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Resumo

As autarquias locais tém assumido um papel particularmente importante no desenwlhimento das
comunidades sendo uma das fontes mais préximas das populagGes. Os municipes hodiernos,
sobretudo apés a Rewlucdo de 25 de abril de 1974, tornaram-se mais atentos e exigentes nao
aceitando um tratamento indiferenciado por parte dos eleitos locais. Na verdade, enquanto
utilizadores dos senigos publicos prestados pelas autarquias locais, os municipes sdo continuos
avaliadores quer das prestacdes dos mesmos quer das politicas publicas adotadas pelos eleitos.
Enquanto eleitores e, portanto, decisores do seu wto, 0s municipes certamente depositam o seu
woto em quem tenham expetativa/esperanca que lhes satisfagca ou venha a satisfazer as suas
necessidades.

Porquanto, esta dissertacdo propds-se avaliar a satisfacdo e definir um indice de satisfacdo dos
municipes para com o seu concelho de residéncia, designadamente o concelho de Alfandega da
Fé.

A metodologia selecionada para a presente investigacdo foi o estudo de caso, com uma
abordagem quantitativa, tendo-se procedido a aplicagdo de um inquérito por questionario a uma
amostra aos municipes residentes no concelho de Alfandega da Fé. No total foram recolhidos
350 questionarios correspondendo, aproximadamente a 0,076% da populagdo, assumindo o erro
amostral de 5,03%.

Os resultados obtidos no tocante ao indice de Satisfagdo mostram que os municipes
alfandeguenses se encontram globalmente satisfeitos com o municipio de residéncia, pontuando
a satisfag@o global com 73,29 pontos em 100. Os resultados manifestaram ainda que s&o as
dimensdes “Qualidade de vida em termos de lazer, acesso a cultura, a qualidade ambiental e
seguranga”’, “Imagem do municipio” e “Qualidade das Infraestruturas base e senigos” que tém

maior peso na satisfagdo global do municipe para com o seu concelho de residéncia.

Palavras-chave: Satisfacdo dos Municipes; Poder Local; Autarquias Locais; Descentralizagéo;

Municipios.



Abstract

Local authorities have assumed a particularly important role in the development of communities,
being one of the sources closest to the populations. The citizens, especially after the Rewolution
of April 25, 1974, became more attentive and demanding not accepting undifferentiated treatment
on the part of local elected officials. In fact, as users of public senices provided by local
authorities, citizens are continuous evaluators both of their senices and the public policies
adopted by those elected. As woters and therefore decision-makers of their vote, citizens certainly
place their vote in whomever they have expectations/hope that will satisfy or come to meet their
needs.

Therefore, this research proposed to evaluate the satisfaction and define an index of
citizens’satisfaction regarding their municipality of residence, namely the municipality of
Alfandega da Fé. The methodology selected for the present investigation comprehended the case
study, with a quantitative approach, and a questionnaire surwey as applied to a sample of
residents of the Alfandega da Fé municipality. In total, 350 surveys were collected, corresponding
to approximately 0.076% of the population, assuming the sampling error of 5.03%. The results
obtained by assessing the quality of the proposed model — Satisfaction Index, reweal that the
customs residents are globally satisfied with the municipality of residence since the owerall
satisfaction corresponds to 73.29 points. The results also showed that it is the dimensions of
“Quality of life in terms of leisure, access to culture, environmental quality and safety”, “Image of
the municipality” and “Quality of basic infrastructures and sernvices” that have greater weight in

the owverall satisfaction of the citizen to his municipality of residence.

Keywords: Citizen Satisfaction; Local Government; Local Authorities; Decentralization;

Municipalities.
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Introducéo

Nos tempos hodiernos acentuam-se, no mundo, a globalizacdo, a competitiidade, bem como a
tecnologia, parecendo natural que o cidaddo, dotado de uma consciéncia critica e afinada, esteja
atento e exigente face as politicas publicas adotadas pelos eleitos locais. Estes, bem como toda
a estrutura camardaria, por sua vez, tendem a ser cada vez mais céleres e eficientes na
capacidade de resposta as questdes que lhes sdo apresentadas pelos municipes. Ao mesmo
tempo floresce uma habilidade original em afirmar e destacar o territério em questdo, pois, nao
basta so responder, eficazmente, as solicitagdes €, pois, também necessério que se planifique o
futuro a curto, médio e longo prazos. Dai que resulte, particularmente ao nivel autarquico como
aqui se pretende estudar, uma visdo mais incisiva do cidaddo para com os seus eleitos locais
uma vez que estes sdo os agentes politicos com maior proximidade da populagdo, esperando -
se, portanto, que estes sejam um meio, que como uma alavanca, conduza ao poder central. Dal,
esperar-se que as autarquias elevem especificamente os padres de qualidade ndo s6 dos
senicos prestados, mas também das politicas publicas tomadas que, por sua vez, se traduzirdo

no aumento da satisfacdo do municipe para com o municipio da sua area de residéncia.

Os cidaddos sao municipes que, enquanto consumidores e contribuintes, estéo atentos as acdes
dos eleitos locais, o que em parte também se dew ao aumento do grau
educacional/habilitacional, bem como as novas tecnologias que permitem um maior grau de

proximidade e, portanto, de avaliacdo daquilo que esté a ser feito e do que ndo esta a ser feito.

A presente dissertacao tem como principal objetivo avaliar a satisfacdo do municipe residente no
concelho de Alfandega da Fé. Para o efeito, com respeito aos objetivos especificos os mesmos
estdo relacionados com diferentes areas tais como: a imagem do municipio, as infraestruturas
base e senicos, a qualidade de vida em termos econémicos e de lazer, 0 acesso a cultura, a

gqualidade ambiental e segurangca no municipio.

Em concreto sera pretendido definir um indice que avalie a satisfagdo do municipe para com o
seu concelho de residéncia, no caso estudado, o concelho de Alfandega da Fé. Para a
concretizacdo do objetivo definido sera aplicado um questionario aos municipes do concelho de

Alfandega da Fé.

Espera-se que os resultados obtidos venham a permitir a sinalizagdo de indicadores de alerta
gue constituam instrumentos de gestdo para a redefinicdo das politicas publicas tomadas pelos
eleitos locais de forma a contribuir para a melhoria do desempenho da gestdo publica no
concelho, pois conhecer o nivel de satisfagdo dos municipes podera fornecer informagdes de
extrema utilidade para os eleitos tomarem decisGes e/ou resolverem problemas existentes, bem

como orienta-los para os resultados.
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Especialmente em territorios de baixa densidade populacionall, como é o caso de Alfandega da
Fé, com uma populacdo extremamente enwelhecida e reduzida oportunidade de fixacdo da
populacéo jovem no concelho, esta investigacdo pretende dar uma visdo mais concentrada do
grau de satisfagcdo dos municipes residentes no concelho. Segundo a analise do Instituto
Nacional de Estatistica (INE) (2011), e os ultimos dados disponiveis segundo a mesma fonte, a
populacéo residente no concelho de Alfandega da Fé teve um decréscimo na populagdo jovem
relativamente acentuado e um aumento da populacdo idosa entre 2001 e 2011. Assim, em 2001,
a populacao residente por faixa etaria era de: 0-14 (745); 15-24 (719); 25- 64 (2845); 65/+ (1654);
enquanto que no ano de 2011, a distribuicdo por faixa etaria era: 0-14 (496); 15-24 (497); 25-64
(2451); 65/+ (1660). Para além do enwelhecimento da populagdo, no concelho de Alfandega da
Fé, também se fazem notar parcas oportunidades laborais para os jovens se fixarem, ja que
segundo o mesmo relatério (INE, 2011), a pouca fixagdo dos jovens no concelho deve-se a falta
de emprego na regido, pois a taxa de desemprego é a mais elevada na faixa etaria dos 15-25
anos. Segundo a base de dados Pordata (www.pordata.pt), no ano de 2018, o concelho de

Alfandega da Fé apresentava um indice de envelhecimento? de 393 pontos.

Espera-se que os resultados obtidos permitam, particularmente aos jovens terem uma Visdo mais
otimista da qualidade vida no concelho analisado, nomeadamente a nivel das infraestruturas
existentes, bem como em termos de qualidade de vida de lazer, de acesso a cultura, da qualidade
ambiental e da seguranca; e, que, portanto, isso constitua uma mais-valia para atrair e/ou fixar
os jovens no concelho. Espera-se ainda que os municipes mais enwelhecidos (seniores)
considerem que viver no municipio cumpre com as suas expetativas podendo ser um atrativo

para desejarem continuar a residir no concelho de Alfandega da Fé.

Para além do mais, sendo Alfandega da Fé um territ6rio do interior do distrito de Braganga, com
uma area de 322 km2, e 4.576 habitantes® (Gltimos dados disponiveis de 2018) (www.pordata.pt),
a qualidade de vida em termos socioecondmicos, nomeadamente a capacidade de atrair
empresas ndo se espera alta, dai que este estudo, também possa contribuir para a ponderagao

de futuras empresas virem a investir no concelho.

Dado que os municipes podem ser agentes potencializadores na dinamizacdo conjunta do
territorio, do crescimento, do desenwlvimento das organizacdes, da terra e das pessoas e como
consequéncia do Pais, pretende-se, ainda, que o presente estudo constitua um marco sinalizador
com \ista ao aumento da participacdo civica. E importante que os municipes tomem consciéncia

que esse papel ndo é unilateral, mas sim bilateral, isto é, deve existir um “dar e receber”

! “Nao existe uma classificagéo legal Ginica parao conceito de territério de baixa densidade. Tém vindo a ser adotados
diferentes critérios, centrados ora na densidade populacional, ora no rendimento per capita de cada concelho ou da
Nomenclatura das Unidades Territoriais para Fins Estatisticos (NUTS) Il a que o concelho pertence’
https://www.norte2020.pt/sites/default/files/public/uploads/noticias/deliberacao_cic_baixadensidade_20150326.pdf.

Assim, o concelho de Alfandega da Fé estd enquadrado nesses critérios que podem ser consultados em:
https://w w w .norte2020.pt/sites/default/files/public/uploads/noticias/deliberacao_cic_baixadensidade 20150326.pdf).

2 |dosos por cada 100 jovens.

® Utimos dados disponiveis relativos ao ano de 2018.
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reciproco. Para tal, 0 municipe deve procurar fazer a sua parte, inteirando-se das decisfes dos
eleitos locais e participando delas sempre que possivel. Se ndo existir uma participagéo efetiva,
também ndo podera existir um grau de satisfagdo para com as politicas publicas consciente e
coerente. Quem anda ao sabor da maré ndo sabe para onde vai. Portanto, os resultados deste
estudo podem ser um marco demonstrativo para 0s municipes, bem como para os eleitos locais
tomarem conhecimento da avaliagdo que os cidaddos tém dos senigcos e das politicas em vigor
e encoraja-los a tornarem-se verdadeiros parceiros do governo local. Tal afigura-se de extrema
importancia, na medida em que pode constituir uma peca vtal no puzzle da gowernagéo
democrética, uma vez que os mesmos tomando conhecimento dos niveis da satisfacdo daqueles
podem adotar ou redefinir as politicas publicas para o bem-estar social. Por sua vz, para os
cidaddos esse conhecimento também é vital dado que, quanto mais inteirado o cidadado estiver
das politicas publicas adotadas pelos seus representantes, melhor poderdo avaliar a execug¢ao
das politicas publicas dos eleitos locais €, isso podera, também constituir um fator de decisdo ou

pelo menos de ponderacdo aquando das elei¢cSes autarquicas.

A presente dissertacao esté estruturada em cinco pontos, para além da parte introdutéria. Assim
sendo, no primeiro ponto, aborda-se a temética da satisfacdo com os seni¢os publicos no qual
se pretende compreender o que € a “satisfacdo” e a qualidade apercebidas pelos cidaddos com
enfoque no resultado orientado para os mesmos. No segundo, terceiro e quarto pontos sao
apresentadas algumas teorias relativas a tematica da satisfagdo dos cidadaos, faz-se uma breve
contextualizacdo da ewlucdo do Poder Local em Potugal, tendo no seu &mago as autarquias
locais, dando-se enfoque a descentralizagdo como fator de aproximagdo dos governos locais
aos cidadaos. No quinto ponto, apresenta-se a epistemologia e metodologia da investigagéo
desenwolvida, com vista a apresentacdo do objetivo, método de estudo e hipéteses de
investigacdo, bem como a caracterizacdo do instrumento de recolha de dados, métodos e
técnicas de investigacdo. Caracteriza-se a populacdo do concelho de Alfandega da Fé, bem
como os procedimentos de obtenc&o e selecdo da amostra que hdo de conduzir ao tratamento
dos dados e a caracterizacdo amostral. Por conseguinte, apresenta-se a discussédo e
interpretacdo dos resultados obtidos por meio de estatisticas descritivas, a determinacdo do
indice de Satisfacdo do Municipe e a andlise do impacto das suas determinantes testando as
hipéteses de investigacdo. No Ultimo ponto, o presente estudo culmina com as principais
conclusdes e contributos, enuncia as limitagdes encontradas no decurso do mesmo, bem como

futuras linhas de investigacao.
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1. Satisfacao com os Servigos Publicos

No presente ponto tenciona-se analisar a satisfacdo, bem como a qualidade percebidas pelos
cidaddos a luz de um ‘olhar wltado para os mesmos engquanto municipes utilizadores da
prestacdo de senig¢os publicos e avaliadores das politicas pubicas adotadas pelos eleitos locais.
Em seguida, serd abordada a teméatica dos resultados orientados para os cidaddos uma vez que
os decisores politicos, enquanto eleitos pelos cidaddos, sdo os representantes dos mesmos. Os
atores politicos parecem estar cada vez mais proximos e atentos para com os cidaddos. Pois se,
por um lado, temos decisores politicos mais direcionados a suprirem as necessidades e/ou
problemas/fragilidades dos cidadaos, por outro temos, também o0s municipes que estdo mais
atentos as politicas adotadas uma vez que depositam uma esperanca/confiangca no decisor que
elegeram ou pretendem eleger dado que lhes confiaram/confiardo o seu woto aquando das
eleicbes. Importa, portanto, apresentar tracos caracteristicos de um bom decisor politico ja que
0 mesmo € o representante dos eleitores/cidaddos/municipes e enquanto utilizadores dos
seni¢os publicos os mesmos séo continuos avaliadores dos esforgos e resultados dos decisores

politicos.

