos que os inquiri-
dos acreditam que a Camara Municipal se preocupa com o atendimento das
pessoas, mas peca pela falta de capacidade em resolver os problemas logo a
primeira.

Jé& em relagéio a qualidade apercebida, que é a varidvel, hd uma sintonia
de respostas concordantes em relacdo a prestacdo dos servigos municipais,
donde resultaram uma agregacdo e uma hierarquia dos seguintes componen-
tes: fiabilidade e credibilidade da informacao; lista de atributos do funcionario
do atendimento municipal (competéncia, atendimento, cortesia, capacidade
de comunicacéo e conhecimento do cliente); locais de atendimento (tangibi-
lidade e seguranca); acessibilidade a informacdo (os meios que a autarquia
oferece e a facilidade de acesso a diferentes canais).

Em relacéo ao valor apercebido, apuramos que os precos praticados nao
sdo alvo de contestacdo, atendendo a qualidade dos servicos prestados, assim
como, em relacdo aos meios, aos prazos e as facilidades de pagamento, os
respondentes, de um modo geral, tém uma opinido favoravel.

No que concerne as reclamacdes, apenas uma parte muito residual afir-
mou ter formalizado queixas no livro de reclamacoes. Destes, mais de metade
referiram ndo ter recebido resposta. Dos que tiveram resposta, maioritaria-
mente admitiram que a Camara Municipal ndo ofereceu a melhor atencéo a
reclamacdo. Dos que afirmaram nunca ter reclamado, quase 80% dizem des-
conhecer as fases pelas quais sua reclamacdo passaria até ser resolvida. Cre-
mos que este é um dado preocupante e que devera merecer especial atencdo
por parte dos agentes politicos e, se possivel, debatido por todos os agentes e
atores da vida social, incluindo os proprios cidad&os.

Por tltimo, podemos concluir que, com base nos resultados observados,
a lealdade esta intrinsecamente ligada e dependente da satisfacdo. Em alguns
casos, os inquiridos ndo se importariam de recorrer a outra CaAmara Municipal
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para resolver seus assuntos. Mas, mesmo assim, recomendam a Cdmara Muni-
cipal onde foram inquiridos aos amigos ou colegas.

Resumidamente, no seio dos municipios da Amave NUTIII/Ave, de for-
ma sistematica e nas varidveis analisadas, sobretudo com base na avaliagio
tanto da qualidade como da satisfagdo global, podemos agrupar as autarquias
em trés categorias.

A primeira categoria diz respeito aquelas que apresentam um resul-
tado superior a média (Vieira do Minho, P6voa de Lanhoso, Fafe e Vizela).
A segunda categoria, as que apresentam um valor em torno da média (Ca-
beceiras de Basto). Por ultimo, na terceira categoria, aquelas que apresen-
tam um valor inferior a média (Guimaraes, Vila Nova de Famalicio e Mon-
dim de Basto). Ndo constituindo qualquer surpresa, esta situagdo parece ter
um reflexo direto na maior ou menor intencdo de voto no atual presidente
da Camara Municipal, a julgar pelos resultados obtidos no questiondrio na
questdo sobre este assunto.

Podemos afirmar que os objetivos, o principal e os especificos, foram
atingidos, pois foi possivel identificar e verificar as relagdes e os fatores que
contribuem para uma melhor qualidade de servico e os antecedentes e conse-
quentes da satisfacdo dos municipes das Camaras Municipais que integram a
Amave NUTIII/Ave, assim como as diferencas e semelhancas na performance
desses municipios.

Ainda que satisfeitos pelo arrojo e pelos resultados desta pesquisa, te-
mos de admitir a existéncia de outras variaveis explicativas do fendmeno ana-
lisado neste trabalho. Além do mais, todas as potencialidades subjacentes ao
modelo ECSI néo foram utilizadas, atendendo ao fato de optarmos por uma
abordagem do tipo descritiva e ndo causal.

Dado que nido dispunhamos de uma base de sondagem e definimos que
o conceito de municipe extravasa o conceito de residente, alicercamos este
estudo numa amostragem nao probabilistica e por conveniéncia (em vez de
por quotas). As conclusdes limitam-se a amostra desta investigacdo, ou seja, as
camaras municipais que integram a Amave NUTIII/Ave, portanto, ndo podem
ser extrapoladas para toda a realidade da administracdo local de Portugal.

Em jeito de repto, seria interessante criar-se uma plataforma de partilha
de conhecimento, de boas praticas e de resultados entre os municipios, onde
a implementacdo do modelo estrutural e de medida ECSI podera ser utilizada
para se constituir um indice de avaliagdo do municipe.

No mesmo sentido dos resultados deste trabalho, também o “Simplex
Autdrquico”, lancado recentemente pelo atual governo, refere que “a simpli-
ficacdo no contexto local assume uma inquestionavel importancia estratégica
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para melhorar a qualidade de vida dos municipes, para aumentar a competiti-
vidade do territério municipal e para melhorar a transparéncia das decisoes e
a imagem das autarquias”.

Consideramos que este nosso trabalho possa contribuir para esse proje-
to, caso os agentes politicos revelem interesse nesse sentido.

Assim, e de acordo com o ja extinto Secretariado para a Modernizacgédo
Administrativa (SMA: 1999), “vivendo a Administracdo Publica num regime
de monopdlio, em que nédo é afetada pela concorréncia e tendo em conta as
muitas ilhas de exceléncia que ja existem, ndo se percebe a razdo pela qual
os servicos publicos ndo partilham boas experiéncias, por forma a adota-las e
generalizd-las a outros servigos”.

Conscientes de que ndo ha por¢des magicas para a modernizagdo da
administragdo publica e para o incremento da democracia participativa, lan-
¢camos a seguinte questdo, que poderd ser o ponto de partida para novas in-
vestigacOes: serd que os cidaddos se tornaram mais participativos, tentando
influenciar os decisores politicos, ou participam cada vez menos nos processos
democraticos formais, donde a abstencdo nos procedimentos eleitorais, a per-
manéncia no poder dos autarcas e a diminuicdo da confianca nos governos
locais sdo um reflexo?
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