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Resumo

Keywords

A medicdo da qualidade do servico surge como um desafio que exige
respostas por parte das organizagdes publicas, nomeadamente no sentido de
se saber se estas tém sido capazes de responder as necessidades dos seus
diferentes publicos. Neste contexto, ndo se pode descurar a importancia e
especificidades destes servicos na criagdo de valor para a sociedade. Isto é
sobretudo verdade num cenario em que as concegles tradicionais de
planeamento e gestdo de servicos estdo ultrapassadas, pelo que devem ser
revistas, tendo em conta o potencial que representa esta mobilizagdo de
recursos.

O presente trabalho tem como objetivo analisar os desafios que a medigdo da
qualidade do servigo coloca aos servigos publicos, num quadro em que as
reformas verificadas nos ultimos anos alteraram ndo s6 a forma como se
formulam as politicas como também a forma como se prestam 0s servigos
publicos.

Neste contexto € apresentado e avaliado o caso ASI — Servigo de Atendimento
Social Integrado do Municipio de ilhavo — um servigo que reformulou todo o
seu processo de acdo social, tendo como base o trabalho em parceria e
mobilizagdo de recursos no sentido da coproducao de servigos, procurando
transformar estes desafios em oportunidades de melhoria da qualidade do
servigo prestado aos seus utentes.

Para a avaliagdo da qualidade do servigo prestado pelo ASI foi criado um
instrumento especifico que integra elementos do instrumento SERVQUAL
(Parasuraman et al. 1988), mas que também procurou avaliar dimensoes
especificas da reorganizacao levada a cabo neste servico.

A informagéao obtida, além de confirmar uma avaliagdo marcadamente positiva
da qualidade do servigco prestado, tem implicacdes praticas para a gestédo
destes servigos, na medida em que permite redirecionar recursos para a ainda
melhoria das suas respostas.

Services Quality Measurement, Public Services, Co-Production, ASI.

Vi



Abstract

Measuring service quality is a key challenge for public organizations,
particularly in the sense of knowing if they have been able to answer the needs
of their different target groups. In this context, it is important to not overlook the
importance and specificities of public services and their potential in creating
value for the society. This is particularly true, in a context where the traditional
conceptions of planning and services management are outdated and should be
revised by taking into account the potential that such mobilization of resources
represents.

This work focus on service quality and the challenges that its measurement
poses to public services, in a framework where the reforms in recent years
changed not only the way in which policies are constructed but also the way in
which public services are provided.

In this context, we discuss the case of the ASI — The Integrated Social Service
of the llhavo Municipally — a service that has reformulated its entire process of
social action, based on a partnership and the mobilization of resources towards
the co-production of services in an attempt to turn these challenges into
opportunities to improve service quality to their users.

In order to measure service quality in this case, we created a specific
instrument that includes elements from standard instruments such as the
SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988). These were combined with other
methods, allowing a more extensive assessment, though the latter followed its
own methodology, which was adapted to the specificities and objectives of the
study and which also considered specific dimensions that guided the process of
reform in this service.

The collected information has practical implications for the management of
these services as it allows the reallocation of resources to improve their

responses.
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Capitulo I - Introducao

1.1 Introducao

Desde o paradigma da Gestao Tradicional, passando pela Nova Gestdo Publica (NGP) até a Gestao
do Valor Piblico, muitas tém sido as mudangas que se t€m verificado nos varios movimentos de
reforma da Administracdo Piblica. Como resultado, ao longo das tdltimas décadas as estruturas de
representagdo democrdtica locais t€m vindo a assumir uma importancia preponderante para o
desenvolvimento econdémico e social das comunidades, surgindo associadas a processos
mobilizadores que ndo deixam de estar agregados a novos desafios que se colocam a
Administragdo Puablica local. Sendo de natureza abrangente, estes prendem-se sobretudo com a
tentativa de alcancar melhores resultados pela racionalizacdo dos recursos existentes e pela

participacdo de diferentes entidades, sejam elas publicas ou privadas.

De facto, a aproximacao dos modelos de gestdo publica aos modelos de gestdo privada que se tem
verificado a partir dos anos oitenta com o rétulo da NGP criou desafios a este setor ligados a
medi¢do da qualidade dos seus servigos, a necessidade de adaptacdo e da sua avaliacdo,
considerando o clima de rdpidas mudangas e o consequente aumento das exigéncias dos
cidadaos/clientes dos servigos publicos, a que as organiza¢des publicas ndo podem ficar alheias. O
enfoque no cidadao/cliente dos servicos publicos tornou-se assim uma questdo central nestes
movimentos de reforma e a gestdo da qualidade nos servigos publicos aparece como tema central,

ao procurar a eficiéncia na satisfagdo dos cidaddos/clientes que serve, devendo estes serem

considerados como elementos centrais da gestdo dos servicos.

O presente trabalho tem como tema central a medicdo da qualidade em servigos publicos e como
objetivo discutir a possibilidade de melhoria da qualidade nos servicos publicos face aos desafios
que se colocam num clima de fortes restricdes or¢amentais e aumento das necessidades dos seus

cidadaos/clientes.

Nesse sentido € apresentado um estudo de caso, o ASI — Servico de Atendimento Social Integrado
do Municipio de Ilhavo, um servico que foi recentemente reformulado com o objetivo de melhorar
os seus servicos. Pela sua avaliacdo pretende-se mostrar os niveis de percecdo da qualidade
relativamente ao servico que presta apds esta reformulacdo. Assim, a questdo central desta

investigacdo é:

Os utentes do ASI estdo satisfeitos com o servi¢o que lhes € prestado?



Considerando as especificidades deste servigco, como objetivos especificos da investigagdo,

pretende-se:
Avaliar a imagem que os utentes retém do ASI;

Avaliacdo dos niveis de satisfacdo dos utentes do ASI, tendo por base os cinco determinantes da

qualidade do instrumento SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988);

Avaliar se os mecanismos de apoio cumprem os objetivos de autonomizacdo das

familias/individuos que deles beneficiam;

Avaliar se a forma como é gerido o atendimento as familias/individuos, permitem a

descentralizacdo e a desburocratizagio;

Avaliar se 0 modelo de reunido de contratualizacdo praticado, o qual envolve a presenca de todas
as entidades intervenientes, € ou ndo constrangedor para certo tipo de familias que de repente se

veem obrigadas a recorrer a este tipo de ajuda.

Como forma de analisar este tema e responder aos objetivos da investigacdo, tornou-se necessaria
uma revisdo da literatura, a qual incide sobretudo em literatura sobre marketing de servicos e
gestdo e administracdo publica. Este quadro concetual constitui uma primeira parte desta

dissertacdo. Na segunda parte é apresentado o estudo empirico.

Mais concretamente esta dissertagdo estrutura-se em sete capitulos incluindo esta introducao.
Assim, no capitulo 2 € apresentada a evolucdo da Administracdo Publica e a necessidade da sua
adaptacdo as transformacgdes que se operam na sociedade global. Aborda-se ainda o papel da
Administragdo Publica local no desenvolvimento econdémico e social das populagdes e a
necessidade destas instituigdes se organizarem em rede no sentido de melhor responderem aos
desafios com que se deparam. O capitulo 3 contempla uma revisdo de literatura sobre qualidade em
servigos e estratégias para a sua medi¢cdo. Dada a importancia e especificidades do setor publico,
importa igualmente apresentar os desafios que a qualidade representa para este setor, quem sao os
seus clientes, bem como a importincia da participagdo dos seus stakeholders na coproducdo de
servicos publicos e criagdo de valor. Sdo igualmente apresentadas neste capitulo ferramentas
utilizadas para a gestdo e avaliacdo de servicos. No capitulo 4 é apresentado o ASI, as razdes que
motivaram a sua escolha, a politica social do municipio de flhavo bem como a sua organizacio e
funcionamento. O capitulo seguinte explicita a questdo de investigacdo, os objetivos especificos do
estudo, o modelo de anélise e a metodologia adotados. No capitulo 6 analisam-se os resultados da
investigacdo obtidos. Por fim sdo apresentadas as conclusdes, as limitagdes do estudo, bem como

os contributos e pistas para investigacdo futuras.
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Capitulo 2 — Administraciao Puablica e estado social em rede

2.1 Introducao

Tendo esta dissertagdo como tema a qualidade em servicos no contexto dos servicos publicos,
torna-se essencial perceber a evolucdo da Administracio Publica até a atualidade e a sua
necessidade de adaptacao as transformacgdes constantes que se t€ém verificado. Assim, este capitulo
inicia-se com uma apresentacdo da evolugdo da Administracido Publica desde a visdo tradicional até
a atualidade (seccao 2.2). Considerando o papel da Administragdo Publica local no fornecimento de
servicos, a seccdo seguinte faz uma breve apresentacdo do seu papel para o desenvolvimento
econdémico e social (sec¢do 2.3). De seguida é abordada a importancia das redes sociais no

desenvolvimento local (sec¢do 2.4). Para terminar € tecida uma sintese do capitulo (sec¢do 2.5).

2.2 Administracio Puablica: da visao tradicional a gestao do valor publico

Segundo Hughes (2003), a Administracdo Publica tradicional era caracterizada como uma
administragdo sob o controlo formal dos lideres politicos, a quem competia a formulagdo das
politicas. Era, em termos ideais, baseada num modelo de controlo hierdrquico rigido e burocrético,
com quadros permanentes neutros e oficiais andnimos motivados apenas pelo interesse publico,
servindo de forma isenta qualquer governo independentemente da cor politica, contribuindo assim
para a administragdo das politicas. Para este autor os seus principais fundamentos teéricos derivam
de Woodrow Wilson e Frederick Taylor nos Estados Unidos da América, Max Weber na Alemanha
e Northcote — Trevelyan Report de 1854 no Reino Unido. Este modelo também designado de
“monopolista” de prestacdo de servicos publicos era assente nos interesses dos burocratas e
funciondrios, cuja motivacdo e “... poder de quem produz ndo é mantido e verificado através de

incentivos e de procura” do mercado (Stoker, 2008, pp. 29-30).

Com o alargamento das fung¢des sociais do Estado nos anos que se seguiram a Il Guerra Mundial,
verificou-se um grande crescimento das administragdes ptblicas e o confronto com a evidéncia do
seu peso (Moreira e Alves, 2010). As crises financeiras, o descontentamento com a inflexibilidade
dos procedimentos administrativos em lidar com os reais problemas e a perda de confianca nos
servicos publicos, permitiram o ataque ao paradigma burocritico a partir dos finais da década de

setenta e inicio da década de oitenta e a consequente introdug@o dos ideais da Nova Gestao Publica



(NGP), na esperanca que os governos se tornassem mais eficientes e eficazes a0 mesmo tempo que

centravam os resultados nos clientes dos servigos publicos (Pollitt et al, 2007).

De acordo com Hughes (2003), esta reforma da visdo tradicional da Administracdo Publica,
representa o maior movimento de reforma verificado até entio, apesar dos vestigios e
caracteristicas que persistem do paradigma tradicional, o que se justifica dada a sua longa
permanéncia e sucesso tedrico obtidos, ndo obstante serem atualmente consideradas teorias e
praticas ultrapassadas e inadequadas para as necessidades duma sociedade caracterizada por

mudancas rpidas.

Este movimento de rutura que se seguiu ao paradigma do Estado Administrador vigente ao longo
de 200 anos — ou paradigma burocritico — deu lugar a reforma que conduziu a administragdo do
tipo empresarial e surge associado ao conceito de reinvencdo da governagdo desenvolvido por
Osborne e Gaebler (1992) em “Reinventing Government: How The Entrepreneurial Spirit Is
Transforming Government. Nesta obra os autores defendem uma governacdo empreendedora capaz
de transformar e renovar o setor publico, baseada em solugdes priticas e ndo numa teoria bem
definida com principios operacionais para a resolucdo dos problemas com que se confrontavam os
governos, principalmente ao nivel local e outras instituicdes publicas conotadas como ineficientes
no seu desempenho, apoiando o recurso a participacdo externa como setor privado e sociedade civil
como forma de se ultrapassarem as falhas internas das organizagdes. Este conceito foi mais tarde
aplicado a Administracdo Pudblica americana, o qual é referido no Relatério Gore: “Reinventar a
Administracdo Publica” (1994). Defende Rocha (2011) que este movimento marcou varias etapas

da reforma administrativa nos Estados Unidos da América.

Segundo Dunn e Miller (2007) a Nova Gestdo Piblica' (NGP) constitui um desafio para as
organizacdes por vdrias razdes. Ao nivel operacional baseia-se na orientacdo para os cidaddos e o
seu envolvimento direto; orientagdo para os resultados; profissionalismo da gestdo e estimulo da
competicdo e da iniciativa privada. Para estes autores este movimento revoluciona a hierarquizacio
tradicional das organizacdes, voltando a pirdmide ao contrdrio, onde os gestores que estdo no topo
passam para a base e os que estdo na base passam para o topo, ao reconhecer que sdo aqueles que
executam o servigo publico que sdo os elementos mais importantes, incumbindo a gestdo apoiar os
trabalhadores. A avaliacdo dos servicos e dos seus atores ganha énfase, seja quando o servigo
produzido tenha qualidade baixa ou elevada, pois sé medindo o seu desempenho se podem corrigir

as imperfeicdes decorrentes do seu funcionamento.

! New Public Management (NPM)



A NGP - abordagem anglo-americana e a Administracio Piiblica Europeia® (APE), a0 que Dunn e
Miller (2007) designam de Nova Gestio Weberiana® que corresponde & abordagem europeia,
apresentam perspetivas muito semelhantes. A APE insere-se num contexto diferente de aplicagao,
sendo assente em principios desenvolvidos pela OCDE (Organizacdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econémico) que estipula que compete a cada estado membro a organizacio e
concecdo da sua prépria Administrac@o Publica, ainda que com respeito pelos principios e diretivas
emanados pela Unido Europeia, os quais passam a ser aplicadas a cada estado membro respeitando

os contextos especificos, situagdo que ndo é semelhante a dos EUA, pais com 50 estados e um

regime federal.

De qualquer modo todas as transformacdes verificadas desde Weber, passando pela crise do Estado
Providéncia até ao confronto com a evidéncia de uma Administragdo Puiblica demasiado pesada das
ultimas décadas do século passado, levou a que todos os governos europeus lancassem programas
tendentes a modernizacdo da sua administragdo (Carapeto e Fonseca, 2005), no sentido de diminuir
os seus custos de funcionamento, ndo sé devido ao contexto de restricdo e conten¢do orcamental
como também a necessidade de a tornar mais competitiva, mais transparente e voltada para as
necessidades dos cidaddos e empresas. Assim, os novos modelos de governacdo tendem a ser
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assentes em estruturas de missdo “... menos centrada no Estado e mais na Sociedade Civil”
(Moreira e Alves, 2010, pp.11 e 35), cuja originalidade reside na possibilidade de serem criados
meios facilitadores da unido entre os cidaddos “... em torno de finalidades partilhadas™ (Stoker,
2008, p. 26). Passa-se desta forma a olhar de forma diferente o que € publico a0 mesmo tempo que
¢ exigido que a economia e a politica deixem de ser tdo pensadas a partir do Estado (Moreira,
2009d, pp. 71-79). Esta nova forma empreendedora de gestdo publica deu lugar a gestdo do valor

publico “onde a &nfase € colocada na possibilidade de o consumidor dizer aos administradores

publicos que tipo, nivel e qualidade de servico espera” (Dowding, 2008, p.11).

Este novo contexto implica a mudanga nos papeis dos governos, e o termo “governagdo” surge
como uma expressdo que descreve um processo politico onde o poder ji ndo estd concentrado
numa poderosa maquina governamental centralizada, mas antes num amplo niimero de institui¢cdes
que abrange ndo so institui¢des governamentais como ndo-governamentais, seja ao nivel local ou
regional, abrangendo grupos do setor privado e até a sociedade civil, trata-se assim de um processo
interativo do exercicio do poder, onde o Estado partilha o seu poder e age em parceria com outras

entidades (Carapeto e Fonseca, 2005).

2 European Public Administration (EPA)

* Neo-Weberian State (NWS)
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A gestdo do valor publico, d4 destaque as pessoas e a sociedade civil e ndo tanto ao Estado,
fomentando assim a sua criacdo de valor e potenciacdo das suas capacidades, e, constituindo um
olhar diferente sobre a gestdo publica, o que implica a ideia de racionalidade e o fazer mais com
menos recursos, o que sé é possivel com o envolvimento destes novos atores. Estas novas ideias
implicam mudar comportamentos na nossa Administracdo Pudblica, cujos objetivos a prosseguir
estdo condicionados ao interesse dos cidaddos que s3o o seu objetivo uUltimo e a razdo da sua

existéncia (Moreira e Alves, 2010).

2.3 O papel da administracao local no desenvolvimento econémico e social

E a partir dos anos 90 que a ideia do desenvolvimento local integrado e sustentivel assume
relevancia, surgindo associado a processos mobilizadores que ndo deixam de estar agregados a
novos desafios que se colocam a Administragdo Puablica local de natureza abrangente, os quais
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ultrapassam os limites da organizagdo administrativa: “...como alcangar melhores resultados
através da utilizacao de diferentes entidades publicas? Como fazer com que colaborem uns com 0s
outros, se integrem e criem um modo de funcionamento que resulte?” (Moreira e Alves, 2010, p.
45). O conceito de governagdo é assim diferente do de governo e, segundo Ficher (2002), este
termo assume significado inclusivo ao pressupor a participagdo de um maior nimero de atores em
processos nao dissociados de cooperacdo e competicdo. Falar em desenvolvimento local implica
alids a abordagem a conceitos como pobreza e exclusdo social, participacdo e solidariedade,
producdo e competitividade de entre outros que se articulam e reforcam mutuamente ou se opdem
frontalmente mas que sugerem estratégias para se operar a mudanca. Articulacdo e estratégia sdao
portanto a ideia chave do conceito de desenvolvimento, a que se associam a partilha e estratégias

processuais, os resultados obtidos e as perspetivas de futuro construidas pelas organizacdes e agdes

tendentes & mudanca.

No caso de Portugal, ¢ tarefa prioritdria do Estado no Ambito econdmico e social a promocdo do
“... aumento do bem-estar social e econdmico e da qualidade de vida das pessoas, em especial das
mais desfavorecidas, no quadro de uma estratégia de desenvolvimento sustentavel”, (alinea a) do
art.” 81° da CRP — Constituicdo da Reptiblica Portuguesa). A Lei Fundamental estipula ainda nos
seus n°s 1 dos art.°s 266° e 267°, que a “Administracdo Publica visa a prossecucio do interesse
publico, no respeito pelos direitos e interesses legalmente protegidos dos cidaddos”, devendo ser
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. estruturada de modo a evitar a burocratizacdo, a aproximar os servicos das populagdes e a



assegurar a participacdo dos interessados na sua gestdo efetiva, designadamente por intermédio de

associagOes publicas, organizacdes de moradores e outras formas de representacdo democratica.”

Por outro lado, “A organizacdo democritica do Estado compreende a existéncia de autarquias
locais”, sendo estas “... pessoas coletivas territoriais dotadas de drgdos representativos, que visam
a prossecucdo de interesses proprios das populagdes respetivas” sendo as suas atribui¢des e
organizacio, bem como a competéncia dos seus 6rgdos, “... reguladas por lei, de harmonia com o

principio da descentraliza¢do administrativa” (N°s 1 e 2 do art.® 235° e n° 1 do art.® 237° da CRP).

A partir dos finais da década de noventa, com a transferéncia de atribui¢cdes e competéncias da
Administracdo Central para as Autarquias Locais, estas viram aumentar a sua importancia em
diversas dreas, de entre outras, nos dominios da educagdo, da saide, da acdo social, habitacdo e
promocdo do desenvolvimento (n°1 do art.® 13.° da Lei n.° 159/99 de 14/09), cujas competéncias

s80 as constantes na Lei n.° 169/99, de 18/09 na nova redacio dada pela Lei n.° 5-A/2002 de 11/01.

Esta organizacdo publica e administrativa de base democratica prevé e protege a participagdo dos
cidadaos ao nivel local no sentido de se criarem sinergias que resultem na articulagdo de estratégias

conjuntas tendo em vista a prossecucdo de interesses locais.

Contudo, para se governar a qualquer nivel da Administracdo Publica ndo basta a legitimidade
politica e legal, pois a sociedade atual exige muito mais. Um dos grandes desafios que se coloca
hoje a Administragdo Publica e por conseguinte a governacdo local € o problema da escassez de
recursos que surge e cresce ao mesmo tempo que se verifica o avolumar das necessidades sociais, 0
que forga as entidades locais a repensarem e a reformularem a sua capacidade de resposta. Dai que
Carvalho (2011) defenda que a competéncia técnica tenha que estar refletida nos resultados das
decisdes da governacdo publica, o que passa pelo apelo a participagdo de todos de modo a se
potenciar a eficicia e a efici€ncia da gestdo publica, no sentido de ser encontrado um ponto de
equilibrio entre as necessidades da sociedade e a capacidade de resposta institucional. Por outro
lado, a governacao local confronta-se com outros fatores que determinam a sua a¢do, como € o caso
da complexidade das organizacdes municipais com légicas diferenciadas e diversos stakeholders
com interesses divergentes (eleitos, eleitores, cidadaos/clientes, entidades diversas, populacdo em
geral). Estes geram a necessidade do estabelecimento de contactos e o desenvolvimento de novas
fungdes cujo desempenho deve estar associado a exigéncia de maior rigor e qualidade aliados a
eficiéncia da gestdo dos recursos disponiveis, o que exige capacidade de inovacdo por parte destas
entidades locais, ao contrdrio de uma acomodagdo as regras impostas de forma homogénea por

parte do poder central (Carvalho, 2011).



2.4 Importancia das redes sociais no desenvolvimento local

A partir do movimento da Nova Gestao Publica operado a partir da década de oitenta, verificou-se
que fenémenos como a externalizacdo de funcdes estatais para o setor privado bem como o
envolvimento da sociedade civil na governacdo, conduziram a uma profunda mudanca que deu
lugar a formas alternativas de atuacdo relativamente as estruturas publicas tradicionais
hierarquizadas cujo poder estava concentrado no Estado. As novas formas de atuagao,
nomeadamente o funcionamento em rede, ndo deixam de implicar mudancas nestas estruturas. Esta
nova dindmica surge associada ao processo de globalizacdo, a dindmica dos mercados bem como
ao desenvolvimento das tecnologias da informacdo e comunicacdo que se t€ém vindo a sentir nas
ultimas décadas, o que permitiu o estabelecimento de redes globais de producdo e transformacao

das sociedades modernas, tornando-as assim mais exigentes.

Nos estados modernos, o contributo da Administracio Pdblica é deveras importante para o
desenvolvimento de qualquer economia, sendo que o leque de beneficidrios dos seus servicos é
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transversal a toda a sociedade. As “...implicacdes estratégicas do seu desempenho sdo globais,
condicionando a eficdcia das politicas desenvolvidas pelo governo, a atividade empresarial e ainda,
direta e indiretamente, a satisfacdo das necessidades dos cidaddos e a sua qualidade de vida”
(Carvalho, 2008, p. 50). A Administracdo Publica ndo vive assim isolada da realidade onde esta
inserida e é cada vez mais influenciada pelas mudangas econdémicas e sociais onde os cidadaos
exigem cada vez mais qualidade nos servicos que lhes sdo fornecidos, obrigando a que esta
reformule os seus processos em fungdo das expectativas e necessidades dos seus cidadaos/clientes.
Assim, e para atingir os seus objetivos de forma eficiente, a Administragdo Publica é forcada a
tornar a sua organizacdo transversal, partilhando meios de informacdo e gestdo de projetos
conjuntos, 0 que a obriga a trabalhar em rede. As redes na Administragdo Publica constituem uma
espécie de plataformas que permitem a colaboracio entre servigos diversos, quebrando assim certas
barreiras existentes na administragdo tradicional que impediam a cooperagdo e o desenvolvimento
de objetivos comuns, permitindo assim a partilha de conhecimento, a réplica de boas préticas bem

como a inovagdo dos seus servicos, sem que contudo se verifique a perda da autonomia das

organizacdes envolvidas (Fonseca e Carapeto, 2009).

Defende Schlithler (2008) que todas as redes sociais sdo formadas a partir da vontade de mudangas
sociais, daqueles que se unem e organizam para determinado fim. Surgem da necessidade de
fomentar e levar por diante grandes ideias, ao contrario dos resultados obtidos por agdes isoladas,
pois os movimentos resultantes da soma das acdes provocadas por agdes colaborativas e coletivas

provocam resultados bem maiores que ag¢des avulsas. Os temas sdo os mais diversos, podendo ser



mais amplos (como por exemplo o desenvolvimento comunitdrio) ou mais restritos (como seja a
educacdo infantil de um municipio). As redes sociais constituem um espaco privilegiado de
aprendizagem e inovagdo, porquanto envolvem agdo coletiva, esforco de adaptacdo e reflexdo
quanto a novas realidades, o que obriga a um esfor¢o constante de avaliacdo dos préprios modelos

mentais de atuacdo.

As redes sociais surgem assim também associadas ao desenvolvimento local e por conseguinte a
necessidade da sua gestdo. Ficher (2002, pp. 1-8), considera o campo da gestdo social ou do
desenvolvimento da gestdo social como uma 4rea do conhecimento multidisciplinar e com uma
linha de a¢des mobilizadoras e de origens multiplas mas que se entrelacam, onde se aprende com a
pratica “‘e o conhecimento se organiza para iluminar a pratica” ja que: “articula multiplas escalas de
poder individual e societal”; “trabalha a identidade de projeto, refletindo e criando pautas
culturais”; “coordena interorganizacdes eficazes”; “promove acdo e aprendizagem coletiva”;
“comunica e difunde resultados”; “presta contas 4 sociedade” e ‘“reavalia e recria estratégias

processuais”.