1.1. Satisfacdo e Qualidade Percebidas pelos Cidadaos

Foi sobretudo no final da década de 1970 e inicios da década de 1980, como descrito por Stipak
(1979), que diversos estudos e teorias emergiram especialmente direcionados para pesquisas
de satisfacdo respeitantes aos senigos locais. Contudo, definir qualidade e satisfacdo ndo é uma
tarefa simples, dado que estes conceitos tém no seu &mago um qué de relatividade. O que apraz
a um cidaddo pode ndo ir ao encontro ao que outro cidaddo cré ser o melhor, ou 0o mais
satisfatério para si. Evidencia-se que, enquanto seres humanos, todos tém preferéncias e gostos

distintos pelas coisas e todos se posicionam em graus de “ter”, “ser” e “ver” proprios e diferentes.
O mesmo autor (1979) levantou dividas se os estudos sobre os cidadaos poderiam senir como
um indicador do desempenho do gowerno local ja que as percecdes podem ser vistas como
imprecisas. No entanto, conforme denotam Hartry (1999), Van Ryzin (2007), Jilke e Van de Walle
(2013) é possivel que os cidaddos possam formar perce¢cBes precisas da qualidade de pelo
menos alguns senigos do gowverno local. Exemplos disso sdo os estudos empiricos de
policiamento levados a cabo por Reisig e Stroshine (2001), dos transportes publicos de Sandor
(2007), e das bibliotecas elaborado por Hossaian (2019). Um estudo de Hodgkinson, Hughes,
Hughes e Glennon (2017) direcionado para a prestacdo de senicos de lazer aplicado as
autoridades locais de Inglaterra examinou o papel da propriedade, sem fins lucrativos e privada,
na satisfacdo dos cidaddos. Embora se tenha verificado que ha diferencas sobre a eficacia na
prestacdo de senigos, conforme o tipo de propriedade do prestador, os resultados indicam que

o tipo de propriedade nao oferece beneficios diretos para a satisfacdo dos cidaddos, pois estes
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ndo estdo tdo preocupados com as diferentes origens do setor que a organizagdo pode adotar,
mas sim com o desempenho dos seni¢os publicos e com o que os eleitos fazem (Hodgkinson,
Hughes, Hughes, & Russ, 2017).

Existem ainda outros estudos empiricos que denotam a importancia do tema da satisfacdo do
cidaddo embora sejam de indole mais genérica, como é o caso do estudo de Roos (2016)
aplicado a satisfacdo dos cidaddos com os senigcos publicos em municipios suecos, ou 0s
estudos relacionados com a prestacdo de contas de Roch e Poister (2006), a dimensédo do
municipio de Hansen (2015), Mouritzen (1989) e Larsen (2002), a distribui¢cdo publica de senigos
versus privada e a satisfacdo do cidaddo de Hodgkinson, Hughes, Hughes e Russ (2017), a
satisfagdo e a confiangca no governo de Christensen e Leegreid (2005), Van Ryzin (2007) e Beeri,
Uster e Vigoda-Gadot (2019).

No estudo sobre a constru¢do do modelo de gestdo da Satisfacdo dos Cidaddos em relacdo ao
municipio de residéncia, realizado em 2014 para os municipios portugueses, Machas citado em
Ralha et al. (2015) sublinhou que existem diversas teorias de andlise da satisfacdo paralelas que
geram determinantes da satisfacdo de clientes. O mesmo autor (2015) apontou trés variaveis
macro como determinantes da satisfacdo: a qualidade percebida, o valor-preco ou aspetos

econémicos e a imagem.

Na visdo de Machéas citado em Ralha et al. (2015, p.153) a “qualidade percebida” relaciona-se
com a “avaliacdo do cumprimento de expetativas dos clientes e consumidores”, sdo os chamados
“‘modelos de confirmacao/desconfirmagdo de expetativas” que se prendem com a percecédo que
o cliente tinha antes de adquirir o produto e depois de o adquirir. Diversas teorias introduziram o
conceito de “valor percebido”, quer por uma “avaliagdo do fator «prego puro»” quer por uma
“avaliacdo da relacdo qualidade-preco”. A satisfacdo refere-se a cumprir o que é
devido/prometido tendo em conta a mitigagdo de uma exigéncia ou expetativa associada a

qualidade-prego.

Com a emergéncia da concorréncia nos mercados, o conceito de satisfagdo acabou por ir mais
longe. Assim, nos anos 90, o conceito de satisfagdo passou a estar associado como um
determinante de fidelizacdo sem necessariamente estar ligado ao consumidor o conceito de
lealdade. Essa renovada atencao a satisfacdo dos clientes na década de 1990, de acordo com
Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) comecou na América do Norte, com o desenvolvimento
de um instrumento denominado SERVQUAL, que se destinava a medir a satisfacdo do cliente

em industrias de senicos.

Contudo ha estudos, conforme Machads citado em Ralha et al. (2015, p.155) aponta,
nomeadamente “nos EUA — o «American Customer Satisfaction Index (ACSI)»” que foram
transpostos para a Europa dando lugar ao designado “European Customer Satisfaction Index
(ECSI)”. Quer o indice de Satisfacdo do Cliente Americano como o indice Europeu de Satisfag&o
do Cliente tém como determinantes a qualidade percebida, o valor-preco ou aspetos

econdémicos, a imagem e as expetativas do cliente tendo em conta as variaveis de lealdade e de
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reclamac&o. Estes dois barémetros permitem o célculo do “indice de Satisfagéo de Clientes” em

diversos setores dando, dessa forma, a conhecer o desempenho dos paises.

Esta posicdo vai ao encontro da perspetiva de Johnson, Herrmann e Huber (2006), quando
afirmam que os determinantes da satisfacdo séo a qualidade percebida, o valor-preco ou aspetos
econOémicos, a imagem e as expetativas do cliente comportando também, como fator importante
a lealdade, uma vz que ndo se espera s6 que o cidaddo fique satisfeito em determinado
momento, mas que ele wlte a procurar a organizacao. Istorevela que é importante que se pense
no municipe para futuras ofertas e procuras nao bastando satisfazer-lhe apenas os interesses
momentaneos, uma vez que alealdade significa uma intengdo de adquirir novamente. O que em
poder autarquico se traduzira naquilo que se pode designar por “clientela politica” que, por sua

vez, manifesta a sua satisfacéo ou insatisfacdo nas elei¢es.

Também, Ralha et al. (2015, p.20) sublinha a importancia de se olhar para os
municipes/cidaddaos enquanto “clientes” ja que eles podem ser vistos sobre dois pontos de vista:
“0 de serem, a par das organizagdes, os “destinatarios dos seni¢os prestados pelo municipio”,
bem como o facto de serem eleitores que consequentemente “avaliam o trabalho desenwolvid o
pelos 6rgdos municipais” dado que os municipes enquanto cidaddos eleitores determinam quem

“serao os proximos “gestores” do seu municipio”.

No terreno politico é notério que os municipes, enquanto clientes, sdo um ativo basilar de
qualquer organizacdo, pelo que a avaliagdo da sua satisfacdo para com a autarquia é
fundamental para o seu desempenho. Neste sentido, Marques (2015) sublinha que o executivo
municipal tendo o retorno da informacéo apercebida pelo municipe pode ir ao encontro de mais

e melhores solugBes com vista a uma melhoria continua dos senigcos prestados.

Com efeito, olhar para o cidaddo enquanto cliente € de extrema relevancia na medida em que
isso possibilita o foco e a consideragdo das suas necessidades enquanto municipes, ainda que
estes ndo se considerem utilizadores dos senigos publicos, na realidade eles sdo corpo social,
e, por isso, contribuem e recebem beneficios da Administracdo Publica (Pereira, 2000;
Gongalves, 2002; Gongalves, Goncgalves, Veiga, & Oliveira, 2002). Contudo, é de notar que
enquanto utilizadores sédo os cidadaos \istos como clientes, ao passo que enquanto contribuintes
e utilizadores devem ser vistos como cidaddos/municipes. Neste sentido, Vigoda (2000)

considera que os cidadaos devem ser vistos sobre dois angulos: o de clientes e o de eleitores.

Quando um cliente esta insatisfeito com a prestacdo de um senico ele pode trocar de prestador.
Contudo, tal como aponta Alfrof (2016) isso é diferente no setor pablico onde ndo ha competi¢ao

e onde nao ha prestadores alternativos.

H& que ter em conta a complexidade e a subjetividade do conceito de satisfacéo e de qualidade.
Um consumidor satisfeito €, do ponto de vista de Huete (1998), aquele que cré ter feito um bom
negocio para si proprio ao adquirir determinado bem ou senico auma dada empresa. O que por

sua vez ira influir no processo de decisdo em ewventuais procuras futuras a mesma organizacgao.
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De uma maneira abstrata entende-se por qualidade, de acordo com Freitas (2015), o que esta
em conformidade com a exigéncia do consumidor tendo em \ista uma dimensdo positiva e

superior.

A esséncia do wcébulo qualidade est&, na perspetiva de Carman (1990), associada a um
significado ilusério e abstrato, também, devendo-lhe, por isso, estar interligadas as expetativas,

as percecOes de satisfacdo e as necessidades dos clientes.

O conceito de qualidade é subjetivo, porém, segundo Rust e Oliver (1994) é de extrema
relevancia para as organizagdes perceberem 0 que 0s consumidores pensam sobre este

conceito para uma melhor gest&o.

Nesta Otica, Parasurman, Zeithaml e Berry (1988) destacam que a qualidade sO € atingida, isto
é, o cliente s6 considera que o seni¢o prestado é de alta qualidade, quando tem uma percecdo
de que a sua expetativa foi alcancada e/ou superada. A qualidade percebida para Lowelock
(1996), também esté dependente da forma como as pessoas enwolidas na prestacdo do seni¢o

se enwlvem no mesmo, bem como das instalagBes e equipamentos das instituicées.

Para outros autores, tais como Eiglier e Langeard (1991), a qualidade tem um cariz de
relatividade, pois o que num dado momento satisfaz um cliente, pode 0 mesmo senico nao
satisfazer outro cliente. Cada individuo pode ter percecdes distintas do mesmo senico (Eiglier &
Langeard, 1991).

Na perspetiva de Pires e Santos (1996), a qualidade pode ainda ser avaliada pelo cliente através
de um conjunto de critérios tangiveis e intangiveis que eles mesmos tragcam, no sentido de lhes
satisfazerem as suas expetativas e necessidades. Ha ainda que ter em conta que, apesar de um
fornecedor considerar determinado senico/produto de boa qualidade, o cliente pode nédo se

considerar satisfeito com o mesmo.

Conforme descrito por alguns estudiosos do marketing como Oliver (1993), Cronin e Taylor
(1994), Babakus, Bienstock e Scotter (2004), ‘Qualidade’ e ‘Satisfacdo’ sdo conceitos que estdo
per se interligados. Autores, como por exemplo, Hoffman, Douglas, Bateson e John (2003)
apontam que, por vezes, se confundem ambos os conceitos, uma vez que as diferencas ainda
nao sao nitidas, pois geram-se, com frequéncia, confusdes com o que é qualidade e com o que
é satisfacdo. Hoffman, Douglas, Bateson e John (2003) entendem, ainda que a satisfacéo
percebida conduz a qualidade do senigo e que a qualidade do senico é que gera a satisfacdo
no cliente, contudo a forma de como os conceitos se relacionam com o comportamento do cliente
aquando da aquisicdo continua por explicar. Contudo, investigadores tais como Rust e Oliver

(1994) e Hossain (2019) acrescentam que apesar de interligados estes conceitos sao diferentes .

A exceléncia, o valor, a conformidade com o fim a que destina e as expetativas (alcancadas e/ou
superadas) sao os quatro ponto-chave, segundo Hernon e Nitecki (2001) para definir a qualidade

do senigo.
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Na perspetiva de Wixom e Todd (2005) a satisfacdo é definida de acordo com os sentimentos de
uma pessoa em funcéo de uma variedade de fatores tais como as necessidades e as expetativas

que dizem respeito a determinada situacgao.

No entanto, os gostos de cada cliente podem nem sempre coincidir com a qualidade, por isso a
satisfacdo tem um maior impacto do que a qualidade. Por exemplo, Cronin e Taylor (1992)
sustentam que a qualidade decorre de uma avaliagdo a longo prazo, ja a satisfagdo resulta de

uma dimenséo a curto prazo.