2.5 Sintese

Pretendeu-se com este capitulo fazer uma apresentacao sobre a evolugdo da Administracio Publica,
para assim se perceber os motivos que impulsionaram a sua adaptacdo e adequagdo a novos

contextos e novas exigéncias econémicas e sociais.

A administragdo local, estando mais préxima das populacdes que serve, ndo fica alheia a este clima
de fortes transformacdes, a que se juntam outras agravantes como as fortes restricdes orcamentais e
a necessidade crescente de fazer face a novas necessidades das suas populagdes. Assim, como
forma de potenciar a sua capacidade de resposta, estas estruturas locais sentem necessidade de
reorganizar os seus processos para assim poderem intervir de forma mais ativa e organizada em
rede com outras organizagdes, cujas parcerias desempenham um papel inestimavel na prossecugdo

de fins comuns.
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Capitulo 3 — Abordagens tedricas sobre a medicao da qualidade em servicos
publicos

3.1 Introducao

Este capitulo aborda a qualidade em servigos, as dificuldades em definir o conceito e os desafios

que implicam a satisfacdo dos clientes relativamente ao servico prestado.

Inicia-se com uma abordagem a qualidade em servicos, as diferencas e dificuldades encontradas
entre medir servicos de qualidade e bens de qualidade, bem como as diferentes dimensdes da
qualidade em servigos e fatores suscetiveis de influenciar as expectativas dos clientes (seccao 3.2).
Por outro lado a aproximacdo dos modelos de gestdo privada aos modelos de gestdo publica e a
focalizacdo nos clientes dos servicos puiblicos onde estes sdo chamados a participar nos processos
de governagdo, criam desafios a este tipo de servicos ligados a exigéncias de qualidade com a
consequente necessidade da sua avaliacdo, sendo aqui apresentadas as ferramentas mais utilizadas

na gestdo e avaliacdo de servicos (seccao 3.3). No final € feita uma sintese do capitulo (seccio 3.4).

3.2 Qualidade em servicos

A histéria do pensamento da qualidade tem as suas origens na industrializacdo do pds-guerra e no
aumento da producdo em massa (Ovreveit, 2005). O conceito de qualidade tem evoluido ao longo
dos tempos, tendo inicialmente se direcionado para a fiscalizacdo e controlo da qualidade,
fortemente relacionado com os outputs e uma conseguinte focalizagdo no produto (Thijs e Staes,
2006). Se inicialmente se prendeu com um conjunto de técnicas para se evitarem erros onde
competia ao produtor definir a qualidade adequada, com a evolucdo do conceito este foi-se
complexificando e passa a influenciar toda a gestdo organizacional, pois sdo os consumidores que
passam a determinar ndo sé o comportamento do produtor, como os préprios “contornos do servigo
ou produto” (Rocha, 2011, p.19), até ao ponto de ser considerada muitas vezes como sendo uma

das chaves para o sucesso.

Autores como Gronroos (2007) e Rocha (2011) defendem que a vantagem competitiva de uma
organizacdo depende da qualidade e do valor dos seus bens e servigos, sendo que no contexto dos

servicos a qualidade pode ser fundada na competitividade através do fazer melhor tendo em vista a
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qualidade total e a exceléncia, devendo para isso serem tomadas as devidas medidas para que a

organizacio nio perca a oportunidade de atingir uma posi¢do competitiva forte no mercado.

A referéncia a melhoria da qualidade €, muitas vezes, mencionada como um objetivo sem qualquer
referéncia explicita do que significa para um servigo de qualidade. Assim, antes de se falar de
qualidade em servicos, hd que definir o conceito e do que é necessdrio para a satisfaco,
nomeadamente de como € que ela pode ser percebida pelos clientes, como € que ela pode ser

melhorada e real¢ada até ao seu valor limite.

Assim, baseando-se num estudo exploratério para entenderem a construcdo da qualidade de um
servico e seus determinantes, Parasuraman et al. (1985), definiram servigo de qualidade como
sendo o grau de discrepancia entre as expectativas e as percecdes dos clientes relativamente ao
desempenho do servico. Gronroos (2007) e Rocha (2011), definem qualidade do servico como
sendo o que os clientes percebem, entendem ou pensam acerca do servico. Para Juran (1988)
qualidade € a adequacdo ao uso e para Crosby (1984), a conformidade com os requisitos. J4 Berry e
Parasuraman (1991) defendem que para a qualidade nos servicos nao bastam apenas atributos como
ponto de venda ou de distribuicdo, promocdo e preco, sem a qualidade necessaria que permita o
bom funcionamento dos servigos, sobretudo quando se pretende que estes sejam desempenhados
com exceléncia. Esta sinergia entre estratégia e execucdo fomenta a inovagdo em servicos, a qual
combina boas ideias com uma execucdo superior, pois as grandes ideias iniciais apenas oferecem
uma vantagem competitiva tempordria, pelo que se torna vital uma capacidade de execucdo
superior capaz de sustentar e levar por diante o sucesso inicial de um conceito de servico inovador.
Pois um conceito de servigo pode ser imitado facilmente, contudo, ja com um servico de qualidade
ndo acontece 0 mesmo, pois este advém de uma lideranca inspirada através de uma organizagdo
com uma cultura centrada no cliente, assente num desenho de sistema de servi¢o excelente, com o

uso das Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo e outros meios que af se vao desenvolvendo.

Quanto a visdo dos clientes sobre um servigo de qualidade, segundo Zeithaml, et al. (1990), esta

estd ligada a trés aspetos intrinsecamente ligados a sua producio, nomeadamente:

Os clientes terem mais dificuldades em avaliar um servi¢co que um bem, cujos critérios de avaliagdo
sdo muito subjetivos e diversos, o que torna dificil de serem entendidos por parte dos técnicos de

marketing;

A avaliacdo final nfo estar sé dependente do resultado final do servico, mas também do seu

processo de desempenho;
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Os critérios mais valorizados na avaliacdo da qualidade do servigo serem definidos pelos clientes,
principalmente as percecdes de qualidade resultarem da comparacdo das suas expectativas com o

desempenho final.

Verifica-se que qualidade € um termo subjetivo e gerador de multiplas interpretacdes. Dos
conceitos encontrados, hd aqueles que ligam a qualidade aos processos das organizacdes e outros

que mostram que a qualidade é o que o cliente espera.

3.2.1 Servicos de qualidade versus bens de qualidade

O termo “servigos” foi originalmente associado ao trabalho executado por servos para os seus
senhores. Atualmente existe uma ampla associacio de imagens a este termo, o que se pode verificar
numa defini¢do de diciondrio como sendo a “acdo de servir, ajudar, tirar beneficios, conduta que

tende para o bem ou vantagem de outros” (Lovelock e Wirtz, 2007, p.12).

Ao longo do tempo, os servigos e o setor dos servicos na economia, t€m sido definidos de forma
diferente. Essa variedade de defini¢cdes pode explicar muitas vezes as confusdes e divergéncias de
opinido quanto ao seu papel, e quando até os mesmos sdo incluidos ou agregados ao setor

transformador da economia.

Defini¢des iniciais de marketing de servicos contrastam o conceito de servicos com o de bens.
Fazendo uma retrospetiva histérica de dois séculos, (Lovelock e Wirtz, 2007) referem que nos
finais do séc. XVIII e inicio do séc. XIX, os economistas cldssicos focavam-se na criagdo e posse
de riqueza, sustentando que os bens (inicialmente referidos como utilidades), eram os objetos de
valor sobre os quais os direitos de propriedade poderiam ser estabelecidos e transacionados.
Propriedade de posse tangivel implicita e que se adquire através da compra, permuta ou doacio do

produtor ou proprietdrio anterior, legalmente identificdvel com a propriedade do proprietario atual.

Em “A Riqueza das Nagdes”, publicado em 1776 na Gri-Bretanha, Adam Smith distinguiu o
trabalho produtivo, e que designou de outputs, do improdutivo. Sobre o primeiro, afirmou serem os
bens produzidos e que podem ser armazenados apds a producdo e trocados posteriormente por
dinheiro ou outros valores. Contudo, o trabalho improdutivo, porém oneroso, Util e necessério, que
s30 o0s servicos que morrem no momento da produgdo, ndo eram considerados como contributos
para a producio de riqueza. E com base nessas afirmacdes que o economista francés Jean-Baptiste
Say, citado por Lovelock e Wirtz (2007), argumenta que produg@o e consumo sdo inseparaveis dos

servicos, criando o termo “produtos imateriais” para os descrever.
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No periodo que se seguiu a revolugdo industrial, vdrios paises do mundo ocidental experimentaram
uma economia de servicos crescente durante varias décadas, cujo impacto também foi crescendo e

refletindo-se no respetivo PIB.

Atualmente o conceito de servicos ndo € consensual, havendo vdrios autores que tecem o seu

préprio conceito.

Citando Kotler (1988), Cota (2006), define servigos como sendo qualquer ato ou desempenho que
uma parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e que ndo resulte na

propriedade de nada, sendo que a sua producao pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico.

Em linguagem simples, Zeithaml et al, (2006, p. 4), definem servicos como sendo ‘“atos,
processos e desempenhos”. E, assumindo o conceito simples mas abrangente de Quinn et al. (1987,
pp. 50-58) com o qual se identificam, definem servicos como sendo ‘“todas as atividades
econdmicas cujos outputs ndo sendo produtos fisicos ou construgdes, sdo geralmente consumidos
ao mesmo tempo que sdo produzidos e fornecidos, providos do respetivo valor acrescido na sua
forma (tal como utilidades, entretenimento, oportunidade, conforto ou saude) tendo todos

essencialmente aspetos intangiveis e que o comprador adquire em primeira linha.”

Gronroos (1990), define servigos como sendo um processo que consiste numa série de mais ou
menos atividades intangiveis, que normalmente mas nao necessariamente, t€ém lugar nas interagdes
entre o cliente e os trabalhadores do servigo, usando ou nao recursos fisicos, bens ou sistemas do
fornecedor do servigo, os quais sdo fornecidos como solugdes para os problemas dos clientes. Para

os servicos em geral, Gronroos (2007) destaca as suas trés principais caracteristicas genéricas:
Servicos como processos que resultam de atividades ou de séries de atividades;
Simultaneidade de producdo e consumo;

Participacdo do cliente como coprodutor no processo de producio do servico prestado.

Como principal caracteristica dos servigos e também a mais importante, este autor destaca o seu
processo natural, assumindo que os servigos sao processos que comportam uma série de atividades,
as quais envolvem diferentes tipos de recursos, nomeadamente pessoas, bens, informacao, sistemas
e infraestruturas que comportam estas interagdes diretas com os clientes, onde a solugdo é
encontrada para os seus problemas, muitas vezes com a sua participagdo direta. De qualquer modo,
sejam o0s servicos experiéncias mais ou menos subjetivas ou processos, onde estdo envolvidas
atividades de produgdo e consumo que se concretizam em simultdneo, ocorrem igualmente

interacdes de encontros de servigo, onde estdo incluidos uma série de momentos de verdade entre o
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cliente e o prestador do servi¢o, os quais vao provocar certamente um impacto critico no servico

percebido.

Por sua vez Lovelock e Wirtz, (2007) defendem que servigos devem ser definidos na sua esséncia e
ndo em relacdo aos bens, j4 que se trata de desempenhos entre duas parte, procurados por clientes
que buscam solugdes para as suas necessidades em troca do seu tempo, esforcos e dinheiro. E
sendo muitos dos servicos projetados para criar valor para os seus destinatdrios, esse valor é gerado

quando os clientes lhes acedem, obtém e beneficiam das experi€ncias e solucdes desejadas.

Quando se trata de avaliar a qualidade dos bens ou servicos produzidos, Zeithaml, et al. (20006) e
Rocha (2011), asseguram que € mais dificil para os consumidores avaliarem a qualidade dos
servicos do que de bens, e que os principios e as priticas que regem e asseguram o controlo e a
avaliacdo da qualidade dos bens sdo inadequadas para entender a qualidade dos servigos. Essa
inadequacao resulta de trés diferencas fundamentais que distinguem os servigos dos bens: como sdo

produzidos, como sdo consumidos e como sdo avaliados:

Os servicos sdo basicamente intangiveis, pois resultando de desempenhos e experiéncias, nao
podem estar sujeitos a especificacdes de qualidade previamente concebidas de forma uniforme

como acontece com produtos transacionaveis;

Os servigos, e principalmente aqueles que envolvem muito trabalho, sdo heterogéneos, sendo que o
seu desempenho difere de produtor para produtor, de consumidor para consumidor e de dia para
dia, sendo que a qualidade das interacdes dos seus atendedores com os clientes apenas muito
raramente podem ser estandardizadas para assegurar uniformidade, tal como € possivel fazer no

controlo de qualidade de producao de bens;

Em muitos dos servicos, a sua producio e consumo sdo inseparaveis. Ao contrario do que acontece
num plano de fabrico de bens, a avaliagdo da qualidade dos servi¢os ocorre durante o seu
fornecimento numa interacdo entre o seu fornecedor e o cliente, pelo que o seu controlo de
qualidade prévia ndo é possivel, até porque os seus utilizadores interferem muitas vezas na sua
producdo, observando e avaliando o seu processo de producdo tal como eles experimentam o

Servigo.

3.2.2 Dimensdes da qualidade dos servicos

15



Independentemente do ramo do servico, a qualidade deve estar sempre presente no servigco
prestado, pelo que se torna essencial que todas as instituicdes tenham uma postura proactiva na

satisfacdo dos seus clientes.

Virios autores (Gronroos, 2007; Las Casas, 2007; Rocha, 2011) defendem que a qualidade de um
servico tal como ele é percebido pelos clientes, tem basicamente duas dimensdes: a dimensdo da
qualidade técnica ou outcome da qualidade e a dimensdo da qualidade funcional ou o resultado
final do processo de producdo do servico, também designado na literatura como “qualidade do

processo”.

A qualidade técnica ou outcome da qualidade estd relacionada com a forma como o servigo €
prestado ao cliente. Esta dimensdo da qualidade estd intimamente relacionada com o processo de
producdo do servigo e por conseguinte com os cuidados tidos aquando das interacdes entre o
prestador do servico e os clientes, cuja influéncia exercida sobre estes vai condicionar fortemente
de forma positiva ou negativa, conforme a experiéncia seja favordvel ou ndo ao cliente, as quais
serdo parte da avaliagdo da qualidade do servico percebido. Por outro lado, a dimensdo da
qualidade funcional do processo ou resultados, estd relacionada com o que o cliente recebe. Todas
as interagdes entre prestadores de servigos e clientes produzem outcomes do processo do servico as
quais sdo também parte da experiéncia de qualidade. Pelo que tudo o que os clientes recebem
nestas interacdes com os servicos € claramente importante para eles e serdo parte da avaliacdo da

qualidade.

No intimo dos clientes tudo isto é trabalhado e ird influenciar a perce¢do da qualidade do servigco
prestado tornando-se assim evidente que a dimensao da qualidade funcional do processo, ndo pode
ser avaliada de forma tao objetiva como a dimensao técnica, jad que frequentemente essa dimensao
da qualidade é percebida de forma muito subjetiva, dependendo das expectativas e perce¢des que

variam de pessoa para pessoa.

J4 Parasuraman et al. (1991) consideram que na avaliacdo da qualidade de servicos os tnicos
critérios que contam sdo definidos pelos clientes, os quais estdo subjacentes a juizos de valor
estabelecidos através de processos cognitivos, experi€ncias anteriores, valores e crencas.
Inicialmente, Parasuraman, et al. (1985) definiram como sendo dez os determinantes da qualidade

do servico:

Tangibilidade: Aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, materiais de comunicacdo e

trabalhadores;

Confiabilidade: Desempenho do servico pretendido de forma confidvel, precisa e segura;
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Capacidade de resposta: Boa vontade e disposicdo para ajudar e proporcionar o servico ao cliente

prontamente;

Competéncia: possuir habilidades e conhecimentos necessdrios para executar 0 Servigo;

Cortesia: polidez, respeito, consideragao e cordialidade nos contactos pessoais;

Credibilidade: Capacidade de gerar confianga e credibilidade, honestidade do provedor do servico;
Seguranca: Isencdo de perigo, risco ou divida;

Acessibilidade: Facilidade de acesso e de contacto;

Comunicagdo: manter os clientes bem informados através de uma linguagem clara e percetivel bem

como habilidade para ouvir;
Conhecimento: Esforco para conhecer o cliente e as suas necessidades.

Mais tarde, com o aperfeicoamento da ferramenta SERVQUAL a qual consiste numa escala de
avaliacdo de 22 itens previamente definidos, medindo as expectativas e percecdes dos clientes,
estes determinantes foram aglutinados apenas em cinco, sendo apresentados segundo Parasuraman,

et al. (1988), por ordem decrescente de importancia dada pelos consumidores:

Confianga — Capacidade para o desempenho do servico prometido de forma confidvel e com
precisdo;
Capacidade de resposta — Disponibilidade dos trabalhadores para ajudar e servir os clientes,

prestando um servigo rapido;

Seguranca — Capacidade dos trabalhadores do servigo para transmitirem confianga e seguranga,

pelos seus conhecimentos e cortesia;
Empatia — Cuidados e atenc¢do personalizada que o servigo presta aos seus clientes;

Tangibilidade — Aspeto das instalacdes, equipamentos, pessoal envolvido e material de

comunicacao.

Estas dimensdes, que consistem em caracteristicas genéricas dos servigos subdivididas em itens,
que delineiam o servi¢o que o cliente ird julgar, ndo sdo necessariamente independentes umas das
outras. Contudo, sdo consideradas como sendo exaustivas e apropriadas para medir a qualidade

numa larga variedade de servigos, pois mesmo quando as especificidades dos servicos possam
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variar, o seu carater genérico subjacente € capaz de capturar as dimensdes por detrds desses

determinantes (Zeithaml et al., 1990).

No entanto e considerando as especificidades dos servigos publicos, hd que acrescentar que para
além das dimensdes referidas, deverdo ser considerados outros atributos para a satisfacdo dos seus
cidadaos/clientes, como: imagem da organizacao, facilidade de acesso aos servigos e simplificacio

de procedimentos, os quais t¢ém muita influéncia na satisfacido dos seus cidaddos/clientes.

3.2.3 Fatores que influenciam as expectativas dos clientes

A partir do seu estudo exploratério, Zeithaml er al. (1990), definem servigo de qualidade como
sendo a discrepancia entre as expectativas e a percecao do desempenho por parte dos seus clientes,

e sugerem como fatores potenciadores de interferir na formacdo dessas expectativas:

Passa palavra: consiste na comunicacdo que o cliente estabelece com outras pessoas das suas
relacdes, o que normalmente acontece antes do contacto com o servico, mas cujas informagdes
disponiveis, sejam comentarios positivos, negativos, depreciativos ou recomendacdes, constituem

um fator que vai influenciar as suas expectativas;

Necessidades pessoais: representam as circunstancias especificas de cada cliente quando recorre a
um servico, as quais variam com o tempo e de acordo com as necessidades determinadas pela
personalidade e individualidade de cada um, pelo que é um dos fatores que mais interfere nas

expectativas dada a sua relacdo direta com os interesses pessoais;

Experiéncias anteriores: consiste nas experi€ncias havidas anteriormente entre o cliente e o
prestador de servico. Assim, se a sua percecdo for alta, as suas expectativas também serdo altas e

vice-versa.

Comunicagdo externa: Consiste na comunicagdo que a organizacdo divulga junto dos seus clientes
por vdrios meios, direta ou indiretamente, seja através dos seus trabalhadores, publicidade
institucional, folhetos, e outros. Esta caracteristica estd fortemente relacionada com a influéncia

que o prestador do servico exerce junto dos seus clientes na formacao de expectativas.

Existem outros fatores como a publicidade que aliada a promessas de realizagdo de um servico de
qualidade impar, pode impulsionar os clientes a criarem falsas expectativas com relacdo a um
determinado servico. Pois um bom entendimento da qualidade resulta quando a qualidade

experimentada vai ao encontro das expectativas do cliente: isso é a qualidade esperada. Se as
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expectativas sdo irrealistas a qualidade total percebida serd baixa, mesmo que a medi¢do da
qualidade experimentada de um objetivo seja boa. Dai a importancia de nio se fazerem promessas
daquilo que ndo se possa cumprir, de modo a se evitar criar expectativas erradas por parte dos
clientes, para que depois das experiéncias essas expectativas nao caiam por terra com as

consequéncias que dai possam advir em termos de imagem dos servicos.

Defende Gronroos (2007), que a qualidade esperada é uma funcdo de varios fatores,
nomeadamente: comunicacido e marketing (mails diretos, aconselhamento, promogdes, websites,
Internet e campanhas), imagem da organizag¢do e passa palavra (o que inclui as experiéncias dos
clientes e o que eles transmitem), precos, necessidades dos clientes e valores (o que determina a
escolha dos clientes), sendo que tudo isto tem impacto nas suas expectativas. Além disso, o nivel
da qualidade total percebida nao é determinada simplesmente pelo nivel das dimensdes de
qualidade técnica e funcional, mas sim pelo gap entre o espectdvel e a qualidade experimentada,
pelo que qualquer programa de qualidade deverd envolver ndo s os envolvidos nas operacdes
como também aqueles que sdo responsdveis pelo marketing externo e comunicagdes com O

mercado.

Considerando a importancia do impacto da imagem como fator capaz de interferir nas expectativas
e capacidade de jogar com as perce¢des dos clientes em muitos servicos ao ponto de afetar a
percecdo de qualidade de varias formas, nomeadamente se na mente dos clientes o fornecedor é
bom, isto €, se tem uma imagem favoravel, mais facilmente as pequenas falhas serdo minimizadas
pelos clientes, contudo se os erros forem sistemdticos, a imagem serd degradada e qualquer erro
cometido terd um impacto negativo. Nesse sentido, Gronroos (2007) e Rocha (2011), defendem que
a imagem deve ser usada como um filtro pelas organizagdes, as quais devem criar mecanismos de
marketing, publicidade e relagdes publicas geridas por especialistas de forma a seguir a evolugdo

do seu préprio conceito de qualidade no mercado.

3.3 Qualidade em servicos publicos

A Administracdo Publica estd a enfrentar novos desafios tanto dos cidaddos como das empresas. A
qualidade dos servicos publicos é vista como elemento essencial para o desenvolvimento nacional e
reconhecimento internacional, num contexto especifico onde a justica e igualdade sao valores
importantes e os stakeholders sdo diversificados e com posturas e interesses muitas vezes

divergentes, o que torna este desafio dificil (Carvalho e Brito, 2012).
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Nos movimentos de reforma da Administracdo Publica das dltimas décadas, a gestdo da qualidade
nos servigos publicos aparece como tema central, na medida em que procura a eficiéncia na
satisfacdo dos cidaddos/clientes que serve, devendo estes serem considerados como elementos
centrais da gestdo dos servigos. Segundo Pollitt ez al. (2007), estas reformas que se t€ém verificado a
partir de 1980 no ambito da NGP, t€ém como principal objetivo melhorar o desempenho das
administragdes publicas dos paises ocidentais, sobretudo através da aproximacdo dos modelos de
gestdo privada aos modelos de gestdo publica. Contudo a “... gestdo publica e a qualidade no
sector publico apresentam um conjunto de condicdes especiais se comparadas com o sector
privado. As organizagdes publicas pressupdem pré-condicdes bdsicas, comuns a nossa cultura
politica, social e administrativa europeia: legitimidade (democrética, parlamentar); imperativo da
lei e comportamento ético baseado em valores e principios comuns tais como transparéncia,
responsabilidade, participacdo, diversidade, equidade, justica social, solidariedade, colaboragdo e
parcerias.” (CAF 2006, p. 8). Pelo que na sua atuagdo as organizac¢des publicas devem pautar a sua
conduta tendo em vista a boa governagdo e com respeito pelos principios democraticos. Assim,
estas organizacdes sdo impulsionadas para o uso de ferramentas e técnicas de gestdo da qualidade
total que permitam apoiar a melhoria continua dos seus processos, seja pela inovagao, pelo trabalho
em parceria que permitam beneficios muituos, bem como responsabilidade social corporativa, onde
a medicao e avaliacdo das suas atividades e dos seus servigos constituem desafios que t€ém que ser

enfrentados pelas organizagdes publicas.

A medi¢do da qualidade nos servigos publicos surge da necessidade de melhoria dos servigos que
estas organizagOes prestam, pois s6 medindo se pode avaliar se as préticas de gestdo vigentes
nessas organizagdes sdo ou ndo adequadas. Por um lado a crescente exigéncia dos cidadaos/clientes
mais informados e preocupados com a qualidade dos servigos publicos, por outro o querer
responder aos estilos de vida cada vez mais influenciados pelas mudancas frenéticas que
caracterizam as sociedades e a economia atuais constituem dindmicas impulsionadoras da

importancia da medi¢do da qualidade nas organizagdes (ou redes) publicas.

Embora os conceitos de qualidade do servico e satisfacdo sejam muito proximos, nio sao
coincidentes, sendo a avaliacdo da qualidade do servico e da satisfagdo e insatisfagdo dos clientes
uma questdo muito complexa. A maior parte da investigacdo sobre qualidade dos servicos resulta
da comparagdo das expectativas com as experi€éncias com 0s servigos. Assim, se as expectativas
sdo atingidas ou excedidas a qualidade percebida é considerada satisfatéria. Tal como Oliver
(1993), Cronin e Taylor (1994) defendem que a qualidade é que conduz a satisfacdo dos clientes,

pelo que a qualidade antecede a satisfacdo. No seu estudo de 1994b, Parasuraman et al. alteram a
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sua perspetiva de satisfacdo relativamente a estudos anteriores, defendendo igualmente que a

qualidade conduz a satisfac@o e que esta pode ser medida para diferentes transacoes.

Torna-se assim fundamental avaliar a satisfacdo dos cidadados/clientes enquanto indicador de
qualidade nos servigos prestados no momento em que as organizacdes procuram entender as
reacdes as politicas encetadas e assim avaliar os seus efeitos. O objetivo € ndo apenas o de
identificar problemas tendo em vista a sua correcdo, como também identificar novas expectativas
em relacdo aos servigos prestados. Torna-se igualmente importante aprender com diferentes pontos
de vista, diferentes percecdes, para assim ser possivel identificar a qualidade dos servigos que sao
prestados por estes organismos. Por tudo isto se torna imprescindivel ouvir as pessoas, para assim

se poder saber o que pensam, 0 que sentem e quais as suas razdes. A partir desses resultados,

compete as organiza¢des aprenderem a analisar e a retirar conclusdes desta fonte de informagao.

3.3.1 O conceito de cliente do setor publico

A focalizacdo no cliente e no servico de qualidade tornou-se uma questdo primordial. Entdo h4d uma
questdo limiar que se coloca e que se torna primordial na gestdo publica: o que significa a palavra
“cliente”? Ou, de forma mais ampla, como € que se podem caracterizar os membros do ptiblico,
aqueles com quem as organizac¢des do setor publico estabelecem encontros e transagdes segundo 0s

fins a que se destinam (Moore, 1995)?

As organizacdes do setor publico prestam servigos em funcgdo das politicas definidas pelos 6rgaos
competentes e detém uma relagdo complexa com os seus publicos que nem sempre sdo dissocidveis
mas que descrevem essas relacdes cidadao/cliente. Estas relacdes caracterizam-se por vezes como
relacdes de “clientela”, principalmente nos casos de servigos publicos prestados diretamente pelos
organismos da Administracdo Publica. Noutras situagdes deve ser considerada “... como uma
relacdo com os cidaddos pelo facto da organizacdo participar na determinacdo das condi¢des em
que € conduzida a vida econémica e social”. Trata-se de relagdes complexas que nem sempre sao
dissocidveis, pelo que devem ser descritas como relagcdes com o “cidaddo/cliente”, aqueles que sdo
“os recetores ou beneficidrios das atividades, produtos ou servigos prestados pelas organizagdes do

setor publico”, ndo se restringindo estes a simples “utilizadores primdrios dos servicos prestados”

(CAF, 2006, p. 30).

Apesar de todas as politicas desenvolvidas no sentido de combater aspetos associados a burocracia

e assim tornar os servicos mais focalizados nos clientes e ajustados as suas necessidades, este
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assunto tem sido tema de alguma controvérsia. Independentemente da focalizagdo no cliente ter
sido ou ndo totalmente implementada na pratica, os criticos tém questionado a validade da
aplicacdo da no¢do de “cliente” nas circunstincias especificas do setor piuiblico, vendo-a como uma
importac¢do inadequada do modelo do setor privado (Pollitt, 1990). Além disso, as reformas ndo
foram articuladas com o que exatamente elas significam para os seus “clientes”, e a atencdo dos
seus criticos foi muito modesta quanto a clarificacdo desta nog¢do no contexto do setor ptiblico
(Alford, 2009), pelo que se torna necessario clarificar o conceito de ‘“cliente” considerando as
deficiéncias do modelo do setor privado no contexto do setor publico, tendo em consideracio os

diferentes tipos de elementos destes servicos.

De referir que o tipo de trocas verificadas no setor privado tem como base as regras que
estabelecem as trocas de mercado diretas e voluntdrias entre clientes e empresas privadas, onde a
troco de dinheiro sdo fornecidos bens ou servigos, o que constitui um processo de criacdo de valor

privado para ambas as partes (Kotler, 1980).

No setor publico hd especificidades que diferenciam as relacdes estabelecidas. Assim, se é verdade
que ha servicos que ndo sdo vendidos, como € o caso dos servicos prestados a diversos tipos de
clientes, nomeadamente aos obligatees — aqueles que sdo clientes por imposi¢do (Pollitt, 1990),
(onde estdo incluidos os presididrios e pagadores de impostos, para citar dois exemplos
amplamente referidos) — e os beneficidrios da seguranca social que recebem em vez de
contribuirem para ela, ha que considerar as transacdes que se verificam entre algumas organizagdes
publicas e membros do publico, cujas regras tém certas semelhancas com as regras que
estabelecem as trocas de mercado. E o caso dos transportes piiblicos e servicos postais, onde hd
lugar a pagamento em troca dos bens ou servigos transacionados. Contudo, defende Alford (2002 e
2009), que se bem analisados estes casos, pode-se verificar que também estas transagdes englobam
muito mais do que o verificado no modelo do setor privado, isto porque os membros do publico
recebem ndo s6 valor privado proveniente das organizacdes prestadoras do servigo puiblico, mas
também valor publico o qual é consumido no conjunto, dependendo do tipo de servico. Pois quase
sempre os clientes do setor publico ndo sdo apenas clientes que apenas pagam a troco de bens
geradores de valor privado sem receberem em troca valor publico. Tome-se como exemplo o
incentivo ao uso dos transportes publicos cujas tarifas a pagar pelos seus utilizadores estdo abaixo
do custo de mercado como forma de incentivar o seu uso em massa, o que permite reduzir o
trnsito e por conseguinte os niveis de poluicdo do ar, gerando-se assim valor publico pela

qualidade do ar que se proporciona.

Neste contexto, o publico ndo deve ser visto como uma agregacdo de individuos, mas antes uma

coletividade, na qual se pretende que todos tomem parte como cidaddos, onde as relagdes com as
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organizacdes governamentais ndo podem ser reduzidas ao consumo de valor privado, nem as suas
necessidades e vontades serem simplesmente expressas como preferéncias de consumidores em
transacdes de mercado, mas antes serem sustentadas por interesses coletivos, cujo denominador
comum seja o valor publico, sendo estas relacdes reguladas e moderadas pelo poder politico, cujos
resultados da representacdo politica e de decisdo reflitam esses esforcos feitos para conciliar
interesses e sinergias entre eles. Tal como defende Pollitt (1990), os consumidores dos servigcos
publicos sdo sobretudo cidaddos que agregam nao sé direitos mas também deveres para com o
estado, pelo que, e considerando a forte conotacdo do termo cidaddo com o coletivo, este entra em

contradicao com os modelos individualistas em que se baseiam as regras de mercado.

Deste ponto de vista, e nos casos de transferéncias unilaterais, os organismos publicos ndo visam
maximizar as suas vendas, mas antes racionalizar os seus servicos considerando a escassez de
recursos que impdem os orcamentos limitados, ao contrario da promog¢ao da sua procura (Flynn,
1990). Além disso, esta racionalizacdo € igualmente imposta por mecanismos legais, como
regulamentos, critérios de elegibilidade e listas de espera, sendo que estes mecanismos tém
tendéncia a restringir os servicos prestados a medida que aumenta a sua procura € OS recursos

diminuem (Pollitt, 1990).

Nestas circunstincias, e tentando responder a questdo sobre quem sdo de facto os membros do
publico, se sdo consumidores, beneficidrios, clientes, ... Alford (2009) defende que de acordo com
a literatura ndo hd uma resposta concreta a esta questdo, sendo que cada termo tem as suas
vantagens e inconvenientes, devendo ser usado cada um deles conforme o contexto e papel

desempenhado, dadas as especificidades de cada situagdo.

3.3.2 Coproducao em servicos publicos

Verifica-se que a reforma da Administracdo Publica p6s em causa as teorias e as préaticas
burocréticas. As condi¢Oes e as préticas tradicionais do planeamento e gestdo do servigo publico

tornaram-se ultrapassadas e revelam a necessidade da sua revisao.

Para Bovaird (2007), nos ultimos anos tem-se verificado mudangas radicais no dominio das
politicas publicas e na forma como se prestam os servicos publicos. A politica € agora vista como
um processo dinadmico, onde interagem os varios membros do ptublico e ndo apenas os planeadores,
gestores e politicos de topo, ndo obstante serem estes ultimos que det€ém o importante papel

decisoério e dos resultados.
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Segundo Alford (2009), a nocdo de coprodugdo cobre uma vasta drea onde os clientes dos servigos
publicos podem contribuir para a prestacdo do servico. O seu interesse inicial estd ligado a razdes
de participag@o publica dos cidaddos nos processos de governagdo e a aspetos da escolha publica,
mas principalmente ao crescimento da importancia do setor publico e a forte consciencializacao das
suas caracteristicas especificas associadas, principalmente devido a simultaneidade existente entre
producdo e consumo, bem como por implicarem um elevado grau de interacdo entre produtor e
consumidor. Isto € verdade, ndo s6 nas suas especificagcdes como também no potencial contributo
dos utentes para a sua realizagdo. O interesse neste conceito estd fortemente ligado a producio de
servicos em dreas como a satde, educagdo, policiamento, planeamento familiar e educagdo sobre
drogas para citar alguns exemplos. E particularmente importante em campos ligados a prestagio de
servicos na area da solidariedade social, fortemente regulados pela Lei. Nesse sentido Bovaird
(2007), defende que a coproducdo de servicos que implicam a intervencdo de multiplos
stakeholders e em contextos de governacdo em rede, t€ém implica¢gdes na forma como sio prestados
os servicos publicos. Este autor, citando Ostrom (1996, p. 1073), define coprodu¢do como sendo “o
processo através do qual os inputs usados para o fornecimento de um bem ou um servigo sao o
contributo de vérios individuos que ndo estdo na mesma organizacdo”. No entanto conclui que este
tipo de defini¢des sdo agora triviais, considerando que as parcerias também se tornaram normais no

contexto dos servicos publicos.

As parcerias tornaram-se importantes recursos para o bom funcionamento das organizacdes,
devendo estas ser aliadas a outros importantes recursos como os financeiros, tecnologias e
infraestruturas, os quais devem ser usados e desenvolvidos para apoiar a estratégia das
organizacdes da forma mais eficiente e transparente, pois considerando os constrangimentos
financeiros a que as entidades publicas estdo sujeitas, torna-se essencial que estas entidades
“...mecam a eficiéncia e eficdcia dos servigos que sdo pagos para serem prestados” (CAF 2006, p.

22).

3.3.3 Fundamentos e ferramentas de gestiao e avaliacio da qualidade em servicos
publicos

Um dos desafios que se coloca a Administracdo Publica € o de como gerir e medir a qualidade dos
servigos prestados. E através das suas organizagdes que esta presta servicos em funcio das politicas
definidas pela administracdo central, regional ou local, sendo responsivel pelo seu desempenho

face aos responsdveis politicos, cujos objetivos podem ou ndo ser centrados nos cidaddos/clientes.
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A avaliagdo da satisfacdo por parte dos cidaddos/clientes centra-se em dreas consideradas

importantes para estes e suscetiveis de serem melhoradas pela organizacio prestadora do servigo

(CAF, 2006).

Assim, e tendo em vista a satisfacdo dos cidaddos/clientes dos servigos publicos bem como a sua
melhoria continua, onde a gestao das decisdes nem sempre estd em consonancia com as opinides ou
julgamentos da sociedade a qual tem um papel importante na avaliacdo dos servigos que lhes sdo
prestados, Carvalho e Brito (2012) defendem entdo, que se torna essencial a criacdo de estruturas
destinadas a avaliar a qualidade do servigo publico prestado, onde os gestores publicos t€m o dever
de lidar com as experiéncias dos utilizadores dando aten¢@o quer a prevencdo de ocorréncia dos
incidentes negativos, quer ao nivel da recuperagdo do servico quando este nio estd a corresponder
as expectativas dos seus utilizadores, onde as experiéncias positivas devem ser usadas como

exemplos de aprendizagem organizacional a seguir.

Para a criagdo de estruturas destinadas a avaliar a qualidade do servico prestado, existem
ferramentas que permitem a auscultacdo dos cidaddos/clientes dos servigos publicos, possibilitando
assim o conhecimento do que estes sentem, pensam e quais as suas razdes. Desta forma, torna-se
possivel as organizacdes aprenderem com os diferentes pontos de vista e percegdes e assim
identificar a qualidade no servico que é prestado. Estas fontes de informacdo e conhecimento
podem ser incrementadas pelo uso de ferramentas especificas, as quais podem ser usadas de forma
combinada, de modo a ndo s6 apoiarem a gestdo na prossecucao dos seus objetivos, como também
ao desenvolvimento de andlises rigorosas ou especializadas, que permitam diagnosticar e

evidenciar junto dos cidadaos resultados considerados importantes de decisdes organizacionais.

De entre os instrumentos para apoio a gestdo da qualidade mais usados, salientam-se os modelos de

exceléncia como a seguir se apresentam.

Modelo da EFQM*

O Modelo de Exceléncia desenvolvido pela EFQM - European Foundation for Quality
Management — inspirador da CAF, é uma ferramenta ndo prescritiva que se baseia em nove
critérios, sendo que cinco sdo referentes aos meios e quatro aos resultados. Baseia-se em oito
principios fundamentais subjacentes a exceléncia organizacional, nomeadamente: o alcance de
resultados equilibrados; acrescentar valor para os seus clientes; lideranga com visdo, inspiragdo e
integridade; gestao por processos; ter €xito com as pessoas; o estimulo da criatividade e inovagao;

construcdo de parcerias bem como o assumir as responsabilidades por um futuro responsavel. E

* http://www.efgm.org/en/
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uma ferramenta prética que se destina a posicionar as organizacdes no caminho para a Exceléncia,
ajudando-as a identificar as suas lacunas e a estimular o encontro de solugdes no sentido da

melhoria continua.

Modelo Common Assessment Framework (CAF) ®

Por defini¢do a Common Assessment Framework (CAF) ou Estrutura Comum de Avaliagcdo é uma
ferramenta de autoavaliagdo da Gestdo da Qualidade Total, inspirada no modelo da EFQM -
European Foundation for Quality Management — e no modelo da Universidade Alema de Ciéncias
Administrativas, Speyer, através da qual uma organizacdo procede ao diagndstico do seu
desempenho. “A CAF baseia-se na premissa de que as organizagdes atingem resultados excelentes
ao nivel do desempenho, bem como na perspetiva dos cidadaos/clientes, colaboradores e sociedade
quando tém liderancas que conduzem a estratégia, o planeamento, as pessoas, as parcerias, 0S
recursos e 0s processos, pelo que este modelo analisa a organizacao simultaneamente por diferentes
angulos, promovendo uma andlise holistica do desempenho da organizacdo” (CAF 2006, p.5).
Trata-se de uma ferramenta da gestdo da qualidade total que subscreve os conceitos fundamentais
da exceléncia estabelecidos pela EFQM, cujo fim é contribuir para a boa governagdo estando
dirigida para as seguintes especificidades das organiza¢des do setor publico: accountability;
atuacdo dentro do quadro legal; comunicagdo com o nivel politico; envolvimento das partes
interessadas e conciliagdo de interesses; exceléncia dos servicos prestados; efici€ncia; trabalho por
objetivos e gestdo da modernizagdo, inovagdo e mudanca. As suas técnicas de gestdo permitem a
melhoria continua da qualidade dos servicos prestados, sendo também usada para medir o
progresso deste tipo de instituicdes através de autoavaliagdes periddicas. Trata-se de uma
ferramenta dindmica que tem vindo a ser aperfeicoada de acordo com as necessidades e

dificuldades encontradas pelo seu uso.

Como instrumentos para apoio a estratégia da gestdo da qualidade mais usados, salientam-se as

normas ISO e o BSC — Balanced Scorecard — os quais se apresentam a seguir.

Normas ISO°
A ISO — International Organization for Standardization — ou Organizacdo Internacional para a
Normaliza¢do € uma rede global que identifica as normas internacionais destinadas as empresas,

governos e sociedade, desenvolvendo-as mediante procedimentos transparentes a partir dos

> http://www.caf.dgaep.gov.pt/

® http://www.iso.org/iso/home.htm
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contributos nacionais € em parceria com o0s sectores que as adotam, procedendo depois a sua

divulgacdo de modo a que sejam implementadas a nivel global.

Sdo diversas as normas disponibilizadas, podendo estas ser aplicadas a qualquer organizacio
independentemente da sua dimensdo, produto ou servico ou setor de atividade, cujos padrdes
permitem um sistema de gestdo eficaz com varios beneficios. Para as empresas constituem
ferramentas estratégicas que reduzem os custos através da minimizagdo de residuos e erros ao
mesmo tempo que contribuem para o aumento da produtividade, ajudam-nas a aceder a novos
mercados, nivelam o campo para os paises em desenvolvimento e facilitam o comércio global livre
e justo. Além da gestdo mais eficiente dos recursos e melhor gestdo dos riscos, permitem uma
maior satisfacdo dos clientes tanto dos produtos como dos servigos que se disponibilizam de forma

segura, confidvel e de boa qualidade.

Balanced Scorecard’

Trata-se de um instrumento de gestdo e planeamento estratégico amplamente utilizado em todo o
mundo no setor da indudstria, dos negdcios, nas institui¢des publicas e organizacdes sem fins
lucrativos, que visa a constru¢do de um conjunto de indicadores quantitativos que permitem avaliar

a capacidade da organizacdo para cumprir a sua missdo e objetivos estratégicos.

Este instrumento foi criado por Robert Kaplan e David Norton como um quadro de medi¢do do
desempenho organizacional ao qual foram acrescentadas medidas estratégicas de desempenho néo
financeiras as métricas financeiras tradicionais, com o intuito de fornecer informac¢do adicional
mais equilibrada aos gestores e executivos, dadas as novas necessidades organizacionais (Kaplan e

Noton, 1992 e 1996).

O Balanced Scorecard é um dos modelos mais difundidos que enfatiza a importancia de promogao
e alinhamento do desempenho operacional pelo uso do sistema de métricas, de modo a permitir a
criacio de um conjunto de indicadores de desempenho transversais a todos os niveis
organizacionais de modo a possibilitarem a comunica¢do, promog¢ao € compromisso com a visao
geral estratégica organizacional. Assim, num uUnico documento este método permite resumir
indicadores de desempenho em quatro perspetivas: financeira, clientes, processos internos de
negocios e aprendizagem e crescimento. O seu uso pode ajudar os gestores a estabelecerem uma
ligacdo das acdes de desempenho corrente com os objetivos futuros (Kaplan e Norton, 1992 e

1996).

’ http://www.balancedscorecard.org/
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Por sua vez, e para a medicdo da qualidade pelos cidaddos/clientes dos servigos publicos, onde
estes sdo os atores centrais, um dos instrumentos mais usados é o inquérito de opinido sobre a
satisfacdo, onde os métodos utilizados permitem definir os critérios de qualidade (Rocha, 2011).
Para esse efeito existem ferramentas que ndo obstante terem sido criadas para o setor privado sdo
hoje largamente usadas no setor piiblico para a avaliacio da qualidade dos servicos prestados. E o
caso dos instrumentos SERVQUAL (Zeithaml et al., 1983) e SERVPERF (Cronin e Taylor, 1992)

que a seguir se apresentam.

Modelo dos gaps e escala SERVQUAL

Um dos instrumentos mais utilizados para a medicdo de qualidade em servigos, é a escala
SERVQUAL. Em 1983, quando nfo existia praticamente literatura sobre qualidade de servicos,
Zeithaml, Parasuraman e Berry, iniciaram um trabalho pioneiro sobre qualidade em servigos. E a
partir dessa pesquisa patrocinada pelo Marketing Science Institute of Cambridge, Massachussetts,
que estes autores desenvolveram um modelo concetual de servicos de qualidade, bem como a
metodologia para a medi¢do das percecdes de um servigo de qualidade. Este modelo, baseado no
modelo de satisfacdo de Oliver (1980), foi designado pelos seus autores como sendo o modelo dos
gaps, por apresentar lacunas ou discrepancias que representam obsticulos a ultrapassar para que
seja possivel a oferta de um servico excelente.

Assim, a avaliacdo da qualidade de Qj de um servigo pelo cliente em relagdo a uma dimensao j é
calculada através da diferenga entre a sua expectativa Ej e a sua avaliacdo do desempenho Dj
relativamente as dimensdes da qualidade do servico em avaliacdo, conforme demonstrado na

seguinte equacao (Miguel e Salomi, 2004):

Qj=Dj-Ej

Em que:

Qj = Avaliacdo da qualidade do servico em relacdo a caracteristica j;

Dj = Valores de medida da percecdo do desempenho para a caracteristica j do servico;
Ej = Valores de medida da expectativa de desempenho para a caracteristica j do servigo.

No estudo exploratério estes autores verificaram a existéncia de aspetos comuns a todos 0s servicos
observados, os quais estdo representados na figura 1, que mostra como o cliente avalia a qualidade
do servico, bem como a organizacdo prestadora do servi¢co pode analisar e avaliar a qualidade do
servico que presta. Este modelo divide-se em duas partes distintas: sendo uma respeitante ao
contexto da gestdo e a outra ao contexto dos clientes, apresenta os cinco gaps capazes de

interferirem na qualidade dos servigos prestados, segundo Zeithaml, et al. (1990).
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Figura 1: Modelo de andlise dos gaps na qualidade.
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Fonte: Adaptado de Zeithaml et al. (1990).

Gap 1: Lacuna entre a expectativa do cliente e a percecéio da organizagio: consiste na discrepancia
entre as expectativas dos clientes e as percecdes da gestdo sobre essas expectativas. Esta falha esta
frequentemente associada a falta de conhecimento por parte da gestdo dos desejos dos clientes.
Com a ocorréncia desta falha, a tendéncia € seguirem-se outras, pelo que a eliminagdo destas
lacunas exigem um conhecimento dos desejos dos clientes, o que s6 se consegue através de estudos
de mercado, bem como a criacdo de mecanismos de respostas no sistema operacional do servico, de
modo a que o servico prestado va ao encontro do que é esperado. Este gap entre o que se espera do
servico e o seu real desempenho tem influéncia na avaliagdo que os clientes fazem sobre a

qualidade do servico;

Gap 2: Lacuna entre as percecdes da organizacdo e as especificagdes do servigo: refere-se ao
desvio entre as percecdes da gestdo em relacdo as expectativas dos clientes e a transformacao

destas em especificagdes ou normas de qualidade dos servigos, pelo que a empresa deve perceber
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exatamente as expectativas dos seus clientes e adotar padrdes de desempenho especificos para o

seu atendimento;

Gap 3: Lacuna entre as especificacdes de qualidade do servigo e a sua operacionalizacdo: as
organizacOes prestadoras de servicos estdo muito dependentes dos contactos interpessoais para a
prestacdo dos seus servigos, sendo que este gap corresponde a discrepincia entre as normas e

especificacdes da qualidade do servigo da organizacdo e o que realmente é fornecido ao cliente;

Gap 4: Lacuna entre a operacionalizacdo do servigo e as comunicagdes externas: esta lacuna
consiste na diferenca entre o servico que realmente € prestado aos seus clientes e aquele servico
que a organizacdo promete prestar através dos meios de comunicacdo externa. Ora sendo a
comunicagdo externa um meio muito poderoso para se divulgar os servicos, hd que ter o cuidado de
nio se fazer publicidade enganosa, ndo sé para se evitar ampliar a lacuna de comunicagdo, como

também nao se perder a confianga dos clientes relativamente a empresa.

Gap 5: Lacuna entre o servico percebido e o servico esperado: este desvio estd intimamente ligado
ao cliente e representa a questdo essencial do modelo: descreve o desvio entre a expectativa do
cliente e a sua percecdo do servico face ao seu desempenho. As expectativas resultam de varias
influéncias como: necessidades pessoais, comunica¢do informal como o “passa palavra”,
experiéncias anteriores € a comunicacdo externa da empresa, a disposi¢do de quem presta o servico
e, na impossibilidade de prestar o servico tal como solicitado, as explicagdes que se dio sobre as

limitagdes da organizacdo para prestar um atendimento pleno.

O modelo apresentado permite identificar as falhas na qualidade dos servicos prestados aos
clientes, pois facilita a identificacdo dos gaps através das varidveis que afetam a qualidade dos
servicos que lhes sdo prestados, permitindo aos consumidores que se pronunciem nesse sentido e
através da comparagio das suas expectativas com aquilo que de facto recebem do servigco, de modo

a se avaliar a qualidade do servigo (Rocha, 2011).

Dado o contributo dos gaps na avaliacdo do servico, Zeithaml, et al. (1990) determinaram os
critérios chamados de dimensdes da qualidade como caracteristicas genéricas dos servigos
subdivididas em itens, que delineiam o servico que o cliente ird julgar. Assim, a escala
SERVQUAL de avaliacdo contendo um conjunto de correspondéncia de 22 itens destinados a
medir as expectativas e as percecdes de qualidade dos clientes, tendo por base as cinco dimensdes
da qualidade, permitem na primeira sec¢do registar as expectativas gerais dos clientes dum servico
e a segunda as percegdes desses mesmos clientes. Perante os resultados obtidos, conclui-se que
quanto maior for a lacuna verificada entre os resultados das duas sec¢des, maior serd a distancia

entre as percecdes dos clientes relativamente as suas expectativas, e por conseguinte mais baixa
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serd a avaliacdo da qualidade do servico prestado. Por outro lado, quanto menor for a lacuna

verificada, mais alta serd a avaliacdo da qualidade (Zeithaml et al.,1990).