A literatura tedrica mostra que os primeiros estudos do tema da satisfacdo estdo sobretudo
direcionados para o cidaddo enquanto cliente, ou seja, enquanto consumidor. Stipak (1979)
comecgou por explorar o tema com o intuito de fazer uma abordagem da satisfagdo ao nivel dos
seni¢cos locais. Desde entdo, tem crescido o interesse e atencdo neste ambito. Atualmente, é
importante que se olhe para o cidaddo como alguém mais importante do que um mero

consumidor, ume vez que ele é um dos principais atores da vida politica democrética.

A literatura existente relativa a opinido dos cidaddos sobre o governo local é vasta. Como aponta
Hansen (2015), de facto em locais de maior dimenséo populacional parece existir uma propenséo
para efeitos negativos na satisfagdo dos cidaddos. Municipios com menos populacdo tendem a
ter municipes mais satisfeitos (Hansen, 2015). Isto em parte pode ser justificado pelas relacdes
de proximidade que existem nos meios mais pequenos € na verdade o gowverno local é essencial
para o bem-estar dos municipes, na medida em que havendo uma maior relacdo de proximidade

também, pode existir uma maior predisposicdo para a resolucao de problemas.

De acordo com Christensen e Laegreid (2005), a satisfacdo dos cidaddos para com as
instituicBes publicas, sobretudo com senicos mais especificos, tende a ser mais elevada em
cidadaos que tém um nivel de confianca maior nas mesmas. Para Dinsdale e Marson (1999), a
frequéncia de utilizagdo dos senicos, sejam eles homogéneos ou heterdgenos, também € um
aspeto influenciador na satisfacdo. Conforme Denters (2014), o apoio dos cidadaos aos governos
democraticos é significativamente determinado pelas suas avaliagdes ao desempenho real dos
governos. Embora com pouco consenso literario, Fitzgerald e Durand (1980) sugerem que
fatores como a idade, o género e rendimento podem determinar os niveis de satisfa¢cdo. Do ponto
de ista de DeHoog, Lowery e Lyons (1990), para se compreender a satisfacdo cada localidade
deveria ser estudada individualmente, uma vez que cada uma tem um contexto caracteristico
particular, pelo que aplicando-se um estudo de caso poder-se-d0 obter dados mais concretos

relativos aos niveis de satisfacdo de determinada populagéo.

Van Ryzin (2007) relacionou num estudo a forma como os cidaddos respondem ao desempenho
do gowerno local tendo em conta particularmente os seus julgamentos de satisfacdo e de
confianga. Segundo o autor (2007), presume-se que os cidaddos estejam satisfeitos quando o
governo tem um bom desempenho e insatisfeitos quando contrario. Todavia, do ponto de vista

empirico, a tematica da resposta dos cidadaos é mais delicada do que possa parecer ja que 0s
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mesmos tendem aresponder com base nas suas perce¢des e, conforme o autor (2007) sublinha,
pouco se sabe sobre os processos que eles usam para combinarem as diversas percecfes de
desempenho com base num julgamento geral de satisfacdo. Daqui resulta que compreender
estas relacdes pode contribuir para um melhor desempenho das organizagdes, mas também,
para a maximizagéo da satisfacdo dos municipes, ja que a satisfagdo geral do cidaddo contribui

para a confianga no governo (Van Ryzin, 2007).

Um outro fator relevante para a avaliagdo da satisfacdo dos municipes é, na 6tica de Roos
(2016), a dimensdo demogréafica do municipio bem como a composicdo socioecondémica e
educacional dos cidaddos. O mesmo autor (2016) no estudo que visa avaliar a satisfacdo do
cidaddo com os senigos publicos nos municipios suecos, concluiu que em municipios de menor
dimensdo demografica, a satisfacdo tem um efeito positivo e que a mesma é fortemente
influenciada por niveis educacionais mais elevados bem como por cidaddos que estdo melhor
financeiramente. Ora, sendo o governo local eleito democraticamente, parece natural que em
municipios de menor dimensdo populacional o grau de relagdes entre eleitos e cidaddos seja
mais estreito e que exista uma convivencia e proximidade maiores. O que se pode revelar

benéfico na resolugcédo de problemas e/ou conflitos.

Desta forma, os municipes residentes em municipios de menor dimensdo demogréfica podem
estar em vantagem relativamente aos de maior dimenséo, dado que existindo uma maior relagao
de proximidade eles podem expressar melhor as suas preferéncias e 0s seus interesses
influenciando dessa forma a politica governativa local. Isto, naturalmente, também trara um maior

escrutinio aos eleitos locais dado que o foco de atengdo, também podera ser maior.

Rahn e Rudolph (2005) e Lidstrom e Roos (2010) indicam que os niveis de satisfacdo dos
cidaddos tendem a ser mais elevados em concelhos onde as condi¢gBes politicas de lideranga
s@o mais estiweis. Na verdade, havendo maior estabilidade gowernativa, existira certamente

maior harmonia entre todos os atores politicos.

Perante o exposto anteriormente, observa-se que qualidade e satisfagdo sdo conceitos relativos
e subjetivos, mas que andam lado a lado. Parece, contudo, razoavel que se tente identificar de
forma central um meio-termo. N&o se subestima a capacidade de avaliacdo do cidaddo, pois ndo
se espera sérapidez por parte dos decisores naresposta ao problema, como, também, se espera
que haja eficiéncia, transparéncia e retiddo no senico prestado. O aumento da qualidade nao
tem que conduzir necessariamente a melhores avaliagbes de satisfacdo, pois as expetativas e
as preferéncias dos cidadaos também podem mudar. Na verdade, a satisfagdo parece ser algo
marcado por uma percecdo individual que depende de multiplos fatores sociais, politicos,
economicos e psicolégicos. O fendbmeno da subjetividade dificulta a determinagdo do que é a
satisfacdo, dado que nem todos os cidadaos usam os mesmos critérios para fazerem as suas

avaliacoes.
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1.2. Resultado Orientado paraos Cidadaos

Os altos niveis de proximidade entre os governos locais e os cidaddos sdo de extrema
importéncia dado que h& uma maior predisposicdo do conhecimento das causas. Conhecer a
percecdo que o municipe tem para com a autarquia local é de extrema relevancia para todos os
atores enwlvidos. Os municipes sé&o utilizadores dos senicos, logo tém uma opinido formada
deles. Por sua vez, se os autarcas tomarem conhecimento dessas avaliacdes isso podera
constituir um grande beneficio ndo so6 para as politicas atuais, bem como para a redefinicdo e

definicdo de novas politicas que vdo ao encontro com o bem-estar do cidadao.

Os lideres politicos tém vindo a ganhar maior visibilidade perante o eleitorado sobretudo através
dos meios de comunicagao social, como sejam os debates televisivos através dos quais segundo
Kriesi (2012) os mesmos conseguem alterar a percecdo das avaliagdes do eleitorado por essa
via. Contudo, se as inovagdes tecnolégicas, por um lado, lhes conferem uma maior visibilidade
por outro, também dao ao eleitorado um maior escrutinio, pois a exposi¢do mediatica para Garzia
(2011, p.698) “de facto conferiu ao publico a capacidade de os julgar como pessoas, assim
possibilitando a aplicacdo de enquadramentos/molduras cognitivas normalmente empregues na
vida quotidiana ao processo de avaliacdo dos lideres.”.

Como caracterizam Aarts, Blais e Schmitt (2011) citados por Silva (2014), a competéncia e o
carater sdo tracos fundamentais do carater de um lider. J& Ohr e Oscarsson (s.d) citados por
Silva (2014, p.478) “debrugcam-se sobre tracos associados a performance politicamente

relevantes, como as capacidades de lideranca, confian¢a, credibilidade e empatia.”.

Um bom decisor politico deve tracar primeiramente um diagndstico do concelho e em seguida
desenhar um plano estratégico de acao definindo politicas para 0 mesmo, nao devendo, portanto,
abandonar a sua trajetéria inicial sem haver fortes motivos em sentido contrario. Neste sentido,
Rio citado em Ralha et al. (2015), destaca que, de um autarca ndo se espera somente uma acao
exclusivamente politica. Para o0 mesmo autor (2015) um bom autarca € alguém que tem que ter
conhecimento dos problemas da populagdo. Também a opinido de Gore (1996) citado por Luz
(2017, p.33) aponta nesse sentido, ha medida em que o0 mesmo destaca que “aqueles que mais
de perto lidam com o problema sé&o os que melhor sabem como resolvé-lo.”. Nesse sentido, Luz
(2017) refere que a capacidade técnica, bem como o carisma e a relagcdo de proximidade com

os cidaddos sdo carateristicas fulcrais num bom decisor politico.

O Presidente de Camara deve procurar o equilibrio entre o caminho tragado e o “interesse publico
maioritario” ndo cedendo a pressfes externas ao objetivo estratégico, pois € por meio dele que
se definem politicas, ja que quando a estratégia é congruente com o diagndstico tudo prospera
em harmonia, dai que o decisor deva “ter a coragem para dizer ndo, sempre que o ndo tenha de
ser dito” (Rio citado em Ralha et al., 2015, pp.16-17).
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O papel do autarca passa sobretudo por cuidar dos eleitores tendo sempre em vista uma
continua melhoria do senigo publico, senigo, esse, que dé efetivamente resposta aos problemas
dos cidaddos sempre tendo com meta a melhoria da qualidade de vida dos mesmos. Neste
contexto, sdo também necessarios cuidados e atencdes para com a prépria gestdo interna da
Camara Municipal, como, por exemplo, os recursos humanos, pois a médio e longo prazos tém
um grande peso na eficacia do real desempenho atingido em termos de seni¢o prestado as
populagbes (Rio citado em Ralha et al., 2015). Efetivamente, num estudo levado a cabo por
Brans e Hodeghem (2005, p.832) sobre as praticas de gestdo implementadas pelo Estado belga
foram destacadas algumas competéncias para os dirigentes de entre as quais consta a
“orientacdo para senir o cidaddo, os clientes internos e a sociedade”. A escolha desses
dirigentes, conforme sublinha Bilhim (2013, p.220) dewera assentar “no mérito e ndo na escolha
politica do Gowerno” ja que “a fungdo dos dirigentes consiste na organizacdo e controlo dos

processos de trabalho e de producdo de bens e senigos”.

Os decisores politicos com um trabalho sério, coerente e transparente dispdem, na opinido de
Rio (2014), do seu melhor marketing e é, também o que os cidadaos mais prezam a longo prazo.
Estes critérios basilares constituem a confianga nos decisores, bem como a satisfacdo dos

cidadaos que se vertem numa hipotética reelei¢ao.

Almeida (2010) citado por Luz (2017, pp.25-26) refere que no contexto politico “... o marketing é
definido como a arte de informar e comunicar com o eleitor; orientar e direcionar as ideias do
partido, candidato e governo, em funcdo das necessidades identificadas. Enfim, é o ajustar das
medidas as necessidades do Estado e da sociedade, aos anseios dos cidaddos, no sentido de
seni-los, aproximando o gowerno dos gowernados.”. O marketing politico é de extrema
relevancia, pois é visto como uma estratégia elementar nas organiza¢gfes que segundo o mesmo

autor (2017) destaca e diferencia da concorréncia politica.

Assimsendo, um decisor politico carismatico, competente, transparente, conhecedor do territério
e dedicado a suprir as caréncias/fragilidades dos cidaddos reine em si a sua melhor propaganda

para conquistar os eleitores ao passo que concomitantemente vai afastando os seus opositores.

A situacdo financeira das autarquias locais constitui uma preocupacdo constante de qualquer
Presidente de Camara. O Presidente de Camara tem um papel de gestor que traca
paralelamente um caminho de possibilidade de reducdo de despesas e de concretizagcdo de
resultados o que nem sempre se torna tarefa facil, uma vez que “as Camaras sao maquinas
politico-administrativas submetidas a pressGes” e, também pelo facto de depender da
capacidade financeira da autarquia em causa (Mozzicafreddo et al., 1988, p.99). Contudo, ha
que ver que os decisores tém que adotar e adaptar os seni¢os publicos de acordo, ndo s6 com
a sua capacidade financeira, mas também de acordo com as necessidades dos municipes.
Estes, por sua vz, estdo cada vez mais atentos e em continua avaliagdo das politicas publicas

locais adotadas, embora se detenham mais em avaliagbes dos assuntos mais visiveis, como
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seja o0 exemplo da construcdo de obras publicas, a aquisicdo de equipamentos, a requalificacédo

de espacos (Roos e Lidstrdom, 2014).

A Administracdo Local deve procurar adotar e adaptar os seni¢os publicos de acordo com as
necessidades e as preferéncias dos cidaddos, é certo que eles sdo continuos avaliadores dos
esforcos e dos resultados dos decisores. Esta perspetiva é corroborada por Roos e Lidstrém
(2014), quando consideram que a legitimidade do governo local assenta no apoio que 0s
cidadaos dao aos eleitos locais. Um governo local que pensa as suas politicas de acordo com
as prioridades locais tende a receber mais apoio e incentivo por parte cidaddos. Ao mesmo
tempo, este nivel de proximidade confere aos cidaddos algum poder e capacidade de influéncia
na elaboracdo das politicas locais. Desta forma, verte-se no poder local uma certa margem de

manobra para o autogoverno.