Esta ferramenta permite avaliar e controlar os desvios na avaliacdo da qualidade dos servicos, pois
tal como defendido por Parasuraman et a/ (1985) as suas dimensdes da qualidade sdo transversais a
todos os tipos de servigos. A sua escala final (1988) composta por vinte e dois itens relacionados
com as cinco dimensdes (tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia)
continua vélida e é largamente utilizada até aos dias de hoje para a medi¢do da qualidade em
servicos, dadas as suas caracteristicas e capacidade de adaptacdo as especificidades dos servigos.
Esta escala € composta por duas partes, permitindo aos clientes na primeira parte avaliar as suas
expectativas relativamente ao servigo, e, na segunda as percecdes sobre o desempenho do mesmo,
assinalando o seu grau de concordéncia relativamente as afirmacgdes apresentadas numa escala de
medi¢do do tipo Lickert, composta por sete pontos, desde 1 — discordo totalmente até 7 — concordo
totalmente. Esta medicdo permite identificar os pontos fracos e os pontos fortes relativamente ao
desempenho do servico, bem como preparar a¢des corretivas por parte dos prestadores do servico.
Segundo Berry et al. (1994), as suas cinco dimensdes (confianca, capacidade de resposta,

fiabilidade, empatia e tangibilidade) permitem:

e Aferir a importincia atribuida pelos clientes as cinco dimensdes que determinam o

valor global da qualidade do servigo;
e A comparacdo das expectativas e das percecdes dos clientes;

e A comparacdo da pontuacdo obtida pela organizacdo com a dos seus concorrentes, O
que € possivel através de pequenas adaptacdes da escala (dada a sua flexibilidade e

capacidade de adaptacgdo);

e A segmentagdo de clientes segundo critérios de percecdao da qualidade, o que permite
conhecer melhor os clientes, e o desenvolvimento de acgdes especificas para

determinados publicos-alvo;

e A avaliagdo da percecdo da qualidade dos clientes internos, pois que com pequenas
adaptacgdes esta escala pode ser também usada internamente pelas organizacdes para a

avaliacdo da qualidade de departamentos internos ou dreas dos servicos.

Escala SERVPERF
Contudo, apesar do uso alargado do SERVQUAL tanto por académicos como por gestores de

diversas atividades que o utilizam em muitos paises, verifica-se a existéncia de um ndmero
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considerdvel de estudos que questionam a base concetual e operacional deste modelo (Babakus,
1992 e Teas, 1994). Cronin e Taylor (1992), também criticos da escala SERVQUAL, contestam o
modelo de satisfagdo de Oliver (1980) que serviu de base ao Modelo dos Gap’s e ao instrumento
SERVQUAL de Parasuraman, et al. (1985). Como resposta propde a utilizacdo da escala
SERVPERF como sendo uma alternativa mais simples e concisa relativamente aquele instrumento,
defendendo a medicdo da qualidade apenas através da percecdo do desempenho do servigo. Nao
sdo entdo consideradas as expectativas, jd que consideram que estas se referem a uma atitude do
consumidor tendo em conta as dimensdes da qualidade. Consideram, contudo, que os 22 itens
representativos das dimensodes de qualidade em servigos propostos anteriormente por Parasuraman,
et al. (1988) estdo bem fundamentados. Nos seus proprios estudos, e relativamente a relacdo causal
qualidade do servico e satisfac@o, Cronin e Taylor (1992) concluiram que a qualidade do servigo é
aquela que conduz a satisfacdo dos clientes, pelo que a qualidade dos servicos antecede a
satisfacdo, e como a satisfacdo tem uma grande influéncia na decisdo de compra, entdo defendem
que deveriam ser encetadas agdes no sentido de serem criados programas de satisfacdo de clientes
tendo como base estratégias de qualidade em servicos, pois consideram a qualidade mais que uma
atitude do cliente nas varias dimensdes de qualidade. Com este estudo estes autores concluiram que
a escala SERVPERF ¢ mais sensivel para retratar as variagdes de qualidade do que a escala
SERVQUAL. Para estes autores a qualidade do servigo traduz-se na seguinte equagao:

Q= D;

Sendo que:

Q; = Representa a avaliagdo da qualidade do servi¢o em relagdo a caracteristica j; e

D; - Representa os valores de perce¢do de desempenho para a caracteristica i de servigo.

De acordo com esta equacdo, quanto maior for o resultado da avaliacdo, maior serd a percecio da

qualidade do servigo por parte do cliente.

3.3.3.1 Escalas alternativas desenvolvidas a partir do instrumento SERVQUAL

A medicao das expectativas tem sido vista pelos investigadores como padrdes normativos, ou seja
os clientes tendem a ver os servicos como o que deveriam ser. Este modelo posiciona as
expectativas em dois niveis diferentes, onde a experiéncia dos clientes é usada como padrido de

comparagio na medicao da qualidade do servico, a que Parasuraman et al. (1994a) designam de:

7

Servico desejado: quando o nivel de servico prestado é representado como uma combinacio

daquilo que os clientes pretendem que seja e o que deveria ser;
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Servico adequado: o nivel minimo de servico que os clientes estdo dispostos a aceitar.

A separar estes dois niveis existe a zona de tolerancia representada no intervalo de desempenho do

servico que o cliente deve considerar satisfatéria.

Como forma de interpretar as expectativas, Parasuraman et al. (1994a) desenvolveram um estudo
que comporta trés modelos de questiondrios alternativos para a medicdo da qualidade do servico
em alternativa ao instrumento SERVQUAL corrente: de uma, de duas e de trés colunas
respetivamente, tendo verificado que o padrdo geral dos resultados sugere que had vantagens e
desvantagens psicométricas e praticas na escala da abordagem mais adequada para medir a
qualidade do servico. Neste trabalho a estrutura do instrumento SERVQUAL sofre alteracdes para
assim poder incorporar a nova conceptualiza¢do das expectativas, ndo s6 para captar a discrepancia
entre o servico percebido e o servico desejado, agora designado de medicao da superioridade do
servico (MSS), mas também a discrepancia entre o servico percebido e o servico adequado,
designado como medig¢@o do servigo adequado (MSA). Ndo obstante concluirem que o modelo das
trés colunas € o que fornece informagdo mais detalhada para estes propdsitos, verificam que os
gestores preferem medir diretamente as percegdes relativamente as expectativas, pelo que estes
autores defendem que se possa optar por apenas medir a superioridade do servigo através do

questiondrio formato de uma coluna, em alternativa a medi¢do pelo uso do instrumento

SERVQUAL corrente que comporta duas colunas.

O instrumento SERVQUAL tem inspirado a criacdo de outras escalas diferentes de medicdo da
qualidade em servigos de acordo com as especificidades dos mesmos. E o caso do estudo de Mei er
al. (1999), que pretendeu contribuir para o conhecimento e constru¢io do conceito de qualidade do
servico na industria hoteleira da Austrdlia. Neste trabalho estes autores testam a confiabilidade e
viabilidade de uma escala SERVQUAL adaptada as especificidades do seu caso em estudo, cuja
metodologia passou pelo desenvolvimento da escala HOLSERYV criada com o intuito de avaliar as
expectativas e percegdes da qualidade do servigo. O instrumento para a recolha de dados obedeceu
a critérios de operacionaliza¢do e adaptacdo as especificidades do estudo, cujo formato comporta
apenas uma coluna, o que passou pela exclusdo, alteracdo e adaptacdo de alguns itens existentes.
No final concluiram que este formato de questiondrio superou alguns problemas associados a
operacionalizacdo do instrumento SERVQUAL, tendo a escala HOLSERV se revelado mais
confidvel, mais robusta, mais curta, mais facil de usar e adaptavel as especificidades da inddstria

hoteleira, devendo contudo ser aplicada de forma adequada.

Outro exemplo € o estudo desenvolvido por Kay e Sei (2004), sobre a qualidade do servico no

ensino superior, também através do uso de um instrumento especifico desenvolvido a partir do
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instrumento SERVQUAL. Neste estudo, que pretendeu captar e reunir as expectativas e percecoes
dos alunos, é apresentada uma ferramenta projetada para ser usada na recolha de dados, de modo a
fornecer informacao ttil para anélise e capaz de gerar relatérios sobre os pontos de vista dos alunos
segundo as suas experiéncias globais vividas nas universidades. Este estudo teve como principal
finalidade fornecer informacgdo sobre as falhas da qualidade do servico e os métodos utilizados
permitiram num primeiro nivel de andlise identificar dreas de intervencdo prioritiria e, num
segundo nivel, os atributos mais importantes para a satisfacdo dos alunos. Para isso, estes autores
ao contrario das teorias desenvolvidas por de Cronin e Taylor (1994) autores do instrumento
SERVPEREF e de fortes criticas ao instrumento SERVQUAL, pretenderam fazer uso completo dos
resultados obtidos a partir do uso do instrumento SERVQUAL. Assim, e de modo a permitir tanto
uma andlise da pontuacdo dos gaps como também a medida do desempenho da qualidade,
conjugaram a metodologia SERVQUAL com a aplicacdo da grelha de avaliacdo da satisfacdo e
importincia de Watson et al. (2002), com o objetivo de também identificar dreas que comportam
lacunas negativas nos servicos. Esta grelha de satisfagdo funciona como um mapa util para a
tomada de decisdo e gestdo dos servigos, ao permitir que as expectativas sejam correlacionadas
com os niveis de classificagdo de importincia, bem como a interpretacdo dos resultados do
SERVQUAL. Como justificagdo para o uso deste método, os autores argumentam que permite
encetar acdes corretivas tendo por base ambos os indices de satisfagdo, bem como as classifica¢des
referentes a importancia. Kay e Sei (2004) concluem que, pelo menos para o estudo em causa, o
uso da grelha de satisfacdo em conjunto com o instrumento SERVQUAL, adicionou-lhe valor ao
permitir o calculo dos gaps, e ndo apenas a obtencdo da pontuacdo referente ao desempenho, tal

como faz o SERVPERF.

Estes trés casos referidos, sejam as escalas alternativas para a medi¢do da qualidade desenvolvidas
por Parasuraman et al. (1994a), seja a escala HOLSERV desenvolvida por Mei et al. (1999)
desenvolvido para contribuir para o conhecimento e construcdo do conceito de qualidade do
servico na industria hoteleira, seja o caso deste ultimo estudo desenvolvido por Kay e Sei (2004)
que pretendeu fornecer informacao 1til para os gestores universitdrios, apoiando assim a tomada de
decisd@o no sentido da intervengdo em dreas que comportam falhas nos servicos e que necessitam de
intervencdo, sdo todos exemplos de metodologias especificas desenvolvidas de acordo com as
especificidades em andlise e apresentadas em alternativa a medicdo da qualidade do servigo pelo

uso do instrumentos SERVQUAL corrente que comporta duas colunas.

A semelhanca destes casos referidos, o estudo de caso apresentado nesta dissertagio também

envolve uma metodologia prépria e adaptada as especificidades e objetivos do estudo, mas tendo
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como base o instrumento SERVQUAL conjugado com outros métodos, para assim se permitir uma

avaliagc@o mais alargada tal como se verificard no capitulo quinto e seguintes deste trabalho.

3.4 Sintese

Este capitulo pretendeu mostrar a importincia da qualidade em servigos e o que ela representa para
as organizacdes prestadoras de servicos, considerando que o tema central deste trabalho é a
medicdo da qualidade em servigos publicos e como objetivo a discussdo da possibilidade de
melhoria da qualidade destes servicos, face aos desafios que se colocam a estas organizacdes na

atualidade.

Considerando a problemdtica deste estudo e a sua relagdo entre qualidade do servigo prestado e
satisfacdo dos utentes do servico objeto de estudo relativamente ao servigo que lhes é prestado, € de
salientar que embora os conceitos de qualidade do servigo e satisfacdo sejam muito préximos, nao
sdo coincidentes. A maior parte da investigacdo sobre qualidade dos servigos resulta da
comparacdo das expectativas com as experiéncias com os servi¢os. Assim, se nas experiéncias com
0s servicos as expectativas sdo atingidas ou excedidas, a qualidade percebida é considerada
satisfatéria. Pelo que, tal como defendido por Oliver (1993), Cronin e Taylor (1994) e Parasuraman
et al. (1994b), a qualidade é que conduz a satisfacdo dos clientes, pelo que a qualidade antecede a
satisfacdo, tornando-se assim fundamental avaliar a satisfacdo dos cidaddos/clientes enquanto

indicador de qualidade nos servigos prestados.

Nesse sentido foram apresentadas ferramentas disponiveis para a gestdo e avaliagdo da qualidade
dos servigos prestados, com destaque para o instrumento SERVQUAL e escalas alternativas
desenvolvidas a partir deste instrumento. Pois que para a realizacdo deste trabalho foi também
criado um instrumento especifico para a recolha de dados que integra elementos deste instrumento,
o qual serd usado para a recolha de dados sobre a satisfacdo dos utentes do ASI, os quais serdo

usados para a avalia¢do deste servigo tal como abordado no capitulo quinto e seguintes.
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Parte II — Estudo de caso

36



Capitulo 4 — Apresentacao do Servico de Atendimento Social Integrado do
Municipio de flhavo

4.1 Introducio

Verifica-se que com a reforma da Administracdo Publica o processo de formulacdo de politicas
publicas deixou de ser visto como um processo top-down, para ser visto de forma mais alargada e
comportando formas de negociacdo entre sistemas politicos que interagem. Do mesmo modo os
servicos deixaram de ser simplesmente entregues pelos seus profissionais aos seus clientes, o que
colocou poderosos desafios as organizacgdes prestadoras de servigcos publicos. Foi nesse sentido que
foi criado o servico ASI — Servico de Atendimento Social Integrado — do municipio de flhavo, cuja
prossecucdo de objetivos passa por um forte trabalho de parceria com uma forte mobilizagdo dos

recursos existentes na drea do municipio, tendo em vista a promoc¢ao e criacao de valor publico.

Este capitulo apresenta o caso objeto de estudo, bem como os motivos da sele¢do do ASI como
estudo de caso (sec¢io 4.2). De seguida é apresentada a politica social do municipio de flhavo e os
seus objetivos estratégicos (sec¢do 4.3). A seccdo seguinte apresenta o modo de organizagdo e
funcionamento do ASI, o qual visa prestar um servico mais racional ao pretender fazer mais com
menos recursos, tendo por base um trabalho de forte cooperagdo e parcerias entre as entidades
signatdrias no ambito do Atendimento Social Integrado (sec¢do 4.3). No final do capitulo sdo

tecidas as conclusdes (sec¢do 4.5).

4.2 Selecao da instituicao

4.3 Politica social do municipio de Ilhavo

O clima de fortes transformacdes econémicas e sociais que se t€ém verificado nos tltimos tempos a
que se juntam outras agravantes como as fortes restricdes orcamentais a par com o avolumar das
caréncias das populagdes locais e a necessidade de lhes fazer face com menos recursos, sio

desafios que exigem esforcos adicionais a que estas entidades ndo podem ficar alheias.

Até ao surgimento do ASI, o municipio de flhavo dispunha de varios instrumentos de apoio social

aos cidaddos mais desfavorecidos, dispersos na sua aplicacdo por vdrias entidades. Estas entidades,
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conforme a sua jurisdicdo, missdo e objetivos, intervinham, na maioria das vezes, isoladamente e
sem uma resposta integrada no mesmo contexto geogrifico, contribuindo desta forma para um
sistema ineficiente e potenciador de incumprimentos, por parte daqueles que geravam a

necessidade da sua prépria existéncia.

Este contexto impulsionou o municipio de flhavo a investir numa estratégia de servico que passou
por uma reestruturagdo radical do seu processo de acgdo social, tornando-o mais coerente,
eliminando redundancias e alcangando assim dristicas melhorias, nomeadamente ao nivel de uma
intervencdo mais ativa e organizada como forma de conseguir a prestacio de um servico de

qualidade a custos mais reduzidos.

O ASI estd em funcionamento desde 2008, tem como miss@o o atendimento e acompanhamento
social, e, como visdo a autonomizacdo e inser¢do social das familias e individuos que a ele
recorrem. Nesse sentido e enquanto politica social, tem como objetivos apoiar os individuos e
familias em dificuldades, atuando tanto ao nivel da preven¢do como da resolucdo de problemas
geradores ou gerados por situacdes de exclusio social num tnico espaco de resposta, cujo método
utilizado € assente numa relagdo de proximidade e reciprocidade entre técnicos e beneficidrios

como forma de facilitar o processo de inser¢cdo das pessoas.

Esta centralizagdo e reorganizacdo do servigco prestado agora pelo ASI, permitiram a racionalizacio
dos meios e recursos disponiveis no municipio de flhavo. Para o presente estudo, os servigos
prestados pelo ASI ndo sdo propriamente atividades econdmicas que se prestam a troco de um
pagamento direto ou outra troca de valores entre cliente e vendedor, mas antes desempenhos que
visam a criagdo de valor privado e publico para os seus destinatdrios, sendo esse valor gerado
quando ha necessidade de procura destes servicos, onde os seus utilizadores obtém e beneficiam
das experiéncias e solugdes que lhes sdo proporcionadas, tendo em vista ndo sé a resolucdo de
problemas relacionados com as suas necessidades, como também o seu desenvolvimento social e
econdémico, o que por sua vez se poderd transformar num investimento em valor publico para a

sociedade onde estes clientes se encontram inseridos.

Trata-se de um servigco publico com caracteristicas sui generis, que ndo tendo problemas
concorrenciais no sentido de conseguir vantagens competitivas no mercado e estar dependente
disso para o sucesso, requer da sua organizacdo uma nova postura para fazer face aos novos
desafios com que se deparam, onde as politicas se devem voltar para os seus cidadaos/clientes, de
modo a fazer face a cendrios sociais e econdmicos cada vez mais complicados e perturbadores,
cujos objetivos a prosseguir devem ter em conta regras de racionalidade e de qualidade do servico

prestado.
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4.4 Organizacao e funcionamento do ASI

Tendo por base um dos eixos estruturantes da efetivacio da Rede Social do Municipio de flhavo e
numa Otica de parceria, a CAmara Municipal de flhavo (CMI) e o Centro Distrital de Aveiro do ISS,
L.P. (ISS, I.P.) em conjunto com outras institui¢des que subscreveram o “Protocolo de Parceria do

113

Atendimento Social Integrado” em 07 de abril de 2008, resolveram responsabilizar-se “...pela
implementacao de um tnico espago de resposta, o Servico de Atendimento Social Integrado, o qual
visa permitir a melhoria do funcionamento e articulacio entre as organizagdes com
responsabilidades no atendimento, o aumento significativo da capacidade no atendimento as
familias, devido a descentralizacdo e desburocratizagdo, uma maior eficicia e eficiéncia no
atendimento e resposta aos problemas das familias e a melhoria dos niveis de satisfacdo dos

beneficiarios quanto aos atendimentos e servigos prestados.” (in Protocolo de parceria para a

constitui¢do do ASI).

Nesse sentido, o ASI constitui-se como um espaco privilegiado de manifestacdo, interpretacdo e
diagndstico das necessidades e dos problemas da populacdo. Problemas que pela sua natureza e
persisténcia, exigem uma interven¢do continuada e global e ndo setorial. Visa apoiar os individuos
e familias em dificuldades, na prevencdo e/ou resolu¢do de problemas geradores ou gerados por
situacdes de exclusdo social, cujo objetivo dltimo serd a autonomizagdo e a insercdo social da
familia ou individuo. A metodologia é assente numa relacdo de reciprocidade entre técnicos e
beneficidrios, tendo em vista a promoc¢do de condi¢des facilitadoras de insercdo das pessoas,

mediante a elaboracgdo, contratualizagdo e acompanhamento de um Projeto de Vida (in Protocolo de

parceria para a constituicao do ASI).

O Servico de Atendimento Social Integrado funciona em instalagdes da CMI, especialmente
adaptadas para o efeito, € presidido pelo Presidente do Conselho Local de A¢do Social, competindo
a CMI e ao Centro Distrital de Aveiro do ISS, L.P., a sua coordenagdo, supervisido técnica e
avaliacdo. E dinamizado pela sua Equipa de Execucdo e tem por base as diretrizes e orientagdes
emanadas pela CMI e pelo ISS,I.P., mas sempre respeitando as Bases Gerais do Sistema de
Seguranca Social e as orientagdes definidas no dmbito da contratualizagdo para a insercdo do

referido Instituto.

Assim, a agdo social do municipio de [lhavo estd estruturada e organizada tendo por base a
cooperacdo entre as entidades signatdrias no ambito do Atendimento Social Integrado,

subdividindo-se entre instituicdes parceiras da Equipa de Execu¢do — a quem cabe o
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desenvolvimento do Servigo de Atendimento Social Integrado — e a Equipa de Cooperacido — a
quem compete a disponibilizacdo de recursos/respostas sociais existentes nas respetivas
institui¢des, pela mediagdo entre estas e os técnicos da Equipa de Execugdo, bem como a partilha
de informacdo relativa a situagdes sociais, sempre que solicitada (in Protocolo de parceria para a

constituicdo do ASI e Regulamento Interno do Atendimento Social Integrado).

No Atendimento Social Integrado os municipes podem tratar de questdes tais como: habitacio;
desemprego; pobreza; alcoolismo; toxicodependéncia; violéncia doméstica; apoios em alimentacio,
vestudrio, medicagdo, dgua, energia elétrica, bem como outros apoios sociais a pessoas carenciadas;
esclarecimento sobre o Rendimento Social de Inser¢do (RSI), Complemento Solidario para Idosos

(CSI) e bolsas de estudo.

O Servico do ASI integra quatro fases, todas elas articuladas entre si, as quais pressupdem um

conjunto de procedimentos:

1.* Fase: Acolhimento de primeira linha, o qual consiste na identificacdo, triagem e

encaminhamento;

2.* Fase: Atendimento, que consiste na caracterizacdo, diagndstico e plano de intervengdo;
3.* Fase: Negociagdo, onde sdo definidos os recursos e contratualizagio;

4.® Fase: Execugao, a qual consiste no acompanhamento e avaliacao.

Tém acesso a este servico, os residentes no concelho de [lhavo, passantes e os sem-abrigo. O
processo inicia-se quando € procurado por parte de quem dele necessita, seja por iniciativa prépria,
ou por encaminhamento de outra instituicdo, tendo prioridade quem esteja em situagdo de
emergéncia em consequéncia de grave vulnerabilidade de exclusdo social. O processo conclui-se
quando: os seus beneficidrios deixam de residir no concelho; por falecimento do seu titular e
quando ndo ha mais elementos que compdem o agregado familiar; quando os individuos
manifestam expressamente ndo quererem mais beneficiar do servico e quando s@o dispensados do
Servigo de Acompanhamento Social Integrado por parte da equipa de parceiros por considerar que

a familia se autonomizou e concretizou a sua inser¢io social®.

Todos os processos sdo geridos por um gestor de processo familiar, nomeadamente um técnico de
intervencdo social, o qual é designado em reunido de equipa, sendo este, por regra, o Unico que

intervém e acompanha socialmente nessa familia, ainda que e quando necessdrio, com o apoio e

8 In Regulamento Interno do Atendimento Social Integrado.
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articulacdo das restantes instituicdes parceiras. A este técnico compete o estudo e diagnéstico da
situacdo do beneficiario, de forma a ser elaborado de forma participada um plano de inser¢ao a
contratualizar com 0 mesmo, bem como o posterior acompanhamento tendo em vista a sua insercao

social.

Como forma de aproximagdo do servigo dos seus utilizadores, este servico encontra-se organizado
por zonas geograficas de intervengdo da Equipa de Execucdo, onde cada parceiro faz o atendimento
respeitando regras de localizacgdo, evitando assim muitas deslocacdes a sede do municipio por parte

de quem necessita de recorrer aos servigos.

4.5 Sintese

Este capitulo pretendeu apresentar o caso objeto de estudo, o ASI, como um exemplo de um
servico publico que se reestruturou e baseia o seu trabalho na coproducgdo de servigos em rede. Esta
reorganizacdo surge da necessidade da conjugacdo de esforcos entre instituicdes que trabalham
para os mesmos fins no 4mbito da acdo social na drea do municipio de Ilhavo, de modo a
rentabilizar os recursos disponiveis, a0 mesmo tempo que pretendem prestar um servi¢o centrado
nos seus cidaddos/clientes, mais justo e equitativo. Como forma de responder a questao central da
investigacdo e objetivos do presente estudo, no capitulo seguinte serd apresentado o modelo de

andlise e metodologia da pesquisa e tratamento dos dados recolhidos.
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Capitulo 5 — Questao de investigacio, modelo de analise e metodologia

5.1 Introducio

Este capitulo tem como objetivo apresentar a questdo de investigacdo, o modelo de andlise e a
metodologia para o tratamento dos dados recolhidos.

Inicia-se com a apresentagdo da questdo de investigacdo e objetivos mais especificos (seccio 5.2).
As seccdes seguintes referem-se ao modelo de analise onde sdo identificadas as etapas e estrutura
da investigacdo (sec¢do 5.3), qual o tipo de pesquisa (sec¢do 5.4), identificacdo e caracterizacdo da
populacdo e amostra (sec¢do 5.5) e instrumento para a recolha de informacdo empirica e sua
aplicagdo (seccdo 5.6). Por fim € apresentada a metodologia para o tratamento dos dados recolhidos

(seccdo 5.7).

5.2 Questao de investigacao e objetivos especificos

Esta dissertacdo tem como principal objetivo a avaliagdo do nivel de satisfacdo dos utentes do ASI

procurando-se responder a seguinte questdo investigacdo, a qual pretende estruturar o presente

estudo (Quivy et al., 2005):
° Os utentes do ASI estao satisfeitos com o servico que lhes € prestado?

Através desta questdo pretende-se, pela avaliacdo da qualidade do servico prestado pelo ASI,
ilustrar como estes servigos apds a sua reformulacio, conseguem ou ndo, perante os desafios que se

lhes colocam, prestar um servico de qualidade aos seus utentes.