Subsequentemente, Roos e Lidstrom (2014) consideram que, quanto melhores forem as
condi¢cbes gerais de vida dos cidaddos mais estes apoiam o gowverno local. As instalagdes
culturais e de lazer, bem como os seni¢os coletivos bésicos, também tém um grande impacto
positivo na avaliagdo dos cidaddos. Ressalta do estudo dos autores mencionados (2014), que
guanto mais recursos financeiros 0s municipios tiverem ao seu dispor e quanto mais
investimentos realizados, nomeadamente, em estruturas fisicas, isto €, que sejam percetiveis ao
cidadao, a satisfacéo tende também a aumentar. Os cidaddos tém uma relativa capacidade de
influéncia das decis@es e das atividades municipais, contudo, talvez o mais importante ndo sejam
0S gastos com 0s senicos em si, mas sim a percecdo dos gastos que os cidaddos tém dos

mesmos.

Com efeito, torna-se evidente que as autarquias séo extremamente importantes para o dia-a-dia
dos cidadaos, dai que a definicdo de politicas publicas que Vo ao encontro das necessidades
dos cidaddos sejam um ponto fulcral na arte do governar. Como Mouritzen (1989) refere, o
gowverno local tem um papel de grande relevo na definicdo das politicas publicas locais, na oferta
de bens, instalagGes e senigos locais. Também, Swianiewicz (2014) corrobora desta ideia ao
sublinhar que o governo local tem uma participacao relevante no que a entrega de bens publicos
diz respeito. De facto, as autarquias locais sdo importantes organizacdes de proximidade que
estdo ao seni¢o das necessidades dos cidadaos, na medida em que distribuem senigos publicos
e sdo muitas das vezes geradoras da grande maioria dos postos de trabalho nas regides. Fazer
uma avaliacdo dessas ac¢des € inevitavel, de uma maneira mais profunda ou superficial todos os

cidaddos estdo constantemente a avaliar o que é feito.

Mouritzen (1989) no estudo que realizou sobre a satisfagdo dos cidaddos com o desempenho
municipal define trés conceitos chave: satisfacdo, desempenho e perce¢cfes. Segundo o0 mesmo
autor (1989) o cidadao so6 esté satisfeito com o desempenho municipal quando este corresponda
aos seus desejos. O mais importante ndo é propriamente o desempenho municipal no sentido

objetivo, mas sim a percecdo que o cidaddo tem desse desempenho municipal, muitas vezes
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ficando aquém do desempenho municipal efetivo. Van Ryzin (2007) refere que as percecdes de
desempenho, a satisfacdo e a confiangca podem ser fomentadas por influéncias exégenas, tais
como as preferéncias individuais, aideologia politica, o contexto social em que os cidaddos estédo

inseridos, e, ainda, os meios de comunicagéo social.

Beeri, Uster e Vigoda-Gadot (2019) estabeleceram uma ligacdo entre a gestdo de desempenho,
a satisfacdo dos cidaddos e a confianga. Segundo os autores (2019), conhecer os niveis de
confianca e de satisfacdo dos cidadédos pode ser uma mais-valia para a gestédo de desempenho,
gue é um dos pilares da Nova Gestdo Publica — NGP, o que possibilitara aos eleitos dirigir ou
redirecionar as politicas publicas. Beeri, Uster e Vigoda-Gadot (2019) creem que a confian¢a nos
funcionarios e nos senig¢os publicos, bem como nos eleitos pode gerar uma imagem positiva do
gowerno e, por conseguinte, isso satisfazer os cidaddos/municipes, o0 que, por sua vz, se
traduzird em apoio aos governos democraticos. Neste estudo, os autores (2019) concluiram que
a satisfacdo é um método de mediacdo entre a gestdo de desempenho e a confianca no governo
local na medida em que a gestao de desempenho e a confianca no governo se relacionam

positivamente com os niveis de satisfacdo dos cidadaos.

Por sua vez, dar a conhecer aos municipes estas avaliagdes da satisfacdo, também pode ser
precioso na medida em que enwlvendo-os na vida politica e social, estes podem avaliar melhor
as politicas publicas locais e o desempenho de quem elegeram para 0s representarem e, iSSO

podera trazer um cenario mais realista entre 0 que sao as promessas eleitorais e a realidade.
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2. Teorias sobre a Satisfacao de Cidadéaos

Outro determinante que surgiu ao “nivel mais elevado da fidelizagcao do cliente/consumidor € a
imagem de marca”’, que Machéas citado em Ralha et al. (2015, p.154) refere ser utilizado pela
gestdo com vista ao aumento do que se chama de “teorias de brand management — o equity
de clientes (brand equity) ”, isto é, teorias de gestdo de marca que se baseiam no valor da marca.
Estas teorias traduzir-se-80 na consequente fidelizacdo de clientes atraveés da aposta e da
“eficacia da comunicagdo publicitaria das marcas”. Assim sendo, no que respeita a ideia de
satisfacdo, a qualidade é-lhe parte integrante. Estes conceitos, por sua vez, sado indissociaweis
no que respeita a avaliagdo percecionada pelo cliente/consumidor. Neste sentido, cria-se, assim,
um “modelo de avaliagdo da satisfagdo de clientes com base em “modelos causa-efeito”
auxiliadores na medicdo do impacto, ou melhor, da importdncia de cada determinante na

satisfagcdo” (Machas citado em Ralha et al. 2015, p.154).

Do ponto de ista de Pollitt e Bouckaert (2000), a imagem do setor publico manifesta-se
sobretudo sob a forma de confianca, sendo um dos principais resultados na satisfagcdo dos
cidadaos. Johnson, Gustafsson, Andreassen, Lenik e Cha (2001) afirmam que a imagem pode
ser Vista como resultado da satisfagdo e que ela impacta a fidelidade do cliente. A imagem
(positiva ou negativa) pode ser um impulsionador no aumento ou na diminuicdo da satisfacéo

dos cidadaos.

Ja ateoria da economia politica (political economy theory), para Tiebout (1956, 1957), sugere
gue a dimensdo demografica afeta negativamente os cidaddos. Isto é, em locais de menor
dimensé&o tende a existir um maior conhecimento/proximidade entre os decisores e cidadaos.
Desta forma, os decisores podem oferecer melhores politicas que de facto correspondam as

reais necessidades e preferéncias dos cidaddos (Tiebout, 1956, 1957).

A satisfagdo do municipe altera consoante a dimensao do municipio; assim sendo, municipios
com grandes massas populacionais tendem a ter uma diminuicdo na satisfagdo para com o
municipio. Portanto, de acordo com a teoria da economia politica, a satisfacdo dos cidadaos

diminui com o0 aumento da dimenséo populacional (Tiebout, 1956, 1957).

Neste contexto, também existe uma teoria oposta, segundo Mouritzen (1989) e Denteres (2015)
ateoria das reformas (reform theory), por sua vez, defende que a densidade populacional afeta
positivamente a satisfacdo dos cidadaos, uma vez que quanto maior o nimero populacional
maiores hipéteses ha para as economias de escala. Ora, isso permite uma produgdo de senigcos
publicos mais eficientes e especializados, bem como a prestagcdo de senicos melhores
guantitativa e qualitativamente. Contrariamente esta configuracdo em meios pequenos nao é
facil de se alcancar. Desta maneira, constata-se que esta teoria argumenta que o aumento da
densidade populacional aumentara os recursos financeiros e, por conseguinte, a capacidade de

desempenho do municipio. Tal s6 sera possivel em sistemas de grande escala que disponham
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de elevados graus de especializacdo profissionais, 0 que, consequentemente, levard a eficacia
e a eficiéncia dos senicos publicos. Desta forma, presume-se que a capacidade do sistema
aumenta quanto maior for a densidade populacional. Ostrom (1972) presume, ainda, que 0O
aumento na densidade populacional afeta positivamente a resposta do sistema o que por sua

vez terd um efeito positivo na satisfacdo dos cidadaos.

Ainda que opostas, ambas as teorias tém em comum o facto de considerarem a dimens&o do

municipio como critério importante para a avaliagdo do municipe.

Perceber a importancia que as avaliagées dos cidaddos tém sobre os sistemas politicos é de
extrema utilidade para o setor publico, pois permite ver o que esta a correr bem e, portanto, o
gue pode ser continuado e, também, aquilo que pode ser melhorado. Esta constatacdo foi
denominada por Norris (2011) de teoria do desempenho politico (the policy performance
theory). Segundo o mesmo autor (2011), esta teoria implica que sucessivamente os governos
consigam satisfazer as expetativas dos cidadaos, nomeadamente, no que ao bem-estar, a paz
e a prosperidade dizem respeito. O autor (2011) acredita que s6 dessa forma se pode edificar,
de modo gradual, uma ancora de apoio a governacdo democratica e que a mesma sera decisiva
quer em tempos abastados quer em tempos dificeis. Alguns estudos empiricos, tais como o de
Norris (1999 a,b) e Denters, Gabriel e Torcal (2007), sustentam a perspetiva enunciada, na qual
0 apoio dos cidadaos a governagcdo é determinado pelas avaliagbes dos mesmos aos resultados
do desempenho gowvernativo. Existem alguns estudos, tais como De Borger e Kerstens (1996);
Milligan, Moretti e Oreopoulos, (2004); Loikkanen e Susiluoto (2005), que assinalam que a
eficiéncia local esta positivamente relacionada com o nivel educacional dos cidadéos e que isso
afeta a capacidade de eleger lideres a altura. Espera-se que, o nivel educacional aumente os
niveis de conhecimento sobre as politicas publicas locais adotadas. Contudo, Vetter e Kersting
(2003) consideram que os cidaddos detentores de um estatuto socioeconémico mais elevado
tendem a estar mais enwlhidos nos assuntos locais, por interesses préprios, e que, portanto,

seja de esperar que eles sejam cidaddos mais satisfeitos para com os eleitos e/ou senicos locais.

Importa ter em conta tal como notaram outros estudiosos, como por exemplo Hasan e llias
(2008), que a qualidade do senico é um pré-requisito de extrema relevancia para a manutencéo
de um bom relacionamento para com os clientes. Poder-se-a4 aplicar, por analogia 0 mesmo entre
eleitos locais e municipes, no qual a qualidade dos seni¢cos publicos, bem como das politicas
publicas locais adotadas s&o o requisito base para estabelecer um relacionamento satisfatério

entre os eleitos e 0s municipes.

Todavia, também existem, na literatura, outros pontos de vista divergentes da teoria do
desempenho politico. E o caso de Hibbing e Theiss-Morse (2002) que negam que a avaliagdo
com base no desempenho politico seja 0 mais importante. Os mesmos autores (2002) acreditam
gue os cidaddos apenas desejam um sistema politico de confianga no qual os decisores ajam
pelo desejo de senir o pow. Nesta linha de pensamento, os cidaddos avaliam as politicas

publicas apoiados nos inputs ao inves dos outputs, isto €, em termos procedimentais baseados
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nas entradas ao inveés de termos funcionais baseados nos resultados. Nesse sentido, também,
Link e Oldendick (2000) acentuam que a percecdo que os cidaddos tém da qualidade do senigo

raramente se encontra correlacionada com medidas objetivas dos resultados.

Certo € que, na sociedade vigente, o cidadao estd cada vez mais informado, basta que tenha
interesse nisso. A informacdo chega de uma maneira acessivel e ripida através de diversas
plataformas online, bem como das redes socias, nos dias de hoje t&o utilizadas. Claro que isto
nem sempre é garantia de qualidade ou de veracidade das informagdes publicadas pelas
diversas entidades, mas isso é algo que nao é central para o tema em discussdo. Com poucos
cliques tem-se acesso a toda uma pandplia de informagdo que outrora estava com um acesso
mais dificultado, reduzido ou até vedado. Neste sentido, defensores da teoria da cidadania pés-
moderna (theory of postmodern citizenship), como, por exemplo, Dalton, Scarrow e Cain (2003),
sublinham a importancia destes canais a que os cidaddos atentos, emancipados e exigentes tém
acesso e nos quais podem expressar as suas opinides e acautelar os seus interesses sem ser
s6 em tempos de eleicdo. Desta forma, se os cidaddos considerarem estes nowos meios ndo
eleitorais ineficazes prevé-se que issotenha um efeito negativo na satisfacdo dos cidaddos para

com a democracia.

Como descrito por Oliver (1980) e Oliver (1997), a teoria de desconfirmacdo da expetativa
(expectancy disconfirmation theory) retrata que as expetativas sao fundamentais para os niveis
de satisfagdo dos consumidores de bens e senicos, dado que as mesmas se formulam através
de juizos de valor dos consumidores. No entanto, essas expetativas destinam-se a comparar se
esse juizo satisfatério se confirma ou ndo apdés a experiéncia do desempenho efetivo de
determinado produto/seni¢co. Note-se que a expetativa esta, segundo o mesmo autor (1977,
1980), ligada as previsbes por antecipacdo que o cidaddo tem relativamente ao
desempenho/eficacia de um produto ou seni¢co que ocorrem em larga escala por experiéncias
prévias, pela publicidade ou outos meios de comunicacao, bem como pelo ‘passa a palawa’ entre

cidadaos.