Para a definicdo dos objetivos especificos da investigacdo, foram tidos em linha de conta as
especificidades dos servicos prestados pelo ASI, as preocupacdes demonstradas durante a fase
exploratéria por parte dos responsiveis do servigo e ainda os grandes objetivos estratégicos que

presidiram a sua criagdo, pelo que se pretende:
. Avaliar a imagem que os utentes retém do ASI;

. Avaliar os niveis de satisfacdo dos utentes do ASI, tendo por base os cinco determinantes

da qualidade do instrumento SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988);

. Avaliar se os mecanismos de apoio cumprem o0s objetivos de autonomizagdo das

familias/individuos que deles beneficiam;
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o Avaliar se a forma como é gerido o atendimento as familias/individuos, permite a sua

efetiva descentralizagc@o e desburocratizacao;

. Avaliar se 0 modelo de reunido de contratualizagdo praticado, o qual envolve a presenca de
todas as entidades intervenientes, € ou ndo constrangedor para certo tipo de familias,

nomeadamente as que de repente se veem obrigadas a recorrer a este tipo de ajuda.

Com estes objetivos pretende-se também que a investigagdo permita a obtencdo de resultados
praticos que possibilitem perceber as prioridades de intervengdo por parte da gestdo,
nomeadamente a identificacdo dos pontos fracos e areas a melhorar nestes servigos, contribuindo
assim para a melhoria da sua qualidade, bem como constituir uma base a partir da qual se possam

fazer avaliagdes futuras.

Considerando que a investiga¢do se concentra no caso do ASI, tornou-se necessdrio conhecer a
politica social do municipio de Ilhavo, os objetivos estratégicos do ASI, bem como a sua

organizacdo e funcionamento.

No sentido de dar resposta a questio de investigac@o, apresenta-se na seccao seguinte as dimensdes
em andlise do caso em estudo bem como o modelo seguido para a andlise e discussdo dos

resultados recolhidos.

5.3 Modelo de analise

Antes da estruturagdo da andlise hd que definir quem sdo os utentes do ASI considerando a

importancia dada pelos servicos publicos aos seus cidaddos/clientes como uma questao primordial.

Dado o objeto do ASI, os seus utentes sdo constituidos essencialmente por pessoas em dificuldades
que necessitam de apoio social, sendo sobretudo beneficidrios da seguranca social, ou seja, aqueles
que recebem em vez de contribuir para ela, dai que as suas relagdes estabelecidas com o0s servigos
do ASI ndo possam ser impostas pelas trocas de mercado, simplesmente porque nestes casos nao ha
trocas. Por outro lado, e considerando o tipo de transferéncias unilaterais, o ASI ndo visa
maximizar as suas vendas, mas antes racionalizar os seus servicos nido s6 considerando a sua
escassez de recursos mas também devido a imposi¢des legais que impdem critérios de
elegibilidade. Dai que o ASI ndo possa ser reduzido as regras do consumo privado, nem as
necessidades dos seus diferentes publicos possam ser reduzidas a preferéncias de consumidores em

transacdes de mercado, mas antes serem sustentadas por interesses coletivos, cujo denominador
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comum seja o valor publico, pois tal como defendido por Pollitt (1990) os consumidores dos
servicos publicos sdo sobretudo cidaddos que agregam direitos mas também deveres para com o
Estado. Desde logo had que considerar que existe um processo de criagdo de valor privado para a
parte que recebe o apoio, mas também hd que considerar que hé criagdo de valor publico, ao se
pretender que estes beneficidrios que também sdo cidaddos se integrem na coletividade e também

eles passem a contribuir para ela, funcionando assim como um investimento nestas pessoas.

Como forma de dar resposta a questdo e objetivos da investigacdo referidos, procedeu-se a
estruturacdo da andlise, cuja investigacdo empirica tem por base dados recolhidos através do

questiondrio, dividindo-se esta em quatro partes.

Considerando a importancia da imagem quanto a sua influéncia na formulagdo das expectativas e
nas percecdes dos servicos prestado pelas organizagdes, a primeira parte da andlise centra-se na
avaliacdo da imagem do ASI no exterior e na relacdo destes dados com os valores atribuidos a
qualidade global do servigo prestado por este servico a partir de dados qualitativos e quantitativos

recolhidos a partir de duas questdes diretas aos respondentes.

Seguidamente, e tendo em conta que a questdo estruturante desta investigacdo consiste em avaliar
se os clientes do ASI estdo ou ndo satisfeitos com o servigo que lhes é prestado, optou-se por na
segunda parte do questiondrio proceder a avaliagdo da qualidade do servigo prestado segundo as

cinco dimensdes da qualidade do instrumento SERVQUAL, criado por Parasuraman et al. (1988).

Assim, neste estudo, para avaliar os niveis de satisfacdo dos utentes do ASI assumiram-se os cinco
determinantes da qualidade do instrumento SERVQUAL. Contudo, em lugar de ser usada a escala
corrente composta por vinte e dois itens relacionados com estas cinco dimensdes, optou-se pela
criacdo de uma escala alternativa para a medi¢do da qualidade do servico ASI, inspirada no modelo
de uma coluna de Parasuraman et al. (1994b), mais simples e especialmente adaptada as
especificidades deste servico e dos seus utentes. Pois tal como naquele estudo a preocupagio
principal foi a possibilidade de erros gerados pelos respondentes provocados pela aparente
complexidade de ter que distinguir e atribuir classificagdes diretas de duas comparagdes diferentes,
ou seja, da medicdo das expectativas relativamente ao servigo e medicdo das percecdes do servico.
Pelo que neste estudo optou-se por medir diretamente as percecdes relativamente as expectativas,
tendo-se optado pelo questiondrio formato de uma coluna, em alternativa & medicao pelo uso do

instrumento SERVQUAL corrente que comporta duas colunas.

Assim, esta parte do questiondrio comporta um conjunto de dezassete questdes relacionadas com as
cinco dimensdes SERVQUAL, mas comportando apenas uma coluna de questdes cuja escala de

avaliacdo de -2 a 2 reflete diretamente o cdlculo do gap entre expectativas e percegdes. Neste
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sentido, as pontuacdes de -2 e -1 correspondem a avaliacdes abaixo das expectativas, o zero
corresponde ao ponto intermédio ou de uma perce¢do de acordo com o esperado e as avaliagdes
com scores de 1 ou 2, correspondem a situacdes em que as expectativas sdo excedidas. Com esta
agregacdo pretendeu-se equilibrar os tempos de resposta ao mesmo tempo que se simplificou e

facilitou a aplicacdo do questiondrio tendo em consideracdo a natureza dos inquiridos.

N

Assim tornou-se possivel proceder a avaliacdo das cinco dimensdes da qualidade do servico
prestado usando uma ferramenta de avaliacdo de servigos privados mas capaz de recolher
informagdo que permita tirar conclusdes e assim responder a questdo central e aos objetivos deste
trabalho. De facto, tal como Carvalho e Brito (2012) defendem, o uso de estruturas de avaliagdo
destinadas a avaliar servigos privados podem muito bem servir para a avaliacdo de servigos

publicos desde que para tal sejam devidamente adaptadas as especificidades dos servicos a avaliar.

Posteriormente a avaliagdo de cada dimensao foram calculados os indices de correlacdo no sentido
de verificar o grau de relacdo linear das dimensdes em andlise com os valores referentes a
qualidade global (analisada no ponto anterior), contribuindo assim para determinar o grau de
importancia na formacio dessa imagem global atribuida a cada uma dessas dimensdes por parte dos

utentes do ASI.

A terceira parte da andlise centrou-se nos trés ultimos objetivos deste trabalho, nomeadamente:
avaliar se os mecanismos de apoio cumprem os objetivos de autonomizacao das familias/individuos
que deles beneficiam; se a forma como € gerido o atendimento as familias/individuos, permitiu a
sua efetiva descentralizacdo e desburocratizacdo e, por udltimo, se o modelo de reunido de
contratualizacdo praticado, o qual envolve a presenca de todas as entidades intervenientes, € ou nao
constrangedor para certo tipo de familias ou utentes deste servico. Para essa andlise foram usados
dados quantitativos e qualitativos obtidos a partir de questdes especificas no questiondrio,
nomeadamente das questdes 6, 18, 19 e 20, sendo posteriormente também calculados os
coeficientes de correlacdo estre os dados quantitativos destas varidveis e os valores referentes a
qualidade global a fim de verificar o grau de importincia atribuida a cada um destes itens e, por

conseguinte, a sua importancia no computo da qualidade global.

Considerando a diversidade de utentes do ASI, bem como o facto de a partir dos dados recolhidos
na pesquisa de campo se ter verificado a tendéncia para as percecdes da qualidade do servigo
variaram em func¢do de certos segmentos de inquiridos que reuniam caracteristicas comuns, como
idades, tempo de experiéncia com o servigco e monoparentalidade, optou-se por na quarta parte da
andlise inferir sobre estes publicos no sentido de os conhecer melhor, considerando a influéncia que

podem exercer sobre a avaliacdo da qualidade destes servigos. Nesse sentido optou-se por criar
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grupos de andlise segundo os itens que se pretenderam analisar pois estas situacdes exigem
respostas por parte dos seus responsaveis, no sentido de se verificar até que ponto tém sido capazes
de responder as diferentes necessidades dos seus publicos, considerando tanto as suas
especificidades como as dos proprios servigos. Assim, agruparam-se os inquiridos segundo o
interesse da andlise, seguindo-se a sistematizagdo dos resultados obtidos de acordo com o
pretendido, procedendo-se igualmente ao cdlculo dos coeficientes de correlacdo entre estas
variaveis e os dados referentes a qualidade global a fim de apurar o grau de relagdo linear entre

elas.

5.4 Tipo de pesquisa

A questdo de investigacdo que se coloca é saber se os utentes do ASI estdo satisfeitos ou ndo com o
servico que lhes é prestado. Para haver satisfacdo neste tipo de servico torna-se pertinente que a
gestio esteja atenta as expectativas dos seus utentes e procure estratégias e solucdes que respondam
as necessidades de quem procura estes servicos. Nesse sentido, a ideia de um servigo inovador que
impulsionou o seu surgimento deve ser fomentada e dinamizada de modo a prevalecer no tempo,
tornando-se necessdria uma capacidade de execucdo superior que a sustente e a leve por diante,
revelando-se essencial a existéncia de uma sinergia entre estratégia e execucdo que fomente a sua
dinamizagdo (Berry e Parasuraman, 1991). Nesse sentido, para este estudo o conceito de qualidade
de servico adotado € a discrepancia entre as expectativas e as percecdes dos clientes relativamente
ao desempenho do servi¢co (Parasuraman et al. 1985), bem como o que os utentes do ASI

percebem, entendem ou pensam acerca do servigo que lhes € prestado (Gronroos, 2007).

A classificagdo da pesquisa terd como base a taxonomia apresentada por Vergara (1997), que a
qualifica relativamente a dois aspetos: quanto aos fins e quanto aos meios. Quanto aos fins, trata-se
de um estudo exploratério e descritivo. E exploratério porque apesar do ASI se encontrar em
funcionamento desde abril de 2008, desde entdo nio se verificou a realizacdo de um estudo no
sentido de avaliar as perce¢cdes de qualidade por parte dos seus utentes relativamente ao servigo que
lhes passou a ser prestado apds a sua reformulacdo. Por outro lado € descritivo, porque visa
descrever sobretudo percecdes e também apresentar sugestdes dos seus utentes relativamente ao

funcionamento deste servigo.

Quanto aos meios, trata-se de um estudo de caso, com recurso a pesquisa bibliografica, documental
e de campo. Optou-se pelo estudo de caso atendendo a que ndo h4d qualquer conhecimento

produzido anteriormente sobre as percecdes da qualidade quanto ao servigo prestado pelo ASI. Pois
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considerando que esta estratégia representa uma técnica de pesquisa abrangente (Yin, 2003),
pretendeu-se adaptd-la a este caso em concreto, tendo em conta a questdo de investigagcdo e a
natureza do estudo exploratdrio e descritivo, permitindo assim uma investigagcdo através da recolha
e andlise de dados quantitativos e qualitativos, obtidos ndo sé a partir do questiondrio como

também da pesquisa documental e nos proprios servigos.

O estudo partiu da revisao da literatura dada a necessidade de fundamentacdo tedrico-metodoldgica
da investigacdo realizada, a qual se baseou essencialmente nas dreas do marketing de servigos e
administracdo e gestdo publica. A investigacdo foi também documental ji que foram usados
documentos internos do ASI, nomeadamente o ‘“Protocolo de Parceria do Atendimento Social
Integrado”, o “Regulamento Interno do Atendimento Social Integrado” e o “Manual do
Atendimento Social Integrado”, cuja andlise permitiu perceber a organizagdo e funcionamento

deste servico objeto de andlise.

Também foi feita pesquisa de campo nos varios locais de atendimento do ASI, com a aplicacio de
um questiondrio aos utentes destes servicos tendo em vista a recolha de dados primdrios (ver

Anexo I).

5.5 Populacao e amostra

O universo tedrico da pesquisa € constituido por todos os utentes do ASI titulares de processo de
atendimento e acompanhamento social, tendo sido excluidos todos os casos de primeiro

atendimento.

Aquando da realizacdo do estudo, o ASI dispunha de um total de 611 processos distribuidos pelas
institui¢des parceiras que fazem atendimento e acompanhamento social conforme protocolos

estabelecidos. A distribuicao dos processos pelas instituicdes € apresentada no quadro 1.

Quadro 1: Distribuicdo dos processos do ASI pelas institui¢cdes parceiras.

Lar
Tipo de St* C. M. Fundacao Divino
Processos | CERCIAV flhavo CASCI Prior Sardo | Salvador CMI Totais
RSI 118 152 10 32 4 10 326
Acao Social 157 128 285
Totais 118 152 167 160 4 10 611

Fonte: Sistematizagdo propria.
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Fazem parte da amostra final todos aqueles utentes que durante os dias 16 a 20 e 23 e 24 de abril de
2012 acederam aos servicos do ASI nos diversos locais de atendimento e que responderam ao
questiondrio. Ainda que constituindo potencialmente uma amostra ndo aleatéria do universo global
de atuais utentes deste servico, considerou-se que o periodo escolhido para a aplicagdo do
questiondrio era igualmente representativo comparativamente a outros periodos de recolha
possiveis durante o periodo ttil de investigagdo. Neste sentido, ainda que os resultados ndo sejam
estritamente generalizdveis ao universo total de utentes do ASI a data da investigagdo, considera-se
que os dados recolhidos, até pela dimensao relativa da amostra recolhida, sdo consideravelmente
representativos dessa realidade. Foi igualmente assegurada a sua aplicagdo uma unica vez as
familias e/ou individuos que reunissem as condigdes previamente estabelecidas e que
comparecessem em qualquer um dos diversos locais de atendimento, conforme mapas semanais

dos atendimentos efetuados pelo ASI e institui¢cdes que o integram.

O quadro 2 apresenta o mapa dos atendimentos semanais efetuados pelos técnicos das institui¢cdes

parceiras, nas instalagdes do ASI.

Quadro 2: Mapa do atendimento pelas instituicdes no ASI.

Atendimento semanal Manha Tarde
Segunda-feira CASCI FPS
Terca-feira FPS e CERCIAV CASCI E SCMI
Quarta-feira ISS, I.P ISS, I.P
Quinta-feira Contratualizagoes Contratualizac¢des
Sexta-feira Habitagdo Social Obra da Providéncia (triagens)

Fonte: Sistematizacdo prépria.

O quadro 3 apresenta o mapa dos atendimentos semanais efetuados pelas institui¢des parceiras nas

préprias instalagdes.

Quadro 3: Mapa do atendimento nas instituicdes.

Atendimento Local Manha Tarde
Segunda-feira CASCI CASCI
Terca-feira CASCI CASCI
Terca-feira SCMI
Terca-feira CERCIAV
Quarta-feira FPS FPS

Fonte: Sistematizagdo propria.
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5.5.1 Caracterizacdo da amostra

Obtiveram-se 105 questiondrios respondidos, o que corresponde a uma percentagem de 17,2% da

populacio alvo. Apenas duas pessoas entrevistadas ndo responderam ao questiondrio.

Dos 105 questiondrios respondidos, 80 foram por mulheres, a que corresponde uma percentagem

de 84%, e 25 foram por homens, a que corresponde uma percentagem de 26%.

Distribuindo as respostas por sexos € por grupos etirios, podemos observar que o grupo que
abrange a faixa etdria entre 31 e os 50 anos e quer nas mulheres quer nos homens, é aquele que

apresenta uma maior representatividade tal como se pode observar pelos quadros 4 e 5.

Quadro 4: Grupos femininos.

Grupos etarios: mulheres N.° de respostas Percentagem
Grupo 1 (até 30 anos) 7 8.75%
Grupo 2 (dos 31 até 50 anos) 43 53.75%
Grupo 3 (50 anos ou mais) 30 37.5%

Fonte: Sistematizacdo propria.

Quadro 5: Grupos masculinos.

Grupos etarios: Homens N.° de respostas Percentagem
Grupo 1 (até 30 anos) 3 12%
Grupo 2 (dos 31 até 50 anos) 12 48%
Grupo 3 (50 anos ou mais) 10 40%

Fonte: Sistematizacdo prépria.

Os participantes deste estudo sdo maioritariamente pessoas com baixos indices de escolaridade:
7.8% nao possui habilitagdes literdrias; 6.8% possuem o primeiro ciclo incompleto; 37.9%
possuem o primeiro ciclo; 18.4% possuem o 2° ciclo; 12.6% possuem o 3° ciclo; 14.6% possuem o

ensino secunddrio e pds secundério e apenas 1.9% possuem o ensino superior.

5.6 Instrumento para recolha de informaciao empirica e sua aplicacao
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Tendo em consideragdo os objetivos da investigacdo, as caracteristicas especificas da populacdo
alvo do estudo, bem como aspetos relacionados com a viabilidade da recolha de dados, optou-se

pelo inquérito por questiondrio confidencial.

Considerando o tipo de publico-alvo, constituido na sua grande maioria por pessoas com baixos
niveis de escolaridade, optou-se por entrevistar diretamente os participantes sozinhos ou na

companhia de familiares quando estes vinham acompanhados, em salas preparadas para o efeito.

Os questiondrios (Anexo I) foram aplicados ndo s6 pela investigadora como por outras pessoas
colocadas 2 disposicdo para esse efeito por parte do municipio de flhavo e ISS, LP. Estas
colaboradoras receberam formacio de como os aplicar, para por sua vez também poderem explicar
o seu sentido as pessoas, transmitindo o objetivo da pesquisa, garantindo-se, assim, homogeneidade

na aplicag¢do do questiondrio.

Assim, a primeira parte do questiondrio comporta onze questdes que visam recolher informacao
basica dos inquiridos, como: idade, género, data do primeiro atendimento, composi¢ao do agregado

familiar, de entre outros.

Tal como em estudos de outros autores como Mei et al. (1999) e Kay e Sei (2004) ja citados
anteriormente, o instrumento SERVQUAL tem inspirado a criagdo de instrumentos especificos de
medi¢do da qualidade em servigos que procuram refletir as especificidades dos servicos em causa.
Do mesmo modo, na segunda parte do questiondrio usado para a recolha de informacdo empirica
para este estudo, as primeiras dezassete questdes foram elaboradas procurando incluir as cinco
dimensdes da qualidade do instrumento SERVQUAL criado por Parasuraman et al. (1988). Sao
contudo questdes diferentes e adaptadas as especificidades e caracteristicas préprias do ASI, cujo
formato de resposta comporta apenas uma coluna, para assim facilitar a sua compreensdo por parte
dos respondentes e por conseguinte a aplicagdo do questiondrio. Assim, estas dezassete questdes
sdo fechadas e a sua escala ji reflete o cédlculo do gap entre as expectativas e percecdes da
qualidade do servigo percebida pelos utentes. Deste modo, os inquiridos puderam quantificar a
percecdo da qualidade do servico que lhes que é prestado de acordo com a seguinte escala: -2
corresponde a “muito menos do que o esperado”; -1 a “menos do que o esperado; 0 ao servico que
estd “de acordo com o esperado”; 1 a “mais do que o esperado” e 2 a “muito mais do que o
esperado”, tendo também as opgdes de “NS”, no caso de ndo saberem responder; “NR” para os
casos de ndo quererem responder e “NA” para 0s casos em que nio se aplicasse a questao em causa

ao inquirido.

J4 as questdes 18 a 21 eram do tipo misto pois previam uma avaliacdo quantitativa e qualitativa.

Quantitativa na medida em que era colocada uma afirmacdo aos respondentes onde estes puderam
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fazer a sua avaliacdo de 1 a 4, onde 1 corresponde a “discordo completamente”; 2 “Discordo”; 3
“Concordo” e 4 “Concordo completamente” (no caso de ndo saberem assinalavam “NS”; nao
responderem assinalavam “NR” e, no caso de ndo se aplicar assinalavam “NA”). Qualitativa
porque para cada opcdo era pedida justificacdo, onde os respondentes tinham abertura para se
pronunciarem sobre a questdo em causa. A pendltima questdo era de ordem quantitativa, onde era
pedido aos inquiridos que na escala de 1 a 7 classificassem a qualidade global do ASI, onde 1
correspondia a “Muito fraca” e 7 “Excelente”. Para terminar o questiondrio foi pedido aos

inquiridos que em poucas palavras descrevessem a imagem que tinham do ASI.

Considerando que héd diversos fatores que condicionam as expectativas e as percegcdes dos
diferentes tipos de publicos que acedem a estes servicos, o que leva a que o mesmo tipo de servico
seja percecionado de diferentes formas e varie em fungdo do utente que o recebe, procurou-se na
elaboragdo do questiondrio, abranger estas questdes e debilidades por forma a permitir que este
estudo de caso possa resultar em conclusdes identificadoras de pontos fracos e areas a melhorar,

tendo em consideracdo os objetivos tragados.

5.7 Metodologia para tratamento de dados recolhidos

Os métodos seguidos para o tratamento dos dados recolhidos tiveram em consideracdo ndo s6 a

questdo de investigacdo como o0s objetivos da investigacao.

Um primeiro objetivo foi aferir sobre a avaliacdo global e imagem do ASI no exterior. Nesse
sentido foram analisados os dados recolhidos através das dltimas duas questdes do questiondrio
(questdes 22 e 23), nomeadamente os relativos a classificacdo global do servigo prestado pelo ASI
e a imagem deste servico no exterior. Posteriormente foi estabelecida uma relagdo entre os dados
obtidos referentes a qualidade global e os dados referentes a imagem do servico retida no exterior

com o objetivo de se verificar qual a importincia atribuida a este aspeto.

O segundo objetivo foi a avaliagdo dos niveis de satisfacdo dos utentes do ASI, tendo por base os
cinco determinantes da qualidade do instrumento SERVQUAL.: confianga, capacidade de resposta,
seguranca, empatia e tangibilidade. Para a avaliacdo destas cinco dimensdes, foram considerados os
resultados médios ndo ponderados das seguintes questdes: 1, 4, 5, 8 e 17 para a dimensdo
“confianca”; questdes: 2, 3, 6, 15 e 16 para a dimensado “capacidade de resposta”; questdes: 7, 11 e
13 para a dimensdo “seguranca”; questdes: 9 e 10 para a dimensdo “empatia” e, finalmente, as

questdes: 12 e 14 para a dimensdo “tangibilidade”. A partir dos dados obtidos procedeu-se ao
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calculo da avaliag@o da satisfacdo dos utentes do ASI para cada uma das dimensdes em andlise, o
que se obteve pela soma dos totais dos valores atribuidos pelos respondentes para cada dimensio e

divisdo do total destes resultados pelo nimero de questdes que comporta cada dimensao.

Ja o calculo referente a satisfagdo global corresponde ao resultado da soma dos valores totais
atribuidos as cinco dimensdes em andlise pelos respondentes, e divisdo deste resultado pelo nimero
total de respostas. Trata-se de uma avaliacdo global e por isso ndo ponderada, ja que nio € tida em

conta a importancia relativa que cada utente atribuiu as vdrias dimensdes.

No final da avalia¢do de cada dimensdo foram calculados os coeficientes de correlagdo amostral
destas varidveis com os valores quantitativos atribuidos a qualidade global, cujos dados foram
obtidos a partir da questdo 22 do questionario, a fim de determinar a importancia atribuida a cada

uma delas na avalia¢do da qualidade global.

Como terceiro objetivo pretendeu-se avaliar se os mecanismos de apoio cumprem os objetivos de
autonomizagdo das familias/individuos que deles beneficiam. Nesse sentido foram analisados os
resultados obtidos através da questio 18 a qual através da afirmacdo “O ASI foi capaz de me tornar
mais auténomo e a minha familia na procura do meu/nosso projeto de vida”, onde os inquiridos
assinalaram na escala de 1 a 4 em que medida discordavam ou concordavam com esta afirmacgo,
onde: 1 se “discordo completamente”, 2 se “discordo”, 3 se “concordo” e 4 se “concordo

completamente”, bem como foram a analisadas as respetivas justificagdes aos valores atribuidos.

Como quarto objetivo, decidiu-se verificar se a forma como € gerido o atendimento as
familias/individuos permitem a descentralizagdo e a desburocratizagdo destes servigos. Para a
andlise do aspeto da descentralizagdo foram usados dados quantitativos recolhidos através da
questdo 6 da segunda parte do questiondrio, nomeadamente pretendeu-se saber se o local onde as
pessoas sdo atendidas e acompanhadas pelo ASI lhes facilitava o acesso a estes servigos.
Relativamente ao aspeto da desburocratizacdo foram analisados os resultados obtidos através da
questdo 19, a qual através da afirmag@o “Na instru¢do do meu processo, o ASI apenas solicita os
documentos estritamente necessdrios tornando o processo muito simples”, onde os respondentes
assinalaram na escala de 1 a 4 em que medida discordavam ou concordavam com esta afirmacao,
onde: 1 se “discordo completamente”, 2 se “discordo”, 3 se “concordo” e 4 se “concordo
completamente”, dados que posteriormente foram analisados assim como as respetivas

justificacGes aos valores atribuidos.

O quinto objetivo pretendeu avaliar se o0 modelo de reunido de contratualiza¢do praticado, o qual
envolve a presenca de todas as entidades intervenientes, ¢ ou ndo constrangedor para certo tipo de

familias que de repente se veem obrigadas a recorrer a este tipo de ajuda. Assim através da
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afirmacdo “As reunides de contratualizagdo no ASI, onde participam todas as entidades
intervenientes, sdao algo intimidatérias para mim”, pretendeu-se que os respondentes assinalassem
na escala de 1 a 4 em que medida discordavam ou concordavam com esta afirmacdo, onde: 1 se
“discordo completamente”, 2 se “discordo”, 3 se “concordo” e 4 se “concordo completamente”,

bem como foram analisadas as respetivas justificagdes aos valores atribuidos.

Na andlise destes dados e a luz da escala utilizada, procedeu-se a uma divisdo simples entre aqueles

que concordavam e aqueles de ndo concordavam com as questdes colocadas.

No final de cada uma das andlises referentes aos objetivos 3 a 5, procedeu-se ao célculo dos
coeficientes de correlagdo amostral destas varidveis com os valores referentes a avaliagdo da
qualidade global resultantes dos dados obtidos a partir da questdo 22 do questiondrio. O célculo dos
coeficientes de correlacdo € util nestes estudos de avaliagdo da satisfagdo da qualidade porquanto
possibilitam apurar o grau de relagdo linear das varidveis em andlise com as percecdes de qualidade
global do servigco prestado, o que permite verificar a importancia relativa de cada um destes itens
em andlise. Este tipo de informacgdo revela-se ttil para a gestdo dos servigos pois possibilita a

identificacdo de pontos fracos e dreas a melhorar.

Considerando a questdo de investigacdo deste estudo, para além das andlises realizadas no ambito
dos objetivos desta investigacdo, foram encetadas outras andlises. Essas andlises tiveram em
consideracdo regularidades verificadas aquando da realizagdo do trabalho de campo e que
chamaram a atencdo para a tendéncia das percecdes de qualidade variarem em funcdo de
determinados grupos de utentes que apresentavam caracteristicas comuns e sobre os quais
incidiram as andlises seguintes: relacdo entre a idade dos inquiridos e a percecdo de qualidade do
servico prestado; relacdo entre antiguidade dos utilizadores destes servicos e percecdes de
qualidade quanto ao servigo prestado e relacdo entre monoparentalidade dos utentes com filhos
menores e percecdo da qualidade do servigo prestado. Para estas andlises foram formados grupos
segundo cada um dos pontos em andlise, de modo a poderem ser feitas andlises comparativas, para
0 que se usou informacgdo bdésica recolhida na primeira parte do questiondrio. No final de cada
andlise foram também aqui calculados os coeficientes de correlacdo amostral dos resultados obtidos
a partir de cada uma destas andlises e os valores referentes a qualidade global a fim de se apurar o

grau de relacdo linear entre elas.

O capitulo seguinte refere-se a andlise e discussdo dos resultados obtidos no questiondrio em

questao.
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Capitulo 6 — Analise e discussao de resultados

6.1 Introducao

Neste capitulo sdo apresentados e analisados resultados do estudo empirico sobre a avaliagdo da

qualidade do servico prestado pelo ASI aos seus utentes.

Em primeiro lugar, sdo apresentados os resultados relativos a classificagdo atribuida a qualidade
global do servigo prestado pelo ASI bem como a relacdo destes dados com a imagem do servico
retida no exterior (sec¢do 6.2); segue-se uma apresentagdo dos resultados referentes as percecoes
dos cinco determinantes da qualidade e respetivas correlacdes amostrais com a qualidade global
(sec¢do 6.3), sendo depois apresentados e analisados dados referentes a outros determinantes da
qualidade do servigo prestado pelo ASI (seccdes 6.4 e 6.5). Por fim € apresentado um quadro com a

sintese dos resultados do estudo (secc¢io 6.6).

6.2 Avaliacao global e analise da imagem do ASI no exterior

Constitui objetivo principal deste estudo avaliar o nivel de satisfacdo dos utentes do servico ASI
relativamente ao servigo que lhes é prestado e saber qual a imagem que os clientes externos retém

do ASIL

Através da questdo nimero 22 do questiondrio, pretendeu-se saber junto dos inquiridos como é que
estes classificariam na escala de 1 a 7 a qualidade global destes servicos, sendo que 1corresponde a
“muito fraca” e 7 “excelente”. Ainda que somente do ponto de vista indicativo, a classificacdo de 1
a 3 poderd ser considerada como avaliacdo negativa, a classificacdo 4 como intermédia e as
classificacdes de 5 a 7 como positivas. Conforme se pode verificar no quadro 6, 84.5% dos
inquiridos atribuiram nota positiva, contra uma pequena percentagem de 2.9% que atribuiu nota
negativa, sendo que 12.6% dos respondentes deu nota intermédia, ou seja, nem positiva nem
negativa. Calculada a média, obtém-se 5.6 pontos, o que equivale a uma avaliacdo da qualidade

global do servigo prestado muito positiva, considerando este valor na escala atribuidade 1 a 7.
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Quadro 6: Avaliagao global dos utentes do ASI.

Tipo de avaliacao N.° % de respondentes Qualidade Global
Positiva 87 84.5
Intermédia 13 12.6
Negativa 3 2.9 5.6
NS/NR/NA 2 e
Total 105 100

Fonte: Sistematizac¢do propria

A imagem constitui um fator com uma forte influéncia na avaliacdo da qualidade ao interferir com
as expectativas e jogar com as percecdes de qualidade dos utentes, dai que esta deva ser objeto de
atencdo especial por parte das organizacdes que a devem gerir de modo a controlarem o seu préprio
conceito de qualidade no exterior (Gronroos, 2007). Foi nesse sentido que se considerou ser
importante aferir junto dos inquiridos sobre qual a imagem retida relativamente ao servigo objeto
de estudo. Assim, foi-lhes pedido que em poucas palavras descrevessem qual a imagem que tinham
sobre o ASI. Das respostas dadas, pode-se verificar pelas expressdes mais frequentes, que grande
parte dos respondentes tem boa imagem das instalacdes e dos seus profissionais, conforme se pode

verificar no quadro 7.

Quadro 7: Perceg¢des positivas.

“Tenho uma boa imagem porque sempre que preciso e recorro ao servigco, sou sempre bem
atendida.” (1D:20)

“Tenho uma boa imagem. Tem uma higiene excelente. Corresponde ao que procuro.” (ID:47)

“Imagem positiva, de confianga, de ajuda. Simpatia por parte dos técnicos que prestam a atengcdo
adequada.” (1D:49)

“Tenho uma boa imagem e tenho consciéncia do quanto estes servicos sociais tém importancia
para a sociedade.” (ID:53)

Fonte: Sistematizacdo prépria.

Pode-se ainda verificar pelas suas expressoes o reflexo da influéncia de experiéncias anteriores nao
s6 com estes servicos como com outros andlogos de outros locais do pafs, nos casos em que houve

experiéncias anteriores, Como a que a seguir se transcreve:

“Do local onde vim ndo fui tdo bem atendido, pelo que a ideia que tenho do ASI é excelente. Aqui

ajudaram-me como ninguém o fez antes.” (ID:1)
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Observa-se que na avaliagdo hd expressdes que denunciam a consciéncia das limitacdes do servico

para fazer face as necessidades face a procura, conforme transcricdes que se seguem:

Quadro 8: Percecdes das limitagdes do ASI.

“Tenho a imagem de uma instituicdo excelente que merecia que a S. Social os ajudasse mais para
que eles pudessem ajudar quem precisa, ou seja, necessitavam de mais apoio para poder fazer
mais. De acordo com os meios que tém sdo excelentes no que fazem. Sou sempre muito bem

atendida por todos.” (ID:25)

“Tenho uma boa imagem, pois ajudam-me. Nem sei como me tém ajudado nos tempos que

correm.” (ID:78)

Fonte: Sistematizagdo propria.

A boa imagem prevalece mesmo quando hd lugar a se denunciarem situacdes como as que se

apresentam a seguir.

Quadro 9: Percecdes de injusticas.

“E uma boa imagem, mas acho que hd pessoas que recebem apoio e eu ndo.” (ID:8)
“Boa imagem. Bem atendida. Embora insuficiente para as necessidades.” (ID:91)

“Tem bom atendimento, embora demorado nas respostas, no encontro das necessidades.” (ID:94)

Fonte: Sistematizacdo prépria.

Contudo, ha aqueles que, ainda que em pequena percentagem, apresentam percecdes de
insatisfacdo, as quais estdo sobretudo relacionadas com a qualidade funcional, ou seja com aquilo

que pretendiam receber e ndo receberam conforme transcricdes do quadro seguinte.
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Quadro 10: Percecdes de insatisfacao.

“Acho que poderia ser melhor no aspeto de melhorar a ajuda as pessoas com mais necessidade.”
(ID:12)

“Vir cd é o ultimo remédio. Porque vir cd perde-se muito tempo e muitas vezes ndo sdo resolvidos
os problemas das pessoas.” (ID:17)

“Podiam apoiar mais as pessoas que mais necessitam, principalmente as que estdao em baixo.
Deviam avaliar melhor as familias em que hd maus tratos sobre criancas.” (ID:37)

“Sinto que nem todos sdo tratados de forma igual. Que uns sdo mais ajudados que outros.”

(ID:43)

Fonte: Sistematizacdo prépria.

Da andlise dos resultados obtidos destas duas questdes referentes tanto quanto a classificagdo da
qualidade global do servigo do ASI como da sua imagem no exterior, verifica-se que as avaliacdes
mais altas correspondem descri¢des de imagem muito positivas. A situa¢do inversa também se

verifica, pois a avaliacdes mais baixas correspondem descri¢des de imagem menos positivas.

6.3 Resultados referentes as cinco dimensoes da qualidade

Na segunda parte da andlise sdo apresentados os dados recolhidos nas questdes numeradas de um a
dezassete da segunda parte do questionario, os quais pretendem, tendo por base os cinco
determinantes da qualidade do instrumento SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988), proceder a
avaliacdo dos niveis médios de satisfagdo dos utentes do ASI (Anexo II). Sdo depois calculadas as
correlagdes de cada uma destas dimensdes com os valores referentes a avaliagdo da qualidade
global a fim de determinar a importancia atribuida a cada uma das dimensdes em andlise. Este
procedimento teve o propdsito de aferir quais as dimensdes que poderdo constituir prioridades de
intervengdo por parte da gestdo do ASI, sobretudo aquelas que apresentem um grau de satisfagdo

menor e simultaneamente uma maior importancia na formacdo da percecdo de qualidade global.

Como se pode verificar pela figura 2, desde logo ressalta a imagem de que a avaliacdo global
manifestada pelos utentes do ASI € bastante positiva ao longo das cinco dimensdes em analise,

sendo que todas as dimensdes apresentam valores médios positivos.
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Figura 2: Avaliacdo média segundo os cinco determinantes da qualidade SERVQUAL
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Fonte: Sistematizagdo prépria.

De seguida sdo apresentados os resultados médios da avaliagdo para cada uma das dimensdes da
qualidade em andlise bem como os coeficientes de correlacdo amostral destas varidveis com o0s
valores referentes a qualidade global, de modo a se verificar o grau de relacionamento linear entre

estas variaveis.

Dimensio confianca
Esta dimensdo compreende as percecdes de confianca dos seus utentes, traduzidas num servigco
atento e comprometido com os seus utilizadores, que cumpre os Seus coOmpromissos e que

apresenta solucdes adequadas as necessidades especificas das familias (questdes: 1,4, 5, 8 e 17).

Da andlise quantitativa verifica-se uma avaliacdo média positiva para este item, apresentando um

resultado médio de 0.385 pontos.

Calculado o coeficiente de correlagdo entre as varidveis confiancga e da qualidade global do servico,

obtém-se o valor de 0.46161 o que corresponde a uma significativa correlag@o positiva .

Dimensao capacidade de resposta

Nesta categoria € considerada a disponibilidade do servig¢o para auxiliar e servir os seus utilizadores
de forma rdpida. Foram também incluidos os locais e hordrios de atendimento, bem como a
adequabilidade do tempo de espera entre a marcacdo e o primeiro atendimento, dado serem

variaveis consideradas relevantes para o bom funcionamento do ASI (questdes 2, 3, 6, 15 e 16).
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Os dados recolhidos apresentam uma avaliagdo média positiva, cuja pontuacdo se situa nos 0.480

pontos.

Calculado o coeficiente de correlacdo entre as varidveis capacidade de resposta e da qualidade

global, obtém-se o valor de 0.468312, o que corresponde a uma significativa correlacio positiva.

Dimensao seguranca

Esta dimensao considera a medida em que o comportamento dos seus trabalhadores transmitem aos
seus utentes sentimentos de seguranga em relacdo ao ASI, através de um comportamento de
empenho em resolver os problemas apresentados, nomeadamente na procura permanente de novas
formas para resolver os problemas apresentados, com corre¢do, cortesia e possuindo o0s
conhecimentos necessdrios para responder de forma clara ao solicitado pelos utentes (questdes: 7,

11e13).
Da andlise dos dados recolhidos, resulta uma avaliagcdo média positiva de 0.648 pontos.

Calculado o coeficiente de correlacdo entre as varidveis seguranca e da qualidade global, obtém-se

o valor de 0.500052, o que corresponde a uma importante correlacdo positiva.

Dimensao empatia
Nesta categoria sdo incluidas questdes relativas a forma como se processa o atendimento e
acompanhamento por parte dos colaboradores do ASI, nomeadamente no que diz respeito a atencio

individualizada dispensada de acordo com as necessidades dos seus utentes (questdes: 9 e 10).
Os dados recolhidos evidenciam uma avaliagdo média positiva: 0.654 pontos.

Calculado o coeficiente de correlacdo entre as varidveis empatia e da qualidade global, obtém-se o

valor de 0.499141, o que corresponde a uma significativa correlagdo positiva.

Dimensao tangibilidade
Nesta dimensao sdo consideradas as percegdes referentes a apresentacio dos trabalhadores do ASI,
bem como quanto a atratividade das instalagdes e equipamentos dos diversos locais onde € efetuado

o atendimento e acompanhamento social (questdes: 12 e 14).

Dos resultados apurados conclui-se que esta € a dimensdo com melhor avaliagdo ao atingir os 0.663

pontos.

Calculado o coeficiente de correlagdo entre as varidveis tangibilidade e da qualidade global, obtém-

se o valor de 0.483663, o que corresponde a uma importante correlacio positiva.
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Pela apresentacdo e anélise dos dados recolhidos referentes as percecdes da qualidade do servico,
0s quais tiveram por base os cinco determinantes da qualidade SERVQUAL, verifica-se que todas
as dimensdes obtiveram avaliacdes positivas, sendo a dimensdo confianca a que obteve a
classificacdo mais baixa (juntamente com a dimensdo capacidade de resposta) e a dimensdo

tangibilidade a que obteve a classificacdo mais alta.

Calculados os coeficientes de correlacdo amostral de cada uma das varidveis referentes as cinco
dimensdes com os valores referentes a satisfacdo global, verifica-se que hd uma importante
correlacdo positiva e de associagcdo linear entre estas vardveis, podendo-se concluir que estas
dimensdes tém um elevado grau de importancia nas perce¢des de qualidade do servigo prestado
pelo ASI. De acordo com os valores obtidos podemos posicionar as cinco dimensdes de acordo

com o seu grau de importancia atribuido que se apresentam no quadro 11:

Quadro 11: Posicionamento das 5 dimensdes segundo a importancia atribuida.

Posicao Dimensao Correlacao
Primeira Seguranga 0.500052
Segunda Empatia 0.499141
Terceira Tangibilidade 0.483663
Quarta Capacidade de resposta 0.468312
Quinta Confianga 0.46161

Fonte: Sistematizacdo prépria.

6.4 Outros determinantes da qualidade do servigo ASI

Esta seccdo corresponde a terceira parte da andlise e tem como objetivo responder a trés dos
objetivos especificos deste projeto de investigacdo previstos no capitulo quinto, nomeadamente,
sobre a capacidade dos mecanismos de apoio na autonomizacio das familias; se a forma como ¢é
gerido o servico de atendimento as familias permitem a efetiva descentralizagdo e
desburocratizagdo destes servigos; bem como se o modelo de reunifo de contratualizacio praticado
€ ou ndo constrangedor para determinado tipo de familias. Sdo igualmente calculados os
coeficientes de correlacdo estre os dados quantitativos destas vardveis em andlise com os valores

referentes a qualidade global a fim de se apurar o grau de relacdo linear entre elas. Para estas

andlises foram usados dados qualitativos e quantitativos recolhidos na pesquisa de campo.

6.4.1 Capacidade dos mecanismos de apoio na autonomizacio das familias

60



Um dos motivos que presidiu ao surgimento do ASI foi a criagdo de um espago tinico no municipio
de Ilhavo, onde se pudesse tratar de todos os assuntos relacionados com questdes de apoio de
ambito social. Esta politica social do municipio tem em vista a autonomizagéo e insercio social das
familias e individuos que a ele recorrem, através do apoio nas dificuldades e atuando também ao
nivel da prevengdo. O método utilizado € assente numa relagdo de proximidade e reciprocidade
entre técnicos e beneficidrios como forma de facilitar o processo de inser¢do das pessoas, o que
passa pela elaboracdo de um projeto de vida, pela responsabilizacio e contratualizagcdo e posterior

acompanhamento dos acordos estabelecidos entre as partes intervenientes.

Nesta subseccdo pretende-se analisar ndo s6 a avaliagdo da qualidade técnica ou outcome da
qualidade — ou a forma como o servico € prestado aos clientes e por isso ligadas ao processo de
producdo do servico — como a qualidade funcional — ou os resultados do servigo que corresponde
ao que os utentes recebem — e que vio influenciar as percecdes da qualidade do servigo por parte
dos seus clientes (Las Casas, 2007; Gronroos, 2007 e Rocha, 2011). Para avaliar as percecdes dos
utentes do ASI sobre a capacidade dos seus mecanismos para o apoio e autonomizacdo das
familias, confrontou-se os inquiridos com a seguinte afirmacgdo: “O ASI foi capaz de me tornar
mais auténomo e a minha familia na procura do meu/nosso projeto de vida”, cujos resultados estdo

sistematizados no quadro 12 que a seguir se apresenta:

Quadro 12: Ponderagdes sobre a capacidade dos mecanismos de apoio na autonomizacao das familias.

1 2 3 4 Correlacio
Discordo Concordo NS com a
Aspeto Completa- | % Discordo | % Concordo | % completa- | % NR | % qualidade
mente mente NA global
Q18: O ASI foi capaz de me
tornar mais auténomo e a
3 2.9 5 48 50 47.6 18 17.1 | 29 | 27.6 | 0.215347
minha familia na procura do
meu/nosso projeto de vida.

Fonte: Sistematizagdo propria.

Dos 79 respondentes, a que corresponde uma percentagem de 73.83% da amostra, obtém-se uma
avaliagdo média positiva de 3.089 pontos, pelo que no geral os utilizadores concordam com a
afirmacao colocada. Uma percentagem significativa (26%) ndo respondeu, ou por nao saberem, ou
a situacdo nado se aplicar aos casos em concreto o que acontece sobretudo em processos
relativamente recentes, pelo que estes casos nao foram tidos em consideracdo para o célculo da

média.
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De salientar que relativamente a questdo em causa: 3.8% discordam completamente; 6.4%
discordam; 67% concordam e 22.8% concordam completamente com a afirmagdo. Perante estes
resultados pode-se concluir que, apesar de haver uma pequena percentagem daqueles que nao
concordam (10.1%), na opinido da grande maioria dos casos (89.9%) o ASI tem contribuido de
forma positiva na ajuda a construcio de projetos de vida e autonomizagdo das familias, conforme

representado na figura 3.

Figura 3: Capacidade dos mecanismos de apoio para a autonomizacdo das familias.
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Fonte: Sistematizacdo prépria.

Quando se pediu aos inquiridos que justificassem as suas respostas, pode-se verificar que de acordo
com as suas opinides, 0s motivos que levam as pessoas a discordar prendem-se sobretudo com duas
razdes: quando se estd perante pessoas capacitadas para o trabalho mas que se encontram numa
fase de falta de autonomia econémica e financeira, o que se deve sobretudo a falta de trabalho, ou
entdo quando se estd perante pessoas que estdo fortemente dependentes dos apoios concedidos,

conforme ilustram as transcri¢des dos quadros 13 e 14.
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Quadro 13: Evidéncias daqueles que discordam dos mecanismos de apoio.

“Eu tenho e sempre tive projeto de vida. O que realmente me falta é emprego/trabalho e isso sai

fora das competéncias do ASL.” (ID:31)
“Porque sempre tive objetivos na minha vida.” (ID:55)

»

“Porque queria era arranjar um trabalho onde pudesse ganhar mais e ser mais independente.’

(ID:58)
“Porque a ajuda é muito pequena.” (1ID:48)

“Porque ndo me ddo tudo o que preciso. O que me ddo é pouco. Nunca fomos chamados para ir

para formagées, apesar de prometerem.” (1ID:57)

“Os meios que me proporcionam ndo sdo suficientes.” (1D:89)

Fonte: Sistematizacdo prépria.

Os motivos que levam as pessoas a concordar com a afirmagao prendem-se sobretudo com o facto
de este servigo as ter ajudado a ultrapassar situacdes de necessidades e problemas de véria ordem,
como dificuldades econdémicas e financeiras, de orientacdo na vida, problemas psicolégicos, de
soliddo, toxicodependéncia, bem como outros problemas pessoais, conforme justificacdes que a

seguir se transcrevem:
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Quadro 14: Evidéncias daqueles que concordam com os mecanismos de apoio.

“Quando mais necessitei, o ASI ajudou-me. Foi a vinica porta aberta.” (ID:1)
“0 ASI tem-me ajudado até em termos de tranquilidade e esperanca.” (ID:7)
“Ajudaram-me numa altura muito md.” (ID:8)

“Porque conseguiu libertar-me da toxicodependéncia, arranjou-me trabalho, apoio psicoldgico e

alimentar.” (ID:20)

“Ajudou-me em tudo um pouco, a ultrapassar as minhas dificuldades financeiras e pessoais.”

(ID:21)

“Tem-me ajudado a ver as coisas de outra maneira, vejo as coisas de melhor forma para tentar

resolver os meus problemas.” (1D:22)
“Porque deixaram-me aprender a ser auténoma por mim propria.” (ID:38)

“Porque me ajudaram quando eu estava mais desesperada. Encaminharam-me e apoiaram-me

para tratar dos assuntos todos relacionados com o RSI e invalidez do marido.” (ID:44)

“Porque naquela altura estava muito mal a vdrios niveis: economico, psicologico e sem saiide e o

ASI deu-me o apoio necessdrio na altura certa.” (1D:45)

“Tem-me incentivado a subir na vida pessoal. Tenho estudado e aprendido muito mais e com muito

gosto.” (ID:56)
“Se ndo obtivesse ajuda ndo teria conseguido orientar a vida.” (ID:102)

“So procurei ajuda por considerar mesmo necessdrio para futuramente tentar reorganizar a

vida.” (ID:103)

Fonte: Sistematizagdo propria.

Verifica-se que hd um profundo reconhecimento relativamente ao servico prestado pelo ASI. As
justificagdes refletem que as percecdes dos utentes relativamente ao item em andlise estdo
fortemente influenciadas ndo sé pelas suas experiéncias pessoais com o servico como também pelo

que recebem dele.

Calculados os coeficientes de correlagdo amostral destes dados com os valores referentes a

qualidade global, verifica-se que hd uma correlacdo positiva de 0.215347, o que evidencia que este
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item também interfere nas perce¢des da qualidade do servico prestado pelo ASI ainda que de forma

muito mais moderada.

6.4.2 Descentralizacao e desburocratizaciao do ASI

O ASI surgiu como um unico espaco de resposta, visando facilitar e potenciar a articulacdo entre
organizacdes com responsabilidade no atendimento e acompanhamento social as familias,
procurando racionar custos e potenciar a sua capacidade de atendimento assente na
descentralizacdo e desburocratizacdo dos seus servi¢cos. Como forma de aproximac@o aos seus
utentes, este servigo encontra-se organizado por zonas geogréficas de intervengdo da Equipa de
Execucdo, onde cada parceiro faz o atendimento respeitando regras de localizacdo para assim

reduzir as deslocacdes dos seus utentes a sede do municipio.

Para verificar as percecdes dos utentes do ASI relativamente a este item, foram usados os dados
recolhidos através da questdo 6 do questiondrio, a qual teve como fim aferir sobre a satisfacdo
relativamente ao local onde é efetuado o atendimento e a facilidade de acesso aos servicos. Os
resultados apurados indicam uma avaliacido de tendéncia positiva com um valor médio de resposta
de 0.505 pontos, na escala de -2 a +2. A distribuicdo das ponderagdes atribuidas sdo as constantes
no quadro 15 e evidenciam que a maioria dos inquiridos atribuiram nota positiva. Pois 52.3% dos
respondentes consideram que o local onde sdo atendidos e acompanhados pelo ASI, lhes facilita o
acesso aos servigos, estando por isso de acordo com o esperado; ja 9.3% consideram que € mais do
que o esperado e 26.1% afirmam exceder as expectativas ao considerarem que é muito mais do que
o esperado. Contudo uma minoria da amostra, aproximadamente 8%, atribui avaliacdo negativa a
este item, ao considerarem estar abaixo ou muito abaixo do esperado. Fazem parte deste grupo dos

mais insatisfeitos, sobretudo residentes na Gafanha da Nazaré e Gafanha da Encarnagao.

Quadro 15: Percecdes de descentralizacdo e facilidade de acesso ao ASI.

Ponderacio -2 -1 0 1 2 NS/NR/NA Total
Total 4 4 56 10 28 3 105
Percentagem 3,738317757 3,738317757 52,3364486 9,345794393 26,1682243 4,672897196 100%

Fonte: Sistematizacdo prépria.
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Calculados os coeficientes de correlagdo para este item com os valores da qualidade global, obtém-
se uma correlacdo positiva de 0.321595, podendo concluir-se que a descentralizacio do ASI
interfere de forma positiva nas percec¢des de qualidade do servigo prestado pelo ASI ainda que mais

uma vez de forma mais moderada relativamente as dimensdes base do instrumento SERVQUAL.

Por outro lado a burocracia é um aspeto conotado pelo senso comum com uma forte carga negativa,
pois este termo remete para dificuldades relacionadas com os procedimentos administrativos. Para
verificar sobre as percecdes dos utentes do ASI sobre este item, confrontaram-se os inquiridos com
a seguinte afirmacg@o: “Na instrucdo do meu processo, o ASI apenas solicita os documentos
estritamente necessarios tornando o processo muito simples”’, onde estes tiveram a possibilidade de
expressar a sua percecdo atribuindo uma pontuagdo. Os resultados obtidos evidenciam uma
avaliacdo média positiva com um valor médio de 3,084 pontos (numa escala de 1 a 4 tal como
descrita no quadro seguinte), o que mostra que os utilizadores dos servicos concordam que os
procedimentos administrativos do ASI sdo simplificados. O quadro 16 apresenta a avaliacdo

atribuida de forma detalhada:

Quadro 16: Ponderagdes sobre desburocratizacdo do ASI.

1 2 3 4
Concor- Correlacio
Discordo Discor- Concor- do NS coma
Aspeto Completa- % do % do % Com- % NR % qualidade
Mente Pleta- NA global
mente
Q19: Na instrucio do meu
processo, o ASI apenas
solicita o5 documentos 0 0 5 48 68 | 647 | 20 | 276 | 3 |29 | 0270583
estritamente necessarios
tornando o processo muito
simples.

Fonte: Sistematizagdo propria.

Verifica-se assim, que a grande maioria dos inquiridos considera que os procedimentos no ASI

estdo muito simplificados conforme representacdo grafica que a seguir se apresenta.
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Figura 4: Percecdes sobre a desburocratizacdo do ASI.
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Fonte: Sistematizacdo prépria.

Como justificacdo da avaliacdo atribuida, verifica-se que a grande maioria dos inquiridos considera
que este servico estd muito simplificado, sendo apenas pedidos os documentos necessarios para a
comprovacdo das situacdes econdémicas e sociais de quem recorre ao ASI. As afirmagdes mais

comuns que se transcrevem no quadro seguinte ilustram essas percecdes:

Quadro 17: Evidéncias positivas sobre a simplificacdo do ASIL.

“Porque precisam de saber os meus dados e informagoes que os possam ajudar a esclarecer a

minha situagdo.” (ID:16)
“Foi relativamente simples, mais do que estava a espera.” (ID:22)
“Foi a forma de conhecerem a minha realidade.” (ID:28)

“Apenas me pedem os documentos necessdrios. Quando ndo entendo é-me explicado para que

servem e onde se vao buscar.” (1D:42)

“Porque s6 pedem aquilo que realmente é necessdrio, ndo havendo necessidade de mandar para

outros lados.” (ID: 49)
“Foi um processo simples.” (ID: 89)

“Foi rdpido. Sem grande burocracia.” (ID: 91)

Fonte: Sistematizacdo propria.

Contudo ha também percecdes negativas as quais sdo em pequena percentagem (4.6%) e estdo

sobretudo relacionados com o desconhecimento de causa destes procedimentos:
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Quadro 18: Evidéncias negativas sobre a simplificagdo do ASI.

“Se pedem papéis de dgua e de luz deveriam dar ajuda nesse campo.” (ID:17)
“Para a instru¢do do processo houve documentos que considero excessivos.” (1D:33)

“Mais ou menos, porque as vezes ndo percebo bem para que é tanta coisa e os apoios continuam a

ser poucos.” (ID: 23)

»

“Jd houve situacées que me pediram documentos da Seg. Social que me dificultou o processo.’

(ID: 79)

Fonte: Sistematizacdo propria.

Por fim foram calculados os coeficientes de correlacdo amostral destes dados com os valores
referentes a qualidade global, verificando-se que entre eles existe uma relacdo linear positiva de
0.270583, pelo que este item interfere de forma positiva ainda que moderada nas percecdes de
qualidade do servico que é prestado aos utentes do ASI. E contudo de notar que o contributo desta

dimensao € inferior ao da varidvel associada a proximidade e descentralizagao.

6.4.3 Efeitos do modelo de reunido de contratualizacio nos utentes mais sensiveis

Uma das fases do processo de atendimento € a reunido de contratualizacdo, onde sdo definidos os
recursos para o apoio a prestar, o que pressupde uma reunido com a intervengdo de representantes
de todas as instituicdes intervenientes apoiantes e a familia a apoiar. Considerando que estes
utentes estdo habituados a serem atendidos e seguidos por um tinico técnico com quem nesta fase ja
tém uma relacdo de proximidade, chegada esta altura do procedimento, sdo confrontados com
outras pessoas com as quais nunca tiveram contacto, sobretudo quando se trata da primeira vez.
Assim, e pretendendo-se verificar sobre as suas percegdes relativamente ao modelo de reunido de
contratualizacdo praticado, foi colocada a seguinte afirmagdo “As reunides de contratualiza¢do no
ASI, onde participam todas as entidades intervenientes, sdo algo intimidatérias para mim”, com o
intuito de colher as suas reacgdes, cujos resultados sdo os expostos no quadro 19 que a seguir se

apresenta.
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Quadro 19: Ponderagéo dos efeitos do modelo de reunifo de contratualizagdo.

1 2 3 4 Correlacao
Discordo Concordo NS com a
Aspeto completa- % Dis- % Con- % completa- % NR | % qualidade
mente cordo cordo mente NA global

Q20: As reunides de
contratualizacio no ASI,
onde participam todas as 13 12.4 33 314 17 16,2 6 5,7 36 343 -0.03915
entidades intervenientes, sdo
algo intimidatérias para

mim.

Fonte: Sistematizacdo prépria.

Dos 69 respondentes, a que corresponde uma percentagem de 64.49% da amostra, obteve-se uma
avaliacio média de 2.232 pontos, pelo que no geral os utilizadores discordam da afirmacao
colocada, ou seja, essas reunides de contratualizacdo ndo sdo consideradas intimidatérias para a
maioria das pessoas. Uma percentagem significativa (38%) nao respondeu por desconhecerem
como se processam estas reunides de contratualizacdo, considerando que os seus processos ainda
ndo chegaram a essa fase, pelo que esta questao nao se lhes aplica e estes casos nio foram tidos em

consideracdo para o cdlculo da média.

Verifica-se assim, que relativamente a questdo em causa, 18.9% discordam completamente; 47.8%
discordam; 24.6% concordam; 8.7% concordam completamente com a afirmacdo. Perante estes
resultados pode-se concluir que hd uma percentagem significativa de 30.6% que considera que o

modelo de reunido as perturba, tal como evidencia o gréfico seguinte.

Figura 5: Reagdes a afirmacdo: “As reunides de contratualiza¢do no ASI, onde participam todas as entidades

intervenientes, sdo algo intimidatdrias para mim”.
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Fonte: Sistematizac¢do prépria.
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Quando se pergunta qual o motivo, podem-se registar as reagdes daqueles que discordam em
contraposicdo com as daqueles que concordam. As opinides dos que discordam com a afirmacdo
sdo motivadas principalmente pelo facto de j4 estarem habituados a estas reunides e de ja
conhecerem os intervenientes, e daf estarem a vontade até porque hé a consciéncia de que se trata
de um procedimento necessdrio para a atribui¢do de apoios. Por outro lado ha aqueles que referem

que a forma como séo tratados nessas reunides pelos técnicos contribui para que se sintam bem.

Quadro 20: Evidéncias dos que concordam com o modelo.

“Porque sei que é necessdrio” (ID:2)

“Conhecia as pessoas.” (1ID:6)

“Pois ¢ preciso. SO acho é que ndo devem chamar sempre de 3 meses em 3 meses.” (ID:8)
“Ndo criam nenhum constrangimento, os técnicos estdo a fazer o papel deles.” (ID:21)

“Porque para mim jd ndo sdo novidade. Jd conheco quase todas as doutoras, infelizmente!”

(ID:41)
“Porque me senti a vontade como sempre.” (1D:43)

“Temos de estar abertos a resolver os problemas com frontalidade e é bom estarem todos os

técnicos reunidos para a partilha de informacdo.” (ID:67)
“Senti-me a vontade.” (1D:20,71,73,85,84,90,91,94 e 106)

“Ndo me senti intimidada porque me fizeram sentir a vontade e porque me falaram muito bem.”

(ID:72)
“Hd grande abertura no didlogo, muita compreensdo, simpatia.” (ID:87)

“Porque sdo compreensivas, sdo humanas, sdo amigas.” (ID:89)

Fonte: Sistematizagdo propria.

As opinides daqueles que concordam com a afirmacdo, ou seja, dos menos satisfeitos, sdo
motivadas principalmente pelo facto serem utentes mais recentes ¢ que por isso ainda nio estdo
ambientados com o funcionamento do servico nem conhecerem a equipa de técnicos que intervém
nestas reunides, bem como o facto de sentirem o peso da responsabilidade da contratualizacdo e até
a vergonha de estarem ali a pedir apoio. Contudo muitas referem que acabam por ficar & vontade,

dada a forma positiva como sao tratadas.
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Quadro 21: Evidéncias dos que discordam do modelo.

“Fiquei um pouco envergonhada.” (ID:4)
“Porque ndo conhecia as pessoas.” (1D:5,7)

“Fico um bocadinho nervosa e intimidada na presenca de todas aquelas pessoas, mas depois vou

ficando mais a vontade.” (ID:15)

“Senti-me um bocado pressionada por algumas delas. Fui ameacada de que deveria ir estudar
porque se ndo, ndo receberia apoio. A forma como me falaram ndo me caiu bem, até porque gosto

de aprender, ndo o tendo feito antes porque o meu pai ndo me deixou.” (ID:17)

“E muito complicado para mim ser necessdrio estar tanta gente a ouvir os meus problemas e falar

sobre a minha vida, era suficiente e melhor estar so um técnico.” (ID:23)

“Porque ndo imaginava com a minha idade vir a passar por tantas dificuldades, por isso fiquei

envergonhada.” (ID:28)

“Porque ndo estava habituada. Mas depois ficou tudo bem.” (1ID:29)
“Devido ao elevado niimero de "estranhos" presentes.” (ID:31)
“Porque percebo se falhar em algum corro riscos.” (ID:38)

“Porque por vezes sinto-me intimidada, observada e por isso pouco a vontade. Quando é com

poucas pessoas (as que jd conheco), sinto-me melhor.” (ID:58)
“Sdo muitos técnicos e parece que metem medo.” (1D:60)

“A entrada da sala sente-se um pouco de incomodo, mas depois é ultrapassado pela simpatia dos

membros.” (ID:102)

Fonte: Sistematizagdo propria.

Por fim foram calculados os coeficientes de correlacdo amostral destes dados com os valores
referentes a qualidade global, verificando-se que entre eles hd uma relacdo de associacdo quase
inexistente (-0.03915, um valor muito préximo de zero) o que pode levar a concluir que este
modelo de reunido de contratualizacdo ndo interfere com as percecdes da qualidade global do
servico prestado pelo ASI. Este dado € importante na medida em que existe claramente uma maior

percentagem de utentes face as respostas anteriores que demonstra uma atitude menos positiva.
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6.5 Outras analises: diversidade de utentes e percecoes de qualidade

Um dos grandes desafios que se coloca ao ASI € a diversidade dos seus utentes e o que representam
para a medic¢do da qualidade do servico que lhes é prestado. Até que ponto estes servi¢os t€m sido
capazes de responder as necessidades dos seus diferentes publicos, tendo em consideragdo nao s6
as suas especificidades como também as dos proprios servicos. Torna-se assim necessario conhecé-

los melhor de modo a direcionar respostas por parte dos seus responsaveis.

Os utentes do ASI sdo constituidos essencialmente por pessoas em dificuldades que necessitam de
apoio social. Torna-se assim necessario que neste contexto os diferentes piblicos ndo sejam vistos
como agregacdes de individuos, mas antes como uma coletividade na qual se pretende que todos
tomem parte como cidaddos, onde as relacdes com o ASI nio se resumam ao consumo privado,
nem as suas necessidades sejam simplesmente expressas como preferéncias de consumidores em
transacdes de mercado, de modo a que o denominador comum seja a criagdo de valor ptblico, pois
os utentes destes servicos sdo sobretudo cidadaos que agregam nao s6 direitos mas também deveres

para com o Estado.

Da avaliagdo global da satisfacdo com a qualidade do servico prestado pelo ASI nas seccdes
anteriores, verifica-se que ha tendéncia para as percecdes de qualidade variarem em fungdo de
grupos de utentes que retinem caracteristicas comuns, como € o caso da idade, da antiguidade dos
utentes no servico e monoparentalidade. Estes publicos especificos fazem parte da diversidades de
utentes do ASI e que interessam conhecer melhor em dois sentidos. Por um lado até que ponto estes
servigos tém sido capazes de responder as suas necessidades, e por outro, ao conhecé-los melhor
poderem ser reequacionadas respostas adequadas a estes grupos de acordo com as suas
necessidades especificas por parte dos seus responsaveis. Estas situagdes sdo objeto de estudo nas

subseccdes seguintes.

6.5.1 Relacao entre a idade e percecoes da qualidade

Na diversidade de utentes do ASI, verificou-se a tendéncia para as percecdes de qualidade variarem
em funcdo das idades dos seus utentes. Assim, e com o intuito de verificar a importancia atribuida a
qualidade global do servico prestado considerando as idades dos inquiridos, procedeu-se ao calculo

dos coeficientes de correlacdo entre estes dados obtidos, verificando-se uma relagdo linear positiva
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de 0.226087, pelo que se pode verificar que hd uma relagdo de dependéncia moderada entre estas

variaveis.

Assim, optou-se por proceder ao agrupamento dos inquiridos por grupos etdrios, tendo-se
constituido trés grupos. O primeiro grupo abarca os inquiridos mais jovens com idades até aos
trinta anos, no segundo grupo os respondentes com idades compreendidas entre os trinta € um e os
cinquenta anos de idade e o terceiro grupo abrangendo todos aqueles com cinquenta e um anos ou

mais.

Os resultados da avaliagdo quantitativa referentes as cinco dimensdes do instrumento SERVQUAL

para estes trés grupos de publicos encontram-se sistematizados no quadro 22.

Quadro 22: Pontuagdo atribuida as 5 dimensdes SERVQUAL por grupos etdrios.

Grupos Amostra % Confianga | Cap. Resp. | Segurancga Empatia Tangibilidade. Scores Médios
Grupo 1 10 9,52381 0,28 0,22 0,533 0,55 0,45 0,407
Grupo 2 55 52,38095 | 0,295 0,36 0,473 0,482 0,518 0,425
Grupo 3 40 38,09524 | 0,555 0,735 0,95 0,95 0,95 0,828
Totais 105 100 1,130 1,315 1,956 1,982 1,918 1,660
Scores Médios
Totais 0,377 0,438 0,652 0,661 0,639 0,553

Fonte: Sistematizacdo prépria.

Desde logo se pode verificar que a avaliacdo média € positiva e que destes grupos de inquiridos, o
grupo 1 € o que apresenta um valor médio mais baixo: 0.407 pontos, seguindo-se o grupo 2 com
uma pontuacdo de 0.425, sendo os inquiridos pertencentes ao terceiro grupo, os mais velhos,

aqueles que apresentam o score mais elevado, ao apresentarem uma avaliacao de 0.828.

Verifica-se que o grau de satisfacdo vai aumentando conforme aumenta a idade dos inquiridos,
sendo a avaliacdo atribuida pelo terceiro grupo aquela que se destaca em termos de maior
satisfacdo com a qualidade global do servico, tal como se pode verificar pelo grifico seguinte, o
que pode levar a concluir que os utentes mais velhos sdo mais faceis de satisfazer relativamente aos
mais novos. E de destacar, em particular, que o score de satisfacio mais baixo diz respeito a
dimensdo capacidade de resposta quando avaliada pelo segmento dos mais jovens. Também
relevantes parecem ser os scores abaixo da média atribuida relativamente a dimensao confianca no
caso dos utentes até aos 50 anos. Sendo assim, e embora o cendrio de avaliacdo geralmente positiva
se mantenha nestes casos € importante notar que o processo de avaliacdo ndo parece ser uniforme
por idade. Embora nio explorado neste trabalho, serdo talvez de considerar as diferentes situagdes

familiares dos individuos ou mesmo o préprio cardter dindmico das expectativas dos utentes ao
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longo do tempo (e a cada vez maior exigéncia das geracdes mais jovens) como possiveis

explicacdes para estas diferengas por grupo etario.

Figura 6: Pontuacio atribuida por grupos etdrios.

1 0,828

0,406667 0,425454

. _J - B Avaliagdo atribuida por grupo

etario

Fonte: Sistematizacdo propria.

6.5.2 Relacao entre antiguidade dos utilizadores e percecoes de qualidade

Os dados recolhidos sugerem também que h4 uma relagdo entre a antiguidade dos utilizadores dos
servicos do ASI e as percecdes de qualidade relativamente ao servico prestado. Assim, para inferir
sobre este item, procedeu-se ao agrupamento dos inquiridos em dois grupos segundo o tempo de
permanéncia neste servico em termos de atendimento e acompanhamento, sendo que o primeiro
grupo abarca todos os respondentes com até quatro anos de antiguidade contados a partir da data
que acederam aos servi¢os do ASI pela primeira vez, e, o segundo grupo abrange os inquiridos com

cinco anos ou mais de permanéncia contados desde a data do primeiro atendimento.

Através do gréfico da figura 7 pode-se verificar que a média da avaliagdo total atribuida pelos dois
grupos em andlise, evidenciam que as perce¢des mais altas quanto a qualidade do servigo prestado

pelo ASI correspondem ao grupo um, ou seja, aos utentes com menos antiguidade neste servigo.
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Figura 7: Valores das percecdes de qualidade entre grupos.
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Fonte: Sistematizagdo propria.

Calculados os coeficientes de correlacdo entre a antiguidade dos inquiridos a receberem apoio dos
servicos e os valores referentes a qualidade global, resulta uma relacdo linear positiva de 0.102852.
Este valor indicia que o fator antiguidade dos utentes exerce pouca influéncia nas percecdes dos

utentes relativamente a qualidade global do servigo.

6.5.3 Relacio entre monoparentalidade dos utentes com filhos menores e percecoes
de qualidade

Fazem parte da amostra deste estudo 27 inquiridos de familias monoparentais com filhos menores a
cargo, o que corresponde a uma percentagem de 25,23% da amostra. Destes 26 sdo mulheres e
apenas um € homem. Verificou-se no tratamento dos dados que este tipo de familias se manifesta
com alguma regularidade no sentido de os apoios atribuidos serem insuficientes mediante as

necessidades e caréncias familiares, conforme evidéncias apresentadas no quadro seguinte.

Quadro 23: Evidéncias da percecdo de insuficiéncia dos apoios nas familias monoparentais.

“Pedem tudo e fazem tudo muito certinho, mas depois fica tudo a marinar. Esquecem-se de nos.
Ndo tenho trabalho, tenho que andar sempre a lembrar que temos necessidades. Porque ndo tendo

emprego nem rendimento algum, passa-se fome.” (ID:15)

’»

“... Sdo compreensivas, sdo humanas, sdo amigas...”, contudo “Os meios que me proporcionam

ndo sdo suficientes.” (ID:89)

Fonte: Sistematizacdo prépria.
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A amostra deste estudo € constituida igualmente por 24,30% de familias convencionais com filhos
menores, ou seja, aquelas de que fazem parte do agregado familiar os pais e os respetivos filhos.
Assim, procurou-se estabelecer uma comparagdo entre estes dois tipos de familias cujo aspeto
comum € o facto de terem filhos menores a cargo, no sentido de se verificar e comparar as

percecdes de qualidade do servigo prestado em ambas as situacdes.

Pela andlise dos dados quantitativos pode-se estabelecer uma comparacido dos niveis de percecdo
de satisfacdo com a qualidade total do servi¢o prestado conforme mostra o gréfico da figura oito,
onde se pode observar e constatar que estas familias monoparentais obtém a pontuacdo de 0.40, o
que representa um nivel de satisfacdo ligeiramente inferior ao verificado pelas familias

convencionais, cuja pontuagdo obtida corresponde a 0.47.

Figura 8: Niveis de satisfacdo das familias monoparentais e familias convencionais.
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Fonte: Sistematizacdo propria.

Verificou-se alids pelos dados recolhidos que as familias convencionais revelam também alguns

sinais de insatisfacdo tais como as monoparentais, sendo um exemplo o seguinte:

“Porque ndo me ddo tudo o que preciso. O que me ddo é pouco. Nunca fomos chamados para ir

para formacoes, apesar de prometerem.” (ID:57)

Por outro lado, verificado o valor da correlacdo entre o nimero de filhos menores em familias
monoparentais e os respetivos valores da qualidade global, verifica-se a existéncia de uma
correlagdo negativa de -0.16153, o que indica que parece existir alguma influéncia desta dimensao
como contributo para avaliacdes mais negativas da qualidade global do servico ainda que
relativamente fraca. J4 para as familias convencionais, verifica-se uma correlacdo positiva de

0.180739.
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6.6 Sintese

Neste capitulo procedeu-se a apresentagdo e andlise dos resultados do estudo empirico referente a
avaliacdo da qualidade do servico prestado pelo ASI aos seus utentes, sendo que os principais
resultados se encontram sintetizados e apresentados no quadro 24.

Para concluir este trabalho, no capitulo seguinte procede-se a apresentacdo das conclusdes, ilacdes

para a gestdo, contributos, limitacdes do estudo e pistas para investigacdo futura.
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Quadro 24: Sintese dos resultados.

Objetivo

Resultado

1-  Avaliar a imagem que os utentes retém do ASI

Das respostas dadas, verifica-se que grande parte dos
respondentes tem boa imagem das instalagdes e dos seus
profissionais.

Quando relacionados os resultados obtidos referentes a
qualidade global do servigo com os dados referentes a
imagem do ASI no exterior, verifica-se que as avaliagdes
mais altas correspondem descri¢gdes de imagem muito
positivas. A situagdo inversa também se verifica, pois a
avalia¢des mais baixas correspondem descri¢gdes de imagem
menos positivas.

2-  Avaliar os niveis de satisfagdo dos utentes do ASI, tendo por base os cinco determinantes da qualidade do
instrumento SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988).

Dimensao Avaliacao Posicao Correlacgio (Importéncia Posicao
atribuida)
Seguranca 0.648 3* 0.500052 1*
Empatia 0.654 28 0.499141 28
Tangibilidade 0.663 1° 0.483663 32
Capacidade de resposta 0.480 4? 0.468312 42
Confianca 0.385 b 0.46161 b

3-  Avaliar se os mecanismos de apoio cumprem os
objetivos de autonomizagdo das
familias/individuos que deles beneficiam.

Avaliagdo média positiva: 3.089 pontos (escala 1 a 4).

Correlagdo com qualidade global: 0.215347.

4-  Avaliar se a forma como é gerido o atendimento
as familias/individuos, permite a sua efetiva
descentralizagdo e desburocratizagdo.

Descentralizagdo: Avaliagdo média positiva: 0.505 pontos
(escala -2 a +2).
Correlagdo com qualidade global:0.321595.

Desburocratizagdo: Avaliagdo média positiva: 3.084 pontos
(escala1a4).
Correlagdo com qualidade global: 0.270583.

5-  Avaliar se o modelo de reunido de
contratualizagdo praticado, o qual envolve a
presenca de todas as entidades intervenientes, é
ou ndo constrangedor para certo tipo de familias,
nomeadamente as que de repente se veem
obrigadas a recorrer a este tipo de ajuda.

Avaliagdo média positiva: 2.232 pontos (escala 1 a 4).

Correlagdo com qualidade global: -0.03915.

Relacdo entre idade e percegoes de qualidade.

Na escalade-2a 2:

Grupol (até 30A): 0.407 pontos.

Grupo2 (dos 31 aos 50A): 0.425 pontos.
Grupo3 (51Aou mais): 0.828 pontos.
Correlagdo com qualidade global: 0.226087.

Relacio entre antiguidade dos utilizadores e percecgoes
de qualidade.

Na escalade-2a2:

Grupol (até 4 anos de contacto com o servigo): 0.627 pontos.
Grupo2 (5 anos ou mais de contacto com o servigo): 0.467
pontos.

Correlagdo com qualidade global: 0.102852.

Relacdo entre monoparentalidade dos utentes com
filhos menores e percec¢oes de qualidade.

Na escalade-2a 2:

Familias monoparentais: 0.40 pontos.

Correlagdo entre n2 de filhos menores e qualidade global:
-0.16153.

Familias convencionais: 0.47 pontos.

Correlagdo entre n2 de filhos menores e qualidade global:
-0.180739.

Fonte: Sistematizagdo propria.
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Capitulo 7 — Conclusao

7.1 Conclusao

A qualidade dos servigos publicos e a criacdo de valor na sociedade assumem implicagdes
estratégicas no desenvolvimento econdémico e social das comunidades onde estes estdo inseridos
que nido se podem comparar ao papel dos servicos do setor privado se considerarmos as

especificidades de ambos.

Neste contexto as organizacdes do setor publico véem-se confrontadas com novos desafios niao s6
resultantes das suas especificidades, como restricdes orcamentais, novas exigéncias em termos de
qualidade de desempenho dos servicos e até as resultantes da diversidade dos seus stakeholders os

quais se apresentam muitas vezes com posturas e interesses divergentes.