De acordo com Oliver (1980), Reisig e Stroshine (2001) e Hossain (2019) o modelo de
desconfirmagdo das expetativas pode ser concetualizado num processo de quatro fases. Na
primeira fase, o cidadao formula a expetativa, na segunda faz determinadas atribuicbes em
relagdo ao desempenho, na terceira fase faz uma comparacdo entre a sua percecdo do
desempenho do produto e as suas expetativas iniciais (desconfirmacdo) e, por fim, na quarta e
Ultima fase, determina o quanto o bem/produto correspondeu as suas expetativas iniciais
(satisfacdo). Desta forma, o individuo pode avaliar o desempenho do produto/senico/politica
melhor, igual ou pior ao que ele esperava. Neste sentido, o cidaddo pode experimentar uma
desconfirmacdo positiva se as suas expetativas forem excedidas, isto é, se existir um
desempenho melhor do que o esperado, verificando-se, nestas situacdes a probabilidade de
satisfacdo ser maior. J4 a desconfirmac&do negativa ocorre quando as expetativas do cidadao

ndo sdo atendidas pelo desempenho do produto ou senico, \erificando-se, nestes casos, a
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probabilidade maior de a satisfagdo diminuir. Por fim, Oliver (1980), Reisig e Stroshine (2001) e
Hossain (2019) acrescentam que a desconfirmacdo zero ocorre quando o desempenho
corresponde as expetativas, isto é, atua de acordo com o esperado, ndo gerando nenhum efeito

na satisfacao.

Na verdade, otema da satisfacdo comegou por ser estudado nos dominios do marketing do setor
privado e muita investigacdo, tal como a de Van Ryzin (2004a) e Van Ryzin (2004b) é baseada
no paradigma da desconfirmacdo (disconfirmation paradigm). Este paradigma aponta que a
satisfacdo estd intimamente ligada as expetativas dos consumidores antes destes adquirem
determinado seni¢co ou produto e que a mesma se refletirdA numa desconfirmagéo positiva ou
negativa apds a compra do produto ou seni¢co. Na verdade, isto, também pode ser aplicado ao
setor publico, aquando da prestacdo de senicos e até mesmo na avaliagdo das politicas
publicas, ou até na confianca politica que o cidaddo deposita aquando da eleicdo. Presume-se
que é humanamente inevitavel ndo ter expetativas relativamente ndo s6é no que aos
relacionamentos sensitivos diz respeito como também, naquilo a que o homem se prop&e usufruir
seja no setor privado ou no setor publico. Van Ryzin (2004a, 2004b) e Van Ryzin (2007) fornecem

suporte empirico para 0 modelo da desconfirmacdo das expetativas.

Para Van Ryzin (2007), a desconfirmacdo € medida subtraindo a diferenca entre as expetativas
anteriores e a percecdo da qualidade geral dos seni¢os do governo local. Composta por uma
variavel que é o desempenho que, por sua vez, é medido por um conjunto de classificacdes
especificas da qualidade do senico percebido (por exemplo, policiamento, escolas, hospitais,
...) (Van Ryzin, 2007). O mesmo autor (2007) descreve, ainda, que a variavel “expetativa”

constitui uma limitagé@o transversal as investigacgdes.

O modelo foi estudado durante varias décadas e aplicado no setor privado, mas nunca havia
sido aplicado a satisfagdo dos cidaddos para com os seni¢cos do gowerno local. Tendo tal facto
como premissa, Van Ryzin (2005) debrucou-se sobre a influéncia da teoria de desconfirmacao
das expetativas quanto a satisfacao dos cidadaos. Todavia, os resultados dos estudos realizados

sugerem que as expetativas pouco tém que ver com a formacgéo da satisfagéo dos cidadéos.

Neste contexto, Erewelles e Leavtt (1992), tal como Oliver (1997), enfatizam que a
desconfirmacdo da expetativa tanto pode ser negativa como positiva. Esta-se perante uma
desconfirmacao positiva quando o desempenho excede as expetativas. Contrariamente, se 0
desempenho ficar aquém das expetativas esta-se diante uma desconfirmacdo negativa.
Mediante o exposto, \erifica-se que a desconfirmacdo (positiva ou negativa) é a discrepancia
entre a qualidade prevista do bem ou senico e qualidade do que foi, efetivamente, experienciado

pelo cidadao.

Importa salientar, de acordo com Kopalle e Kahneman (2001), que a qualidade percebida pelos

consumidores, neste caso pelos cidadaos, € um ponto inicial de referéncia para a satisfagéo.

Isto, porém, ndo pode ser visto como um fator decisivo da qualidade per se, pois, o cidaddo pode

ter uma expetativa elevada com base numa opinido prépria ou de outrem de que determinado
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produto é excelente. Todavia apés a experiéncia pode perceber que afinal estava equivocado.
De facto, a percecao bem como a expetativa de que algo é bom pode ser decisivo para procuras
futuras pelo que, consequentemente, pode ou nado garantir a fidelizacdo consoante a

desconfirmacao da expetativa (Kopalle & Kahneman, 2001).

Como caracteriza James (2009), as expetativas da desconfirmagdo (expectations
disconfirmation) e a ancoragem das expetativas (expectations anchoring) sdo duas éticas cada
vez mais influentes para compreender quer a satisfagdo quer a insatisfagdo dos cidaddos para
com o0s senicos publicos. Administrar as expetativas, bem como o desempenho percebido pelos
cidadaos pode seruma estratégia muito eficaz para os decisores politicos aumentarem os niveis

de satisfacdo, embora isso nédo seja visto como algo desejavel a ser implementado.

Van Ryzin (2004a, 2004b) e Roch e Poister (2006) comecaram a estudar as influéncias das
expetativas na satisfacdo dos cidaddos numa perspetiva wltada para os senigos publicos. A
satisfacdo dos cidaddos é influenciada pelo desempenho dos decisores e essa influéncia é
exercida sobretudo através do woto, dado que a insatisfacao pode ser um forte impulsionador na
preferéncia/mudanca do woto e/ou na escolha do partido politico. Uslaner (2001) aponta que
existem suspeitas de que a ideologia politica ou a identificagdo/inclinacdo partidaria séo

suscetiveis de fomentar as expetativas dos cidadaos.

Na visdo de Van de Walle e Van Ryzin (2011) os decisores podem influenciar as expetativas
com \ista ao aumento dos niveis de satisfacdo dos cidaddos, porém manipular as expetativas

com vista a percecdo de um melhor desempenho ou com os olhos postos na reeleicdo dos
politicos ndo é ético nem desejawel para a sociedade. Nao é tarefa facil dar uma definicdo
absoluta nem de satisfagcdo, nem de qualidade nem tampouco de expetativa, dado que em
termos objetivos, cada individuo tem um leque de vivencias e de preferéncias distintas e
subjetivas. Cada expetativa formar-se-4& um pouco de acordo com a consciéncia e as
necessidades de cada um, logo qualidade e satisfacdo poderdo ser \istas sobre diversas
perspetivas consoante cada cidaddo. Além do mais, alguma literatura como James (2009) e
Roch e Poister (2006) referem que quer o género, aidade, bem como os fatores demogréficos,

socioecondmicos, politicos e institucionais influenciam a satisfagédo dos cidadaos.

Rose e Pettersen (2000), num estudo noruegués, constataram que a satisfacdo dos cidadédos
com 0s senigos publicos esta amplamente ligada a confianga no governo. Bouckaert e Van de
Walle (2001) mencionam que os cidaddos desempregados e com condi¢des de vida mais dificeis
tém menos confianga no gowverno. J&4 Rose e Pettersen (2000), num estudo noruegués,
descobriram que a satisfagdo dos cidaddos com os senigos publicos esta amplamente ligada a
confiangca no governo. James (2009) refere, também que entre cidaddos desempregados e em

grupos de minorias étnicas, a satisfacdo tende a diminuir.
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Assim sendo, parece resultar que cada cidaddo procurara, exigird e criara mais expetativas
consoante as suas necessidades. De igual forma, a sua satisfagdo sera tanto maior quanto

melhor forem as suas condi¢cfes de vida.

Contudo, também estudos como os de DeHoog, Lowery e Lyons (1990), Lyons, Lowery e
DeHoog (1992) e Duyyf (2000) rewelaram que fatores como o género e a idade podem ter
influéncias ambiguas na avaliacdo da satisfacdo e, portanto, serem geradores de resultados

contraditorios.

Assim sendo, embora a teoria da desconfirmagdo de expetativas tenha um grande efeito sobre
a satisfacdo do cidadédo ela ndo é por si s6 a chawe para entender o fenémeno, ja que as
expetativas, também tém efeitos diretos e indiretos na satisfacdo e que o desempenho real,

também esta relacionado com a satisfagdo do resultado.

Um estudo intitulado American Customer Satisfaction Index (2012) afirma que varias pesquisas
sobre a satisfacdo do cidaddo com os senigos governamentais tém estudado o modelo/teoria
da desconfirmacdo de expetativas. Esse modelo sugere que os juizos de satisfacdo dos
individuos sado formados através de um processo cognitivo que relaciona as expetativas
anteriores ao desempenho/qualidade percebido e a confirmacdo ou ndo das expetativas em
relacdo ao desempenho/qualidade. Tal como Oliver (1980, 1997), Van Ryzin (2004b, 2005),
James (2009), Roch e Poister (2006), referem na sua investigacdo que pese embora o facto de
este sistema avaliativo ser originario do setor privado, ele tem vindo a ser aplicado ao setor
publico no sentido de se perceber quais os niveis de satisfacdo dos cidaddos para com o0s
senicos publicos. Nesse sentido, conhecer o nivel de satisfagdo do cidadao através da aplicacao
do modelo/teoria pode ajudar a clarificar o conhecimento que o cidaddo tem dos eleitos locais, 0
que lhes pode ser uma mais-valia, na medida em que estes, detendo esse conhecimento,

compreenderdo melhor aquilo que podem melhorar e/ou alterar a nivel governativo.

Hossain (2019) considera que a teoria da desconfirmagdo, desenwolvida por Oliver (1997) e
Oliver (1980), é um modelo/teoria/paradigma frequentemente utilizado para estudar a satisfagéo
e a insatisfacéo do cliente/cidaddo. No qual a desconfirmacdo é a avaliacdo que o cliente/cidadéo
tem relativamente ao desempenho de um produto/senico/politica tendo em conta as suas

expetativas.

Jilke (2018) acredita que embora o facto de existirem teorias que possam ajudar a compreender
0 tema da satisfacdo, nomeadamente a teoria da (des)confirmacdo de expetativas continua a

existir uma lacuna na compreensédo do que efetivamente representa a satisfacdo do cidadao.

De acordo com Hossain (2019), embora a teoria da desconfirmagdo de expetativas de Oliver
(1980), revista por Patterson (1993) continue a ser o modelo mais utilizado para estudar a
satisfacdo e a insatisfacdo dos clientes/cidaddos, este tem recebido algumas criticas pelas suas
limitagdes, pois as expetativas nem sempre sdo o melhor padrdo para prever as influéncias na

avaliacdo feita pelos clientes/cidadéos.
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Zeithaml, Berry e Parasuraman (1996) consideram que as expetativas sao mutaweis/variaveis de

pessoa para pessoa e de seni¢o para senico.

Mais recentemente, Andersen e Hjortskov (2016), Hjortskov (2016) e Manel (2015, 2016) citados
por Jilke (2018) argumentaram que os cidadaos podem fazer uma avaliagdo da qualidade do
desempenho publico assente em preconceitos inconscientes, isto é, em valores e crengas pré-
existentes. Segundo o mesmo autor (2018), tal situagcdo pode levar a uma distorcéo da realidade
e, por conseguinte, a avaliagdes de satisfagcdo tendenciosas, o que pode colocar em causa a sua

validade como indicador de desempenho do gowverno.

Dessa forma, Jilke (2018) desenhou uma teoria de satisfacdo do cidadao (theory of citizen
satisfaction) assente numa interligacdo entre responsabilidade funcional entre os atores politicos
e as organizagBes gowernamentais enquanto prestadoras de senigos publicos. Segundo o
mesmo autor (2018) a teoria explica a natureza politica das organiza¢gfes que assenta sobretudo
em modelos de psicologia politica, e, em particular, de raciocinio motivado. No seu estudo o
autor (2018) mostra que ha razbes para crer que a satisfagdo do cidaddo bem como as
avaliac6es que os mesmos fazem do governo sdo tendenciosamente partidarias. Daqui parece
resultar, como referido no estudo, que embora tenha chegado a conclusdes mistas, aqueles
cidaddos/municipes que tiverem wotado a favor do eleito/vencedor tenderdo a ter opinibes mais
positivas para com estes; ja 0s que votaram no partido da oposicdo serdo menos propensos a

uma opinido positiva. Tal é designado de enviesamento partidario de satisfacdo do cidadao.

Bouckaert e Van de Walle (2001), Christensen e Leegreid (2005) associaram que o fator
cognitivo, relativamente a educacgao tem influéncia nas expetativas da satisfacao, isto €, quanto
maior for o nivel de educacédo do individuo mais este confiard no governo. Segundo 0s mesmos
autores (Bouckaert & Van de Walle, 2001; Christensen & Leegreid, 2005), cidaddos com niveis
de educacédo/habilitacdes académicas mais elevados tém um maior conhecimento sobre o
sistema politico-administrativo. Todavia, quanto mais conhecimento, mais senso critico se
adquire e isso parece mais importante, para melhor avaliar as acOes dos eleitos, do que

propriamente os niveis académicos dos cidaddos, ja que o conhecimento pode ser empirico.

Beeri, Uster e Vigoda-Gadot (2019) referem, no estudo que realizaram, que a satisfacdo pode
ser operacionalizada através de varios métodos de entre os quais a teoria da desconfirmacao de
expetativas e a escala SERVQUAL. Segundo Sun e Van Ryzin (2014), citados por autores Beeri,
Uster e Vigoda-Gadot (2019), a satisfacdo dos cidadaos é um indicador muito importante para
os politicos, pois fornece-lhes um feedback de grande utilidade sobre a implementacédo das suas

decisfes politicas.

Como se pode erificar, entre alguns fatores ja mencionados, existem outros que podem
influenciar a satisfacdo. Do ponto de vista de Goodsell (1990), os cidadaos tendem a estar mais

satisfeitos com os senicos com 0s quais ja tiveram uma experiéncia prévia em comparagdo com
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os senicos em geral. Deste modo, o nivel de utilizag&o direta dos senigos é provavelmente uma

variavel importante no contexto da satisfacao e das expetativas.

A satisfacdo com o desempenho municipal, também pode ser negativamente afetada com os
elevados graus de pressao que os cidadaos podem exercer sobre os eleitos locais. As exigéncias
elevadas para com os decisores podem levar a que os cidaddos tenham uma percecado negativa
das politicas publicas. Pelo facto de os recursos financeiros das autarquias locais serem
limitados e escassos nem sempre é possivel ir ao encontro das necessidades dos cidadaos e
muito menos com as expetativas de cada um em particular. Mouritzen (1989) afirma que os
decisores politicos procuram ativamente informagdes sobre as necessidades e as exigéncias
dos cidadados, mas o sistema de resposta é caracterizado pelo pressuposto de que a capacidade
de um sistema politico para responder as exigéncias e desejos da populagdo aumentard quanto
mais homogénea a populacdo for. Daqui parece resultar que se aclivagem entre os cidadéos for
muito marcada mais dificil ser4 aos decisores atenderem as necessidades e preferéncias dos
cidadaos. Isto vai ao encontro do estudo realizado por Mouritzen (1989) e confirmado por Lolle
(2002), em que os autores denotam que as politicas publicas tendem a corresponder melhor as
preferéncias dos cidaddos em comunidades homogéneas de menor dimensdo. Como
consequéncia disso o cidaddo ira perceber de uma forma mais favoravel a qualidade do senigo
0 que, como resultado, os tornard em cidaddos mais satisfeitos para com o municipio (Lolle,
2002).

A confianga dos cidaddos nos decisores constitui outro marco importante na satisfagdo dos
cidadaos. Putnam (1993) e Van Ryzin (2007), mostram que a confianga nos decisores pode ser
importante para os niveis de satisfacdo dos cidaddos. Quanto mais visiveis forem os problemas
aos olhos dos cidaddos como, por exemplo, a poluicdo ambiental e a exclusdo social, mais estes
tendem a estar insatisfeitos com a qualidade das politicas publicas (Putnam, 1993). A confianga
em que o0s decisores sdo capazes de resolver os principais desafios socais é de extrema

importancia nos graus da satisfag@o e da qualidade percebida por parte do cidadao.

Do mesmo modo, Mouritzen (1989) assinalou no estudo que desenwlveu sobre a satisfacéo dos
cidaddos com o desempenho municipal que ha uma grande diferenga entre o que o cidadéo quer
€ 0 que ele perceciona e que, por norma, os cidaddos ndo tém uma informacdo completa relativa
as politicas publicas adotadas. O mesmo autor (1989) indica ainda que se o Presidente de
Céamara for do partido politico da preferéncia do cidaddo, este tende a ter mais expetativas nele,
bem como a confiar mais nas suas decisbes o que, também, pode resultar numa maior
satisfagdo. Contudo, Mouritzen (1989) sublinha que isto pode conduzir o cidaddo a uma atitude

menos critica face as politicas adotadas.

Igualmente, Holmberg (1999) confirma a posi¢cdo de que a confiangca do cidaddo depende em

larga maioria de se o seu partido politico preferido esta ou ndo no poder.

Para Roch e Poister (2006), a accountability é outro mecanismo importante que fornece aos

cidadaos informacdo sobre o desempenho dos governos. A avaliagdo é fundamental para a
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responsabilizacdo. Na verdade, por meio da avaliagdo dos cidadaos, os eleitos locais tém ao seu
dispor um precioso feedback sobre a real eficacia dos senicos prestados. Oshorne e Gaebler
(1992), citado em Roch e Poister (2006, p.292-293) chamaram a este tipo de feedback de
“reinventing government” (reinventar o governo), movimento que acabou por ficar conhecido por
englobar um vasto leque de reformas na prestacdo de senigcos, bem como em novas técnicas

de gestao direcionadas para o aumento da capacidade de resposta do governo aos cidadaos.

O tema da qualidade e da satisfagcdo tém vindo, no decorrer dos Ultimos anos, a ser amplamente
discutidos na literatura, todavia apesar disso ainda ndo se chegou a perfeita definicdo de
gualidade e de satisfagdo. Existem varias definicdes conwvergentes para uma onde se abarca
algo que estd em conformidade com determinada coisa e conforme as expetativas. Neste
sentido, foram criados indices de Satisfagcdo dos Consumidores que visam medir a interacdo
entre cliente/cidaddo, produto, senigo e resultado/qualidade/desempenho. Estes indices podem
demonstrar a qualidade alcancada, bem como a satisfacdo do cidaddo, através da teoria da

desconfirmagdo, caracterizada por Oliver (1980) e confirmada por Patterson (1993).

O indice de Satisfacdo dos Consumidores comegou por ganhar relevancia, segundo Fornell
(1992), na Suécia, sendo posteriormente aplicado em varios paises. Do ponto de vista de Van
Ryzin (2007) os antecedentes da satisfacdo incluem as percecdes e expetativas da teoria de
desconfirmacdo de expetativas de Oliver (1980) e Oliver (1997), mas, o modelo American
Customer Satisfaction Index analisa especificamente a satisfagcdo como sendo fundamental para
a obtencdo de outros resultados como sejam os de aumentar a clientela ou os de reduzir as
reclamagdes. Num estudo anterior, Lyons, Lowery e DeHoog (1992), estabeleceram uma relagéo

entre confianca/lealdade, satisfagcdo e as intencdes de sair ou ficar no poder (jurisdi¢céo).

Van Ryzin, Muzzio e Immerwahr (2004) realizaram um estudo com o intuito de testar o método
do indice de Satisfacdo do Cliente Americano a cidaddos residentes em Nova York, num
modelo que incorpora as avaliagfes de senigos especificos, o0s julgamentos gerais de qualidade

e de satisfagdo, bem como as consequéncias comportamentais numa Unica estrutura explicativa.

Os autores (2004) descobriram que a qualidade percebida das escolas, da policia, dos
pavimentos/estradas e do metro sdo os senicos com maior impacto para a satisfacéo, contudo
verificaram que a importancia de cada senico varia de acordo com a dimenséo (geografia) e
com os rendimentos dos cidaddos. Os mesmos autores (2004) werificaram, ainda, que a
confianca, também é um fator importante para a satisfagdo geral quer com os eleitos quer com
os funcionarios publicos. Para Van Ryzin, Muzzio e Immerwahr (2004) ha poucos estudos que
abordam a satisfagdo dos cidaddos com os governos locais aplicados a conhecer as avaliages
de senicgos especificos como seja o0 caso da protecdo policial e da limpeza de ruas, de forma a
conhecer a satisfacdo ou insatisfacdo do cidaddao e que consequéncias podem advir dali,
nomeadamente, aconfianca nos eleitos ou até o desejo de permanecer na comunidade ao invés

de se mudar. De acordo com os autores, uma excegao é o estudo de Lyons, Lowery e DeHoog
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(1992) que aplica o modelo EVLN (saida, wz, lealdade e negligéncia) em resposta a insatisfacao
dos cidaddos. No entanto esse estudo é mais wltado para organizagfes centralizadas em
contraste com organiza¢des urbanas fragmentadas em termos de satisfagdo do cidadédo e as

respostas comportamentais ao modelo.

O Indice de Satisfacdo do Cliente Americano € um modelo econométrico que integra as
percecdes de qualidade e de satisfagdo analisando comportamentos especificos como as
reclamacdes, ou seja, baseia-se na teoria da desconfirmacdo de expetativae desenhada por
Oliver (1997). Assume que os clientes tém expetativas sobre a qualidade do senigo e que elas
séo formadas a partir de uma experiéncia anterior ou da reputagdo do senico. O indice fornece
aos eleitos, bem como aos cidaddos uma perspetiva Unica de como 0s municipes avaliam o que

esta a ser feito.

Segundo Van Ryzin, Muzzio e Immerwahr (2004), o indice revela quais 0s seni¢cos que tém mais
influéncia nas avaliagdes gerais de qualidade das pessoas e na sua satisfacdo com os seni¢os
de gowernacdo locais, bem como as potenciais consequéncias comportamentais. Por outras
palawas, o indice explica quais os fatores que impulsionam a variacdo na satisfacdo. O Iindice
de Satisfacdo do Cliente Americano fornece aos politicos uma perspetiva diferente sobre os
senicos publicos e os seus efeitos nos cidaddos. Neste sentido, pode ajudar os eleitos a
identificar as areas onde podem fazer melhorias ou esfor¢os adicionais com base na satisfacao
dos cidadédos de forma a melhorarem a qualidade de vida dos municipes.

Um estudo realizado na Noruega, por Johnson et al. (2001) apresentou uma nova forma de medir
a satisfacdo através da criacdo de um barémetro noruegués da satisfagcéo do cliente, eliminando
as expetativas e dando maior enfoque aimagem e a lealdade/fidelizagcdo. De acordo com Sandor

(2007), o barébmetro noruegués introduziu uma nova forma de medir a qualidade, SERVQUAL.

O “SERVQUAL", é uma escala que foi desenwolvida para os setores de marketing por Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1990, 1996) e Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,1988,1994) é um
instrumento de mensuracdo da qualidade do senigo prestado feito com base nas expetativas e
contraposicfes das percecdes do cliente. Importa salientar que, pese embora a importancia que
esta escala tem a mesma foi desenhada para avaliagcdes da percecdo dos clientes a qualidade
dos senicos wltados para setor privado. Portanto, quando aplicada ao mesmo ela podera
constituir um instrumento de mensuragcao precioso, contudo o foco da presente dissertacao esta
wltado para o setor publico em concreto a administracéo local dai que a SERVQUAL nédo faca

parte do foco do que aqui se pretende estudar.

McCall-Kennedy e Schneider (2003) deram nota de que a satisfacdo do cliente ndo deve ser
medida isoladamente, mas sim conjuntamente com a qualidade do senico e o

sucesso/confianga.

Mediante o exposto apresentar uma definicdo de qualidade e de satisfacdo do cidadédo é
extremamente complexo dada a subjetividade que os conceitos carregam em si. Na verdade a

resposta ao quao satisfeito o cidaddo esta com determinado servico/politica pode depender de
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uma ampla gama de elementos, nomeadamente, dos quais se destacam alguns: de uma
experiéncia recente ou passada, do “ouvir dizer’, de uma crise, de um ewvento recente e/ou
marcante, da proximidade com os decisores, de preferéncias ideolégicas, da imagem, as
crencas, as emogdes, a resposta podera, inclusivamente, até ser estratégica para mostrar

agrado ou desagrado para com os decisores.
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3. O Poder Local em Portugal

No seguimento de um periodo de rewltas sociais, no dia 5 de outubro de 1910 foi implantada a
Republica Portuguesa. No decurso do tempo, em 1926, ocorreu um golpe militar que quatro anos
mais tarde, \iria a dar origem ao regime salazarista, “0 Estado Novo, que durou cerca de meio
século” (Reewve, 2019, pp.233 a 238). O regime ditatorial até entdo em vigor caiu por terra através
de um golpe militar a 25 de abril de 1974 — a Rewlucdo de 1974, que ficou conhecida pela
Rewlugédo dos Cravos. Contudo, apds estes acontecimentos, e como em qualquer queda de um
regime autoritario, seguiu-se um periodo de “grandes movimentos sociais e de confrontos
politicos” ocorrendo a 25 de novembro de 1975 uma “segunda intervengdo armada” com a
finalidade de “restabelecer a ordem do capitalismo e da sua propriedade privada, e finalmente
iniciar o processo de integracdo do pais no capitalismo europeu” (Reeve, 2019, pp.233 a 238).
Note-se que a democratizacdo € ainda recente e que naturalmente o conceito de poder local

dewve ser olhado como um trago do Estado.

As autarquias locais com a instauracdo do regime democratico e apds 1976 na esfera da
Constituicdo da Republica Portuguesa (CRP), passaram a ser dotadas de 6rgdos eleitos,
contudo as formas de organizagdo autarquica remontam, conforme menciona Ferreira (2013) a
época medieval. Da-se conta, portanto, que o municipalismo remonta a tempos recuados e que
0os mesmos foram alvo de uma grande metamorfose, pois atualmente as autarquias detém

relativa autonomia face ao governo central o que equivale a uma certa faculdade de autogoverno.

As democracias hodiernas, sobretudo ap6s o florescimento da era da globalizag&o, impelem para
a entrada de nowos atores politicos mais flexiveis e dindmicos para o exercicio do poder local,
sendo, portanto, necessario reorganizar a vida social tendo em conta as mudangcas que se

estabeleceram.

No campo politico, o poder autarquico assumiu uma das maiores concretiza¢cfes da democracia
portuguesa. Atualmente, o pais esta dividido em distritos, concelhos e freguesias, e os autarcas,
tal como Fernandes (1997) realca, tém dedicado especial enfoque no desenwolvimento e na
valorizacdo do territorio e do patriménio. Com as mudancas introduzidas na vida social e politica,
ap6s a Rewlucao de abril de 1974, um traco comum ao perfil de autarca é o de gestor. A gestao

autarquica assume, assim, especial relevo para o poder local.

A Constituicdo da Republica Portuguesa (CRP) dedica o titulo VIl ao Poder Local. Conforme o
plasmado nos numeros 1 e 2 do artigo 235° \erifica-se que “A organizacdo democrética do
Estado compreende a existéncia de autarquias locais” e que “as autarquias locais sdo pessoas
colectivas territoriais dotadas de 6rgdos representativos, que visam a prossecucao de interesses

préprios das populacdes respectivas.”.
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Os municipios e as freguesias sdo o que a CRP designa na alinea a) do n.° 1 do artigo 2° por
“autarquias locais”. Isto significa, conforme descreve Oliveira (2016, p.35), que as “comunidades

locais tém um determinado territério, populacdo e érgaos eleitos”.

0O n.° 1 do artigo 236° da CRP refere que as “autarquias locais séo as freguesias, 0s municipios
e as regibes administrativas”. Apesar de as regifes administrativas estarem previstas na CRP

as mesmas ainda ndo foram criadas.

As freguesias s&o, nas palawas de Olivweira (2016, pp. 57-58), “0 ente mais préximo dos
cidadaos”, de notar que o “mapa territorial das freguesias foi profundamente modificado em 2013,
reduzindo-se o nimero de freguesias de 4.259 para 3.091, através de uma controversa reforma
levada a cabo pela Assembleia da Republica, sob proposta do Gowerno.”. S&o 6rgdos
representativos da freguesia: a assembleia de freguesia e a junta de freguesia, por for¢ca do
disposto no n.° 1 do artigo 5° da Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro (na redacdo atual - Lei n.°

50/2018, de 16 de agosto) que estabelece o Regime Juridico das Autarquias Locais (RJAL).

Na visdo de Pinto (1996) citado por Dias (2015, p.19), referindo o professor Freitas do Amaral,
“seriam as proprias populagdes, mercé das circunstancias em que se encontravam, que se
veriam na necessidade de criar os municipios de que careciam”. Ha indicios de que a origem
dos municipios remonta a ldade Média, sendo que “atualmente, o total de municipios no
continente e ilhas é de 308” (Oliveira, 2016, p.39).

O artigo 244° da CRP e o n.o 1 do artigo 5° do RJAL rewela que os 6érgdos representativos da
freguesia sdo a assembleia de freguesia e a junta de freguesia, bem como que os 6rgdos
representativos do municipio séo: a assembleia municipal e a camara municipal, por for¢ca do n.°
2 do artigo 5° do RJAL e artigo 250° CRP.

A assembleia municipal € um 6rgdo deliberativo, por forca do estipulado no artigo 251° da CRP
e do n.° 1 do artigo 6° do RJAL. J4 a camara municipal é um 6rgdo executivo, por forca do
estipulado 252° da CRP e do n.° 2 do artigo 6° do RJAL.

A assembleia de freguesia é um 6rgdo deliberativo, conforme o estipulado no n.° 1 do artigo 245°
da CRP e do n. 1 do artigo 6° do RJAL.

Ja a junta de freguesia € um 6rgdo executivo, por forca do estipulado no artigo 246° da CRP e
do n.° 2 do artigo 6° do RJAL.

“A Assembleia Municipal é o 6rgao deliberativo do Municipio, na medida em que toma as grandes decisfes e
define as orientagdes a seguir por este. E composta pelos Presidentes de Juntas de Freguesias eleitos e por
membros eleitos em ndmero superior aos primeiros. Por suavez, determina que a Camara Municipal € o 6rgao
colegial do tipo executivo a que esta atribuida a gestao permanente dos assuntos municipais, dai dizer-se que
a Camara Municipal € o corpo administrativo do Municipio. Este 6rgao € composto por um Presidente e por
um numero variavel de Vereadores, emque o Presidente é o primeiro candidato da lista mais votada nessa
eleicdo. No que diz respeito ao nimero de Vereadores, este varia em fungdo da dimensdo do Municipio e
podem desempenhar as suas func¢des a titulo permanente ou parcial sendo a sua composi¢éo definida nos
artigos 56° e 57° da Lei n.° 5-A/2002, de 11 de Janeiro.”. (Cardoso, 2008, pp.15-16)
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Por forca do previsto no artigo 238° da CRP, as autarquias locais tém autonomia administrativa,

financeira e patrimonial, a saber:
1. As autarquias locais tém patrimonio e finangas proéprios.

2. O regime das financas locais sera estabelecido por lei* e visard a justa reparticdo dos
recursos publicos pelo Estado e pelas autarquias e a necesséria correccdo de

desigualdades entre autarquias do mesmo grau.

3. Asreceitas proprias das autarquias locais incluem obrigatoriamente as provenientes da

gestdo do seu patrimonio e as cobradas pela utilizacao dos seus senigos.

4. As autarquias locais podem dispor de poderes tributarios, nos casos e nos termos

previstos na lei.

A CRP, consagra no artigo 6°, o principio da autonomia local as autarquias locais, que Oliveira
(2013, p.89) destaca como sendo um dos principios basilares da democracia local ao referir que
a “autonomia das autarquias locais se traduz num poder politico, ou seja, que constitui

manifestacdo do poder do povo.”.

Constituem receitas dos municipios e das freguesias as plasmadas no artigo 14° e
respetivamente as do artigo 23° do regime financeiro das autarquias locais e das entidades
intermunicipais, defindo na Lei n.° 73/2013, de 3 de Setembro (na sua redag&o atual - Lei n.°
2/2020, de 31 de margo).

Constituem atribuicbes das autarquias locais, por forca do artigo 2° do RJAL: a promocgado e
salvaguarda dos interesses proprios das respetivas popula¢fes, designadamente nos dominios

referidos no n.° 2 do artigo 7.° e no n.° 2 do artigo 23.° do mesmo diploma.

Assim sendo, conforme evidenciam os artigos 2° e 7° do RJAL, constituem atribuicdes da
freguesia a promocdo e salvaguarda dos interesses préprios das respetivas populacdes, em
articulagdo com o municipio, essas atribuicbes abrangem ainda, o planeamento, a gestédo e a
realizacdo de investimentos nos casos e nos termos previstos na lei. As freguesias dispdem de

atribuicBes designadamente nos seguintes dominios:
a) Equipamento rural e urbano;
b) Abastecimento publico;
¢) Educacgéo;
d) Cultura, tempos liwes e desporto;

e) Cuidados primarios de saude;

4 Regime financeiro das autarquias locais e entidades intermunicipais (Lein.? 73/2013, de 3 de setembro, na sua redagéo
atual — Lei n.° 2/2020, de 31 de marco).
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f)
9)
h)
i)
)
k)

Acéo social;

Protecéo civil;

Ambiente e salubridade;
Desenwolvimento;
Ordenamento urbano e rural;

Protecéo da comunidade.

Sao atribuigcdes dos municipios conforme estipulam os artigos 2° e 23° do RJAL, a promogéo e

salvaguarda dos interesses proprios das respetivas populagbes, em articulagdo com as

freguesias, designadamente os municipios dispdem de atribuicdes nos seguintes dominios:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

p)

Equipamento rural e urbano;

Energia;

Transportes e comunicagoes;
Educacéo, ensino e formagao profissional;
Patriménio, cultura e ciéncia;

Tempos lives e desporto;

Saude;

Acdo social;

Habitacéo;

Protecéo civil;

Ambiente e saneamento basico;
Defesa do consumidor;

Promocéo do desenwolvimento;
Ordenamento do territério e urbanismo;
Policia municipal;

Cooperagdo externa

A democracia local tem ganho, nos ultimos anos, maior destaque. Atente-se a Silva (2017, pp.62-

63) quando afirma que:

“Segundo Oliveira (2013, p.136), (a) democracia local € um conceito que tem vindo a ocupar um lugar de muito
relevo em sede de administracao territorial autdnoma, ainda que a Constituicdo Portuguesa ndo o acolha
explicitamente.” Os seguintes elementos sdo carateristicas marcantes da democracia local: o processo
eleitoral autérquico — Lei Orgéanica n.° 1/2001, de 14 de fevereiro —, um exercicio de democracia expresso na
escolha (por eleicao) dos 6érgdos autarquicos; o referendo local — Lei Organican.® 4/2000, de 24 de agosto —,
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podendo as autarquias locais submeter a consulta dos cidadaos “(...) as questdes de relevante interesse local
que devam ser decididas pelos érgédos autarquicos municipais ou de freguesia e que se integrem nas suas
competéncias, quer exclusivas quer partilhadas com o Estado ou com as Regiées Auténomas.” (artigo 3.2, n°
1); o Estatuto do Direito da Oposigéo — Lei n.° 24/98, de 26 de junho —, em que “(é) assegurado as minorias o
direito de constituir e exercer uma oposicdo democratica ao Governo, aos 6rgaos executivos das Regifes
Auténomas e das autarquias locais de natureza representativa, nos termos da constituicéo e da lei.” (artigo 1.°)
Estes diplomas legais firmaram a relagdo entre os autarcas e os cidaddos, assente nos principios de
transparéncia e da confianca, e promoveramo exercicio dos deveres democréticos dos executivos na relagdo
com a oposigéo. As politicas publicas devem estar ao servico dos cidadaos.”.
Em sumula, e de acordo com Oliveira (2016, p.42), “As atribuicdes dos municipios sé&o as tarefas
gue eles podem e devem desenwlver para bem das populagdes respetivas e as competéncias
sao os poderes que os diversos 6rgdos tém para levar a cabo tais tarefas.”. Relativamente as
freguesias, segundo o mesmo autor (2016, p.60), as mesmas “estdo estruturadas para a
resolucdo dos problemas de vizinhanga, sem grande complexidade técnica, dispondo de pouco
pessoal (por vezes, nem o possuem) e de reduzidos meios financeiros.”. Consequentemente
verifica-se que as autarquias locais, na figura dos municipios e das freguesias, contemplam as
atividades desenwolvidas pela Administracdo Local autarquica; que, por sua vez, visam a
prossecucao dos interesses especificos dos cidadados relativamente ao seu territério através da
representacdo dos mesmos através dos seus Orgaos. De salientar ainda que, de acordo com
Bilhim (2007, p.1):
“Em rigor ndo ha no nosso sistema autarquia local se ela ndo é administrada por 6rgéaos representativos das
populagdes que a compdem. Nas elei¢cdes locais, respectivas popula¢des escolhemos seus 6rgaos. Através
de elei¢cdes é que sdo escolhidos os representantes das populagdes locais para exercerema fungéo de 6rgaos
das autarquias locais.”.
De acordo com Ferreira (2013, p.5), a nivel interno, os eleitos locais continuam a nutrir uma
“confianga politica” assente no “modelo de nomeagdo de comissao de senigos”. O mesmo autor
(2013, p.5) assinala ainda que a burocratizacdo excessiva, a falta de autonomia, a sujeicdo aos
ciclos politicos/mudangas politicas e, por vezes, 0 recurso a senigos externos leva-os a uma
dispersao sobretudo em “questdes urbanas e nos problemas dos cidadaos”. Consequentemente,
isto conduz & instabilidade organizacional que por sua vez se traduz na falta de accountability,
isto é, na falta de responsabilizacdo e prestacdo de contas dos executivos. Urge, por isso, que

se integrem os cidaddos para uma efetiva participagdo politica (Ferreira, 2013, p.5).

A imprensa local constitui uma das principais vias de comunicacdo entre a triade: eleitos,
técnicos e cidaddos, contudo a comunicacdo social, em larga escala, apenas acompanha os
executivos em ewventos socias ndo difundindo junto dos cidaddos uma informagc&o que lhes
permita efetivamente conhecer as inten¢des politicas. Um outro aspeto que, também se coloca
a propoésito do que a imprensa da a conhecer, segundo Ferreira (2013, p.6), € que “a massa
critica existente na maior parte dos cidaddos ndo permite mais do que explorar diferendos

politicos que animam as dinamicas partidarias locais”, muitas vezes faltando, portanto uma
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“visibilidade critica” que se tende a agravar sobretudo em locais com parcas ou inexistentes

instituicbes de ensino superior.

O grau de transparéncia depende em muitissimo do querer da comunicagdo por parte do
executivo, uma vez que existem varios entraves ao real acompanhamento por parte dos cidaddos
das politicas e das decises dos eleitos locais (Ferreira, 2013). Vejam-se a titulo de exemplo as
Reunibes de Camara, nas quais os trabalhos propostos sdo comunicados aos vereadores da
oposicao num prazo de tempo tao curto que pese embora o facto de se verterem num prazo legal
de dois dias uteis conforme o plasmado no nr.° 2 do artigo 53° da Lei n.° 75/2013 de 12 de
setembro — Regime Juridico das Autarquias Locais (RJAL), muitas vezes ndo lhes permite uma
ponderacdo e analise das situacdes apresentadas. Situagdo semelhante ocorre nas Assembleias
Municipais, que reinem em cinco sessdes ordinarias anuais (fevereiro, abiril, junho, setembro e
novembro ou dezembro) conwcadas com a antecedéncia minima de oito dias por for¢ca do artig o
27° RJAL. O que também configura um acréscimo a andlise critica dos cidaddos dado que muitas
vezes 0S COMPromissos ja seguem um rumo avancado ao qual se junta a implementacdo da
pressao ou “negociacdo dos wotos dos representantes das Juntas de Freguesia, cujos
orcamentos dependem grandemente da Camara Municipal, pelo partido no poder’ (Ferreira,
2013, p.6). Por sua ez, os politicos da oposi¢cdo, na visao do autor (2013), também se encontram
influenciados pelas suas agendas politicas por necessidade de afirmacdo na esfera politica o
gue so6 vem dificultar, ainda mais, ao cidaddo perceber quando aqueles informam/alertam para
situacdes reais ou quando se trata meramente de confrontos e/ou jogos politicos ao partido que
estd em exercicio de fungdes. A nivel local, os municipios e as freguesias tém atribuicées e

competéncias préprias que Ihe advem da referida lei e que se acabam por complementarem.