A medicdo da qualidade dos servicos publicos € um desafio que exige respostas por parte destas
organizacdes. E importante nomeadamente saber se estes servigos tém sido capazes de responder as
diferentes necessidades dos seus cidaddos/clientes, ndo desconsiderando a importancia das suas
proprias particularidades e a sua funcdo na criacdo de valor para a sociedade. Isto é tdo mais
importante numa altura em que as concecdes tradicionais de planeamento e gestio de servigos estdo
ultrapassadas e com necessidade de serem revistas tendo em conta o potencial que representa a

mobilizac¢do de recursos neste sentido, algo que se revela ainda muito subestimado.

Esta dissertacdo teve como tema central a medi¢do da qualidade em servigos publicos e como
objetivo discutir a possibilidade de melhoria da qualidade em servicos ptblicos, uma questdo
relevante nomeadamente face aos desafios que se colocam num clima de fortes restricdes

orcamentais.

Neste contexto foi apresentado o estudo de caso do ASI do municipio de Ilhavo, um servi¢o
publico que procurou uma oportunidade de melhoria da qualidade do servigo prestado aos seus
utentes, o que passou pela reformulacdo de todo o seu processo de acdo social, racionalizando os
recursos existentes na drea do municipio. Ao mesmo tempo, e segundo os resultados desta
dissertacao, foi possivel manter bons niveis de percecdo de qualidade. O ASI pode assim ser visto

como um bom exemplo de servigo publico que reformulou o seu processo na 6tica dos seus utentes.

Para analisar esta problemadtica procedeu-se na primeira parte deste trabalho a uma revisao da
literatura, a qual incidiu principalmente nas &4reas do marketing de servicos e da gestdo e

administragdo publica. A segunda parte engloba o estudo de caso, sendo aqui apresentado o ASI e
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feita uma caracterizacio do estudo, bem como a apresentacdo e justificacio da questdo de
investigacdo, dos objetivos da investigacdo e opc¢des metodoldgicas, a que se seguiu a andlise e
apresentacdo dos resultados. Para concluir esta dissertacdo, € apresentada neste capitulo uma
andlise dos resultados e sdo apresentadas as principais conclusdes, sendo dado destaque aos pontos
mais fracos, para que essa identificacdo possa permitir uma intervengdo corretiva por parte da

gestdo deste servico, tendo em vista a melhoria continua do servigo prestado. Sdo ainda discutidas

as limitagdes deste estudo e referidas algumas pistas para investigacao futura.

7.1.1 Sintese das conclusoes

Esta dissertagdo teve como principal objetivo a avaliacio da satisfacdo dos utentes do ASI. Nesse

sentido colocou-se a seguinte questdo de investigacio:
Os utentes do ASI estdo satisfeitos com o servi¢o que lhes € prestado?

Através desta questdo pretendeu-se, pela avaliagdo da qualidade do servico prestado pelo ASI,
ilustrar como estes servicos ap6s reformulagdo conseguem, perante os desafios que se colocam aos

servigos publicos, prestar um servigo de qualidade aos seus utentes.
Como objetivos especificos pretendeu-se:
Avaliar a imagem que os utentes retém do ASI;

Avaliacdo dos niveis de satisfacdo dos utentes do ASI, tendo por base os cinco determinantes da

qualidade do instrumento SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988);

Avaliar se os mecanismos de apoio cumprem os objetivos de autonomizacdo das

familias/individuos que deles beneficiam;

Avaliar se a forma como é gerido o atendimento as familias/individuos, permitem a

descentralizacdo e a desburocratizacao;

Avaliar se o modelo de reunido de contratualiza¢do praticado, o qual envolve a presenca de todas
as entidades intervenientes, é ou nao constrangedor para certo tipo de familias que de repente se

veem obrigadas a recorrer a este tipo de ajuda.
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Com estes objetivos pretendeu-se igualmente que a investigacdo possibilitasse a obtencdo de
resultados praticos que permitissem perceber os pontos fracos e dreas a melhorar nos servigos em
causa, contribuindo assim para a sua melhoria da qualidade, bem como constituir uma base a partir

da qual se possam fazer avaliacdes futuras.

Porém € de referir que as especificidades deste tipo de servigos dificultam a sua gestdo. Pois nestes
casos de transferéncias unilaterais, como é o caso do servigo prestado pelo ASI, ao contririo de
outro tipo de servicos, ndo se pretende maximizar a sua procura mas antes racionalizar a sua
distribuicdo, considerando a escassez de recursos impostas por orcamentos limitados. Além disso,
esta racionalizacdo € igualmente imposta por mecanismos legais, como regulamentos e critérios de
elegibilidade na atribui¢cdo de apoios por estes servicos que condicionam a sua atuagdo e que sao
muitas vezes desconhecidos, embora se tenha verificado que hd utentes que manifestam essa
consciencializa¢do. Estes aspetos tornam a gestdo da qualidade destes servigcos mais complicada,

porquanto ndo sdo disponibilizados todos os meios que sdo necessdrios a sua execugao.

Com o objetivo de responder a questdo central e objetivos da investigacdo, a andlise desenvolveu-
se conforme estipulado na metodologia definida no capitulo quinto para o tratamento de dados

recolhidos.

Em termos de percecdo de imagem, concluiu-se através de uma andlise qualitativa sumdria das
respostas mais frequentes que os inquiridos tém uma imagem muito positiva tanto das instalacdes
no geral como dos seus colaboradores. E quando se associa esta avaliagdo qualitativa a pontuagdo
obtida através de uma questdo diretamente relacionada com a avaliacdo da qualidade global,
obteve-se uma avaliac@o igualmente muito positiva, concluindo-se que as avaliacdes elevadas estdo

associadas descricdes de imagem muito positivas.

Para a avaliacdo da qualidade global, procedeu-se a avaliacdo das cinco dimensdes da qualidade
tendo como referéncia o instrumento SERVQUAL, verificando-se que todas elas obtiveram
avaliacdo positiva, e que interferem nas percecdes de qualidade no servico prestado considerando a
sua aparente associacdo com a avaliagdo dos inquiridos relativamente & qualidade global do
servico. E também verdade, contudo, que as dimensdes capacidade de resposta e sobretudo
confianca demonstram avaliagdes significativamente mais baixas que as restantes trés dimensdes

um facto que merece alguma reflexao.

A dimensdo capacidade de resposta apresenta dois aspetos menos valorizados, sdo eles: as
respostas dquilo a que o ASI se compromete nos prazos estabelecidos bem como a facilidade de
acesso ao local de atendimento e acompanhamento dos utentes por estes servigos. Relativamente a

dimensdo confianca os itens menos valorizados incidem sobre a adequacdo dos meios de
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assisténcia e solucdes disponibilizadas as necessidades especificas das familias que necessitam
destes servicos. Assim, devem ser desenvolvidos esfor¢os tendentes a melhorar os seus prazos de
resposta, melhorar o acesso aos seus servicos, e adequagdo dos meios de assisténcia e solucdes as
necessidades especificas das familias. Estes aspetos tém implicacdes para a gestdo, a qual deve ndo
s6 desenvolver esforcos para ultrapassar aqueles itens que foram subavaliados como também
melhorar a comunica¢do externa no sentido de envolver os seus utentes pelo conhecimento das
limitagdes e condicionalismos legais a que o ASI estd sujeito na prossecucdo dos fins a que se

destinam.

Por outro lado, relativamente ao grau de associacio destas dimensdes de satisfacdo com a percecdo
da qualidade global do servigo, verificou-se que as dimensdes mais valorizadas por parte dos
clientes do ASI sdo as seguintes: em primeiro lugar estd a seguranca, em segundo a empatia, em
terceiro a tangibilidade, em quarto a capacidade de resposta e por dltimo a confianca, conforme

representado no quadro 24, ainda que as diferencgas sejam pequenas.

Quadro 25: Avaliacdo atribuida as 5 dimensdes SERVQUAL e importancia atribuida.

Dimensao Avaliacao Posicao Correlacao (Importancia Posicao
atribuida)
Seguranca 0.648 3 0.500052 1?
Empatia 0.654 2* 0.499141 2*
Tangibilidade 0.663 1° 0.483663 3
Capacidade de resposta 0.480 42 0.468312 42
Confianca 0.385 5 0.46161 5

Fonte: Sistematizacdo propria.

Pelo estabelecimento de uma relacdo entre a avaliagdo da qualidade global obtida e o seu grau de
associacdo com as vdrias dimensdes de satisfacdo, € de salientar que a dimensdo seguranga poderd
também ser alvo de uma maior atencdo. Constata-se que esta dimensao apesar de ser aquela que
parece ter uma influéncia maior na formacdo de uma imagem da qualidade global do servico,
assume apenas a terceira posi¢do em termos de avaliacdo da satisfacdo pelos utentes do ASI
conforme € visivel na andlise e indicando assim alguma prioridade de investimento no reforco de
um servico mais atento e comprometido com os seus utilizadores. Esta dimensdo é penalizada em
termos de avaliacdo pelos respondentes sobretudo nos aspetos relacionados com a falta de um real
empenho na procura permanente de novas formas para resolver os problemas especificos das
familias. Os outros aspetos abrangidos por esta dimensao, como os relacionados com a forma como
sdo tratados e atendidos os utentes assumem avaliacdes muito positivas, o que acaba por atenuar os

aspetos mais negativos e equilibrar a avaliacdo final destes itens.
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As dimensdes empatia, capacidade de resposta e confianga, obtiveram igual posi¢do tanto em
termos de avaliacdo como de importincia atribuida. Aqui, € de realcar a satisfacdo dos utentes
sobretudo relativamente a aspetos relacionados com a forma como sdo atendidos e geridos os seus
processos de modo a ser garantida a sua privacidade, sendo muito bem aceite o facto de serem

atendidos por um unico técnico que também é o gestor do seu processo.

Os aspetos tangiveis foram os que obtiveram melhores resultados na avaliacdo, ocupando contudo a

terceira posi¢do em termos de importancia atribuida pelos inquiridos.

Quanto ao objetivo definido para verificar se os mecanismos de apoio cumprem os objetivos de
autonomizagdo das familias/individuos que deles beneficiam, conclui-se que, na opinido da grande

maioria dos inquiridos estes tém contribuido de forma positiva para a autonomizagao das familias.

Sobre a forma como é gerido o atendimento as familias/individuos, se permitem ou niao a
descentralizacdo e a desburocratiza¢do, pode-se afirmar relativamente a descentralizacdo e de
acordo com os dados obtidos, que a percentagem dos satisfeitos é muito superior a dos insatisfeitos.
Contudo, ha uma percentagem de 8% de insatisfeitos, que ndo obstante ser pequena € merecedora
da devida atenc¢do, pois estes insatisfeitos sdo basicamente residentes na Gafanha da Nazaré e

Gafanha da Encarnacéo.

Relativamente a desburocratizacio verificou-se que hd um consenso generalizado no sentido dos

procedimentos do ASI serem muito simplificados.

Quanto ao modelo de reunido de contratualizagdo praticado ser ou ndo constrangedor para certo
tipo de familias, constatou-se que nao ha uniformidade de opinido, sendo que a maioria dos
inquiridos nfo se sente incomodada ao contrario de uma minoria, apurando-se que as razdes se
prendem sobretudo com aspetos relacionados com o grau de familiarizagdo que estas pessoas t€m

com O Servigo.

Considerando regularidades observadas nao s6 aquando da realizacdo do trabalho de campo como
através dos dados recolhidos, que as percecdes de qualidade para o mesmo tipo de servigo tinham
tendéncia a variar em funcio de determinados segmentos de utentes, procedeu-se a uma andlise que

incidiu sobre alguns desses grupos relevantes de utentes.

Assim, quando verificada a relacdo existente entre idade e percecdes da qualidade do servigco
prestado, verificou-se que as percecdes com a qualidade global sdo mais elevadas para os utentes
mais velhos o que evidencia que estes sdo mais faceis de satisfazer comparativamente aos mais

jovens.
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Quando estabelecida uma relacdo entre a antiguidade dos utilizadores e percecdes de qualidade
relativamente ao servigo prestado, conclui-se que sdo os utentes com menos antiguidade nos
servicos que evidenciam perce¢des de qualidade mais elevadas, pelo que este resultado evidencia
que o prolongamento da dependéncia destes individuos e o seu consequente prolongamento nestes
servicos dada a sua falta de autonomizagdo, os torna mais insatisfeitos para com o servigo prestado

pelo ASI.

Considerando os resultados apresentados, pode-se concluir que o servigo prestado pelo ASI é
compativel com niveis elevados de satisfacdo, podendo-se afirmar que no geral os utentes do ASI

estdo satisfeitos com o servico que lhes é prestado.

7.2 Ilagoes para a gestao

Nao obstante os resultados apresentados levarem a concluir que o servico prestado pelo ASI é
compativel com elevados niveis de percecdo de qualidade, ndo podem deixar de ser realcados
pontos que foram objeto de andlise e que evidenciaram aspetos nao necessariamente criticos nesta
avaliacdo mas que poderdo ser objeto de uma atengdo especial por parte da gestdo de modo a ser
promovido um ciclo de melhoria continua do nivel de desempenho deste servico no sentido de

serem canalizados recursos para acdes corretivas e/ou preventivas, nomeadamente:

Aspetos relacionados com a dimensdo seguranca, e a necessidade do investimento no refor¢o de
um servi¢o mais atento e comprometido com os seus utilizadores, pois esta dimensao € penalizada
em termos de avaliagdo pelos respondentes sobretudo nos aspetos relacionados com a falta de um
real empenho na procura permanente de novas formas para resolver os problemas especificos das
familias. Estes aspetos refletem-se na necessidade de serem criados mecanismos de apoio e de
inser¢do mais ativos e capazes de contribuirem de forma mais eficaz, para a autonomizacdo dos

individuos e das familias no mais curto espaco de tempo possivel;

Itens relacionados com as dimensdes capacidade de resposta e sobretudo confiancga, devendo ser
desenvolvidos esforcos tendentes a colmatar faltas de resposta dquilo a que o ASI se compromete
nos prazos estabelecidos, bem como a adequacdo dos meios de assisténcia e solugdes as

necessidades especificas das familias que necessitam destes servicos;
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Considerando que o fator antiguidade nos servigos interfere nas percecdes de qualidade nos
individuos no sentido de os tornar mais exigentes a medida que estes vao aumentando o tempo de
permanéncia com o servi¢o, os esforcos desenvolvidos para evitar que os utentes se tornem

dependentes do servigo ganham um valor acrescido;

Aspetos relacionados com a descentralizac@o, pois apesar da maioria considerar que o local onde
sdo atendidos lhes facilita o acesso aos servigos, ha contudo uma percentagem desses inquiridos
que, apesar de serem uma minoria, estdo insatisfeitos, sdo eles residentes na Gafanha da Nazaré e

Gafanha da Encarnacio;

As diferentes perce¢des de qualidade verificadas nos diferentes grupos objeto de andlise, deve ser
objeto de atencdo no sentido de ser desenvolvido um plano tendente a gerir as expectativas realistas
e ndo realistas dos utentes do ASI, o que pode passar por melhorar a comunicacido externa que

expresse as limitacdes ou esclareca os fins do servico.

Estas sdo questdes que nio deixam de criar novos desafios tendo em vista a busca permanente da
qualidade destes servicos, obrigando-os a um esforco permanente no sentido de serem
desenvolvidas novas formas de resposta e de criacdo de valor para a comunidade onde estdo
inseridos, pelo que, e a partir das conclusdes deste estudo se sugere que seja desenvolvido um

plano de acdes tendentes a melhoria dos servigos prestados pelo ASI.

7.3 Contributos, limitacoes do estudo e pistas para investigaciao futura

Com esta investigacdo pretendeu-se dar uma perspetiva de como os desafios que se colocam na
atualidade as organizacdes que desempenham servigos publicos, podem constituir oportunidades de
rever a forma como se planeia e gere os servigos prestados, tendo em conta a criacao de valor bem

como a medicdo da qualidade dos servigos prestados.

Como limitagdes encontradas hd que referir o facto de ndo haver estudos anteriores deste servico
que permitissem encetar uma andlise comparativa de modo a compreender o sentido da evolucio

dos aspetos que foram analisados, o que faria muito sentido.

Outra limitagcdo a referir é a de que tratando-se de um projeto de investigacdo que envolve um
estudo de caso, desde logo hd que ressalvar que as suas conclusdes ndo podem ser facilmente
generalizadas para outros servicos publicos, dadas as especificidades do fenémeno objeto de

estudo.
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Contudo, ha ensinamentos e conclusdes permitidos a partir deste estudo de caso que merecem ser
mais explorados. E o facto do servigo prestado pelo ASI ser compativel com niveis elevados de
satisfacdo por parte dos seus utentes, apds um processo de reformulagdo operado no sentido da sua
racionaliza¢io e maximizacio dos recursos existentes na drea do municipio de flhavo. Esta
reorganizacio tem como base um forte trabalho em parceria entre vérias entidades do municipio
que trabalham para os mesmos fins. E no contexto atual de crise econdmica e social que se vive,
onde os orcamentos sdo cada vez mais reduzidos para fazer face as despesas crescentes dai
resultantes, esta questdo de fazer mais com menos recursos a0 mesmo tempo que se conseguem
manter bons niveis de qualidade nos servicos publicos prestados torna-se muito pertinente, pelo que
se sugere uma exploracdo mais aprofundada de modo a que estas conclusdes possam ser

comprovadas noutros estudos de caso.

Sugere-se ainda que este estudo sirva de base ao desenvolvimento de andlises que acompanhem a
evolu¢do da qualidade do servico prestado pelo ASI, pois este projeto ndo deve ser visto como um
trabalho concluido, mas antes como uma etapa de busca permanente da qualidade, j4 que o seu
valor decorre do efeito prético a partir do qual é produzido conhecimento que permita aos decisores
tomar medidas no sentido de corrigir debilidades resultantes do funcionamento dos servicos, pelo

que este trabalho deve ter continuidade.
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A preencher pelo(a) inquiridor(a):

Instituicao:

Data: / /

Hora: h min.
Respondeu ao questionario depois de
solicitado:

Sim ---- / N&o ---

Questionario de satisfa¢do aos utentes/cidad3dos do ASI — Atendimento Social Integrado.

e Este questiondrio insere-se num estudo sobre o nivel de satisfacdo dos utentes do ASI, é
apoiado pela sua entidade promotora, a Camara Municipal de ilhavo, e é elaborado no
ambito de um projeto de Mestrado em Administracdo e Gestdo Publica da Universidade
de Aveiro.

e Com ele pretende-se recolher a sua opinido sobre alguns aspetos do ASI — Atendimento
Social Integrado do concelho de ilhavo.

e O inquérito é inteiramente confidencial. No inicio tem algumas questdes referentes a si
proprio(a). Contudo essas questSes ndo visam identifica-lo(a), mas apenas recolher
elementos que facilitem a andlise estatistica por grupos.

® As perguntas estdo construidas de modo a que apenas tenha que assinalar a resposta que
Ihe parecer mais adequada. N3o ha respostas certas ou erradas. O que nos interessa é
exclusivamente a sua opinido pessoal. Para cada pergunta existe uma escala, podendo
utilizar qualquer ponto que considere ser o mais adequado.

® Pede-se que procure responder a todas as questdes. Se possivel, responda a todo o
questionario de seguida, sem interrupgoes.

e Tempo previsto para preenchimento do questionario: 10 minutos.

Gratos pela sua colaboracao.

I - Informagdo basica
1) Idade: anos

2) Género: Feminino [ ] Masculino [ ]
3) Naturalidade:

4) Freguesia de residéncia:
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5) Instituicdo que o (a) atende:

6) Habilitagses literarias (nivel mais elevado concluido):

7) Data do primeiro atendimento (més e ano): /

8) Recebe algum tipo de apoio social via ASI? Sim [ | Ndo[ |

Se sim, quais?

9) Tem emprego?Sim [ ] Ndo [ ]

Se sim, o que faz?

Profissdo/Setor:

N2 horas de trabalho semanal:
Tipo de vinculo contratual:
Contrato a termo |:|; Contrato sem termo |:|; Contrato de trabalho por tempo
indeterminado para cedéncia temporaria |:|
Se ndo tem emprego, estd inscrito no Centro de Emprego? Sim |:| Nao |:|
Estd ativamente a procura de trabalho? Sim |:| Ndo |:|
10) O agregado familiar é composto por:
O (a) proprio (a) |:|
Conjuge ou equiparado (a) |:|: Tem emprego? Sim |:| Nao |:|
N2 de filhos: __ ldades:

Outros: Quem?

Contribuem para o rendimento do agregado? Sim |:| Nao |:|
Se sim, quantas pessoas contribuem para o rendimento do agregado familiar?
11) O rendimento mensal do agregado familiar situa-se entre:

Até €199 []

€200e€499 ]

€500e€999 [ |

€1000 e €1499 [ |

€1500e €1999 [ ]

Superior a €2000 |:|

Il = Avaliagao do servigo
Este questionario pede que faga uma avaliagdo do ASI distinguindo entre o que o ASI é (na sua opinido) e o que
esperava encontrar num servico de atendimento social deste género (o que na sua opinido seria aceitavel).
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Por favor circunde apenas um nimero (de -2 a 2) para cada uma das dezassete questées seguintes, escolhendo 0 “se
o servigo esta de acordo com o que esperava” e sendo -2 “muito menos do que o esperado” e 2 “muito mais do que
esperado”. No caso de ndo saber, ndo querer responder ou nao se aplicar a questao ao seu caso, circundar uma das
opgoes respetivamente: NS, NR ou NA.

1.

O ASI cria as solugdes adequadas as minhas necessidades especificas e da minha familia:

-2 -1 0 1 2

NS/NR/NA
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

Quando tenho problemas e solicito ajuda, encontro sempre alguém disponivel no ASI para

me ajudar:
-2 -1 0 1 2
NS/NR/NA
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado
O ASI da resposta aquilo a que se compromete nos prazos estabelecidos:
-2 -1 0 1 2
NS/NR/NA
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

Os meios de assisténcia disponibilizados pelo ASI sdo adequados as minhas necessidades
(da minha familia):

-2 -1 0 1 2

NS/NR/NA
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

Quando o ASI se compromete comigo, normalmente cumpre os seus compromissos:

-2 -1 0 1 2

NS/NR/NA
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

O local onde sou atendido e acompanhado pelo ASI, facilita-me o acesso aos seus

servigos:
-2 -1 0 1 2
NS/NR/NA
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

O ASI empenha-se fortemente na procura permanente de novas formas para resolver os
meus problemas especificos:

-2 -1 0 1 2

NS/NR/NA
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

Sinto que o ASI usa (ou usaria) as minhas reclamacgGes e sugestdes para a melhoria dos
servigos que me presta:

-2 -1 0 1 2

NS/NR/NA
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

O ASI proporciona-me um atendimento personalizado:
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

-2 -1 0 1 2

Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

NS/NR/NA

O ASI (e o atendimento por um Unico técnico de intervengdo social) garante a minha

privacidade (da minha familia):

-2 -1 0 1 2
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

O ASI trata-me com correcdo e cordialidade:

-2 -1 0 1 2
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

Os trabalhadores do ASI tém boa apresentacao:

-2 -1 0 1 2
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

As informacdes que me sdo prestadas pelo ASI sdo claras:

-2 -1 0 1 2
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

As instalagdes e os equipamentos sdo atrativos:

-2 -1 0 1 2
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

Os horarios de atendimento sdo convenientes para mim e para a minha familia:

-2 -1 0 1 2
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

O tempo de espera entre a marcacdo e o primeiro atendimento foi adequado:

-2 -1 0 1 2
Muito mais lento Mais lento do que  De acordo com Mais rapido do que Muito mais rapido
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

A equipa responsavel pelo meu atendimento do ASI transmite-me confianga:

-2 -1 0 1 2
Muito menos Menos do que De acordo com Mais do que Muito mais do
do que o esperado o esperado o esperado o esperado que o esperado

NS/NR/NA

NS/NR/NA

NS/NR/NA

NS/NR/NA

NS/NR/NA

NS/NR/NA

NS/NR/NA

NS/NR/NA

Assinale agora com um X em que medida concorda ou discorda das seguintes afirmagoes. Sendo que:

1=Discordo Completamente | 2=Discordo | 3=Concordo | 4=Concordo Completamente

e justifique com poucas

palavras as suas respostas. No caso de nao saber, ndo querer responder ou nao se aplicar a questao ao
seu caso, circundar uma das op¢oes respetivamente: NS, NR ou NA.
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Aspetos

1
Discordo

Completamente

Discordo

Concordo

4

Concordo

Completament

e

NS/
NR/
NA

18. O ASI foi capaz me tornar mais auténomo e a minha

familia na procura do meu/nosso projeto de vida.

Porqué?

19. Na instru¢gdo do meu processo, o ASI apenas solicita os
documentos estritamente necessarios tornando o

processo muito simples.

Porqué?

20. As reunides de contratualiza¢gdo no ASI, onde participam
todas as entidades intervenientes, sdo algo intimidatdrias

para mim.

Porqué?

21. Sinto que o servico do ASI é organizado e bem gerido.

Porqué?

22. Como classifica a qualidade global do Servico de Atendimento Social Integrado do

Concelho de ilhavo?

Muito Fraca

Excelente

23. Em poucas palavras como descreve a imagem que tem do Atendimento Social

Integrado?

BEM HAJA PELA SUA COLABORACAO!
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Anexo I1
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NS

-1

0

0

Capacidade de Resposta
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NR
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NS

-1 | NA

1
1
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0.4
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0
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0
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NA
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-2

0

Q1

-1 |NA [NA

NA | NS
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NA |NS |NS

2
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1
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