Apesar de existirem alguns mecanismos de participagdo direta dos cidaddos, como séo
exemplos os referendos locais, na verdade, a organizacdo hierarquica ndo fomenta uma efetiva
participagdo da sociedade civil nas decisdes politicas, na grande maioria dos casos 0s processos
javdo numa fase muito adiantada sendo que as deliberacdes sdo somente atos de formaliza¢&o
do que ja foi decidido a portas fechadas (Ferreira, 2013). O controlo e participacdo da
comunidade fica, portanto, na perspetiva de Oliveira (2016) muito restrito face ao modelo de
gowernacao representativo, no qual a nivel local os autarcas decidem e os cidaddos acatam
ficando condicionados até novas eleicdes. O que dificulta um real acompanhamento nas
decisGes das politicas publicas e por consequéncia maior dificuldade para uma democracia
participativa que poderia complementar a democracia representativa se encarada como um meio

de participacdo dos cidaddos na vida politica.

Avida em democracia exige por um lado uma maior predisposicdo negocial dos partidos politicos
e por outro uma maior participagdo na vida local dos cidaddos dai que seja importante que se
criem e afinem modelos de gestdo e de acdo politica (Mozzicafreddo et al., 1988). A pouca
abertura das instituicGes e a escassa participacao dos cidaddos na vida politica podem ser \istas
a luz de Portugal ter uma democracia ainda jovem e que foi implementada sem uma mobilizacao

generalizada dos seus cidadaos. Todavia, conseguir um equilibrio na modernidade democratica
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nao é tarefa facil e apesar de o modelo representativo ndo constituir o modelo totalmente ideal
e, tal como Ferreira (2013) indica, ndo sabemos ao certo como seria a implementacéo/concec¢ao

de outro.
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4. Descentralizacdo como Fator de Aproximacao dos

Governos Locais aos Cidadaos

A Administracdo Municipal remonta a idade média, sendo anterior a formacdo da préopria
Administracdo Central. Do modelo centralizador do Estado Now de onde ressaltam,
nomeadamente, as reformas centralistas, resultantes do Codigo Administrativo de 1936-1940,
que esvaziaram os municipios de poder, fizeram com que, do modelo centralizador do Estado
Now ressaltasse claramente que o municipio era uma instituicdo desprestigiada. EXxistiu uma
predominancia do poder central que exerceu uma forte tutela administrativa sobre as autarquias
locais que estavam desprovidas de receitas proprias e dependentes de subsidios do mesmo.
Somente no pés 25 de abril se comecou a fomentar a descentralizacdo e a autonomia da
democracia local que se instaurou aquando da realizagcdo das primeiras eleicdes autarquicas a
12 de dezembro de 1976 (Bilhim, 2004).

O poder local é “uma pequena parte de uma estrutura mais vasta” que, sob o capitalismo, esta
“sempre subordinada ao poder central do Estado Capitalista® Cockburn (citado por
Mozzicafreddo, Guerra, Fernandes, & Quintela, 1988, p.83).

Em inimeros paises, diversos autores, tém procurado compreender o funcionamento do poder
autarquico, o que lewou ao surgimento de diversas perspetivas tedricas sobre o governo local,
encetando-se, uma “analise posicional, reputacional, decisional, comparativa” surgindo a

posteriori uma “abordagem marxista” e o “Welfare State” (Mozzicafreddo et al., 1988, pp.81-85).

Com a queda do regime fascista, floresceu uma transformacdo histérica na sociedade
portuguesa. Foram restituidos os direitos e liberdades fundamentais aos cidadaos e, dessa
forma, a Assembleia Constituinte a 2 de abril, reunida em sessao plenaria em 1976 aprowou e
decretou a Constituicdo da Republica Portuguesa (Predmbulo do Decreto de 10/04 de 1976 —
Constituicdo da Republica Portuguesa — CRP, alterada pela Lei n.° 1/2005, de 12/08 — procedeu-

se a VIl Revisdo Constitucional).

Desta forma, edifica-se o Estado de direito democratico com base na soberania popular no
respeito dos principios de autonomia® das autarquias locais e da descentralizacdo da
Administrac@o Pudblica no qual a participacao direta e ativa de homens e mulheres na vida politica

constitui condi¢cao e instrumento de consolidagdo do sistema democrético, dotando as autarquias

® Segundo Dias (2015, p.58), a descentralizag&o prevista na CRP, “visa essencialmente reconhecer a capacidade e
devolver o poder aos atores locais para exercerem competéncias em areas que lhes dizem diretamente respeito, com
maior eficiéncia. Por outro lado, o exercicio de tais competéncias, no respeito do principio da autonomia, pressupde para
além de uma descentralizagédo administrativa, também uma efetiva descentralizag&o de recursos, designadamente uma
maior descentralizagdo fiscal, por forma a uma melhor aproximacao as populagdes (que serdo o elemento fiscalizador
por exceléncia da atuagdo dos governos subnacionais), tal parece revelar-se essencial a melhoria no que respeita a
partilha e gestao dos recursos publicos, bem como a concretizagéo do principio da autonomia.”.
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locais de capacidade de gerar receitas proprias através de patrimonio e fiangas proprios, por
forca dos artigos 2°, 6°, 109° e 238° da CRP.

Contudo, tal como Bilhim (2004) refere, apesar deste reconhecimento na Constituicdo
portuguesa, o poder local continua a ter poucos recursos préprios, o que leva a uma continua
necessidade de financiamento central existindo assim uma subordinacdo do poder local face ao

poder central.

Em 1976, os eleitores passaram, através do principio democratico a escolher os seus eleitos
locais. Com esta descentralizagdo, os governantes locais passaram a gerir sem uma intervencao
direta do Estado Central. Ainda assim, o modelo representativo de governacdo, nao teve até aos
dias de hoje uma ewlugdo significativa, continua, na opinido de Ferreira (2013, p.5), a existir
uma “cultura de decisdes a porta fechada”, pois os executivos continuam a tomar as decisdes
em redor “do topo da hierarquia partidaria”, onde se localizam primordialmente os “potenciais

beneficiarios das politicas publicas”.

A nivel interno, os eleitos locais continuaram a nutrir uma “confianga politica” assente no “modelo
de nomeagao de comissdo de senigos”, a burocratizacdo excessiva, a falta de autonomia, a
sujeicao aos ciclos politicos/mudancas politicas e, por vezes, 0 recurso a Senigos externos leva-
0s a uma dispersado sobretudo em “questBes urbanas e nos problemas dos cidaddos” (Ferreira,
2013, p.5). Consequentemente, isto conduz a instabilidade organizacional que, por sua vez,
traduz-se, segundo a perspetiva do mesmo autor (2013), na falta de accountability, isto é, na
falta de responsabilizacéo e prestacdo de contas dos 6rgdos executivos. Urge, por isso, que se

integrem os cidaddos para uma efetiva participacao politica.

A descentralizagdo tem-se vindo a implementar de forma gradual e pode constitui um estimulo
para uma participacdo mais ativa dos cidaddos no processo de tomada de decisfes, na medida
em gue os eleitos estando mais proximos podem ter um conhecimento mais direto dos assuntos
probleméticos. Ora, uma maior participagdo na acao local, na visdo de Dowbor (2016), também
potencializa um maior controlo da gestao autarquica. Importa referir que ndo existe um modelo
de participagdo comunitéria, e que, portanto, ela sera diferente de municipio para municipio,
consoante seja urbano ou rural, isolado ou ndo, estando, também dependente do nivel de

consciencializagdo dos cidadaos.

A descentralizagdo pressupfe sempre, do ponto de \ista de Fernandes (1997), de um equilibrio

entre a autonomia atribuida ao poder local e a internvengdo do poder central.

O governo local ganha, assim, uma maior amplitude, uma vez que os eleitos locais, estando no
terreno, estdo mais préximos da realidade problemética de cada comunidade/cidaddo podendo

agir em maior conformidade para resolu¢cbes mais eficazes (Bilhim, 2004).

A descentralizagdo encontra-se prevista no n.° 1 do artigo 6° da CRP que estipula “O Estado é
unitario e respeita na sua organizagdo e funcionamento o regime autonémico insular e os

principios da subsidiariedade, da autonomia das autarquias locais e da descentralizagédo
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democratica da administracdo publica”. Concretamente no artigo 237° do mesmo diploma
verifica-se que “As atribuicdes e a organizacdo das autarquias locais, bem como a competéncia
dos seus orgdos, serdo reguladas por lei, de harmonia com o principio da descentralizacao

administrativa.”.

Para Dias (2015, p.58), a descentralizagdo tem como objetivo dotar de poder os atores locais a
fim que estes sem descurar a eficiéncia exercam competéncias, respeitando o principio da
autonomia, em assuntos que lhes digam diretamente respeito. Para tal, também reforca, que
para gque isso se concretize é necessario que se descentralizem recursos, especificamente
aponta como imperiosa uma descentralizagdo fiscal “por forma a uma melhor aproximagédo as
populagbes (que serdo o elemento fiscalizador por exceléncia da atuacdo dos gowvernos
subnacionais), tal parece revelar-se essencial a melhoria no que respeita a partilha e gestéo dos

recursos publicos, bem como a concretiza¢ao do principio da autonomia.”.

Oliveira (2016) citado por Domingos (2019, p.48), considera que “a descentralizagdo tem sido a
pedra angular da reforma do Estado e um tema constantemente revisitado”. Do ponto de \sta de
Freitas do Amaral citado pelo mesmo autor (2019, pp.56-57), o conceito de descentraliza¢&o:

“distingue o plano juridico do plano politico administrativo. No primeiro, chama-se descentralizado “[...] o
sistema em que a fung&o administrativa esteja confiada ndo apenas ao Estado, mas também a outras pessoas

colectivas territoriais — designadamente, autarquias locais”, ao passo que, no plano politico-administrativo, ha
descentralizagao “[...] quando os 6rgaos das autarquias locais sao livremente eleitos pelas respectivas
populagdes, quando a lei os considera independentes na orbitra das suas atribuicbes e competéncias, e
guando estiverem sujeitos a formas atenuadas de tutela administrativa, em regra restritas ao controlo da
legalidade. Pode-se, também, falar em descentralizagéo financeira, que tem na base [...] a ideia de que pode
haver niveis mais adequados do que o estadual para a prestacéo de servigos publicos.”.

Nesse sentido, a Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro (na sua redacédo atual) resenva o titulo IV

para abordar a descentralizacdo administrativa, referindo no seu artigo 111° que a mesma se

concretiza “através da transferéncia por via legislativa de competéncias de 6rgdos do Estado

para 6rgaos das autarquias locais, bem como das entidades intermunicipais”.

As autarquias locais, conforme destaca Silva (2017, p.20), “estdo legitimadas para o exercicio
do poder, que se transmite do Estado-aparelho central, de forma wvertical e descentralizada,
competindo aos 6rgdos de soberania respeitar a autonomia das autarquias locais, a quem cabe,
ainda, parte significativa das fungcGes da administracdo publica, por via das atribuicGes e

competéncias que lhe estdo conferidas.”.

Na Carta Europeia de Autonomia Local — CEAL (Resolucdo da Assembleia da Republica n.°
28/90, de 23 de outubro) consta no n.° 1 do artigo 3° que se entende por “autonomia local o
direito e a capacidade efectiva de as autarquias locais regulamentarem e gerirem, nos termos da
lei, sob sua responsabilidade e no interesse das respectivas populacdes, uma parte importante
dos assuntos publicos.”. Do preAmbulo da CEAL extrai-se o seguinte que as “autarquias locais

sdo um dos principais fundamentos de todo o regime democratico”, nas quais os cidaddos tém
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o direito de “participar na gestdo dos assuntos publico”, pois “¢ ao nivel local que este direito
pode ser mais directamente exercido” a “existéncia de autarquias locais investidas de
responsabilidades efectivas permite uma administragdo simultaneamente eficaz e proxima do
cidadao” ao passo que ‘representam uma contribuicdo importante para a constru¢do de uma
Europa baseada nos principios da democracia e da descentralizagdo do poder, necessarios ao
cumprimento da sua missdo.”. Assim sendo, conhecer os niveis de satisfagdo dos municipes
para com as autarquias locais € de extrema relevancia na medida em que se pode aferir 0 quao

satisfeitos ou insatisfeitos estao os cidaddos e, também o que que se pode melhorar.

Tocqueville citado por Silva (2017, p.24), refere-se ao poder local como “um fiel da balanca da
sociedade, a base para a solidez do poder central e para uma werdadeira existéncia da
liberdade.”. Segundo o mesmo autor (2017), os municipios devem descentralizar algumas das
suas competéncias nas freguesias tal como a Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro (na sua

redacao atual) o determina.

Na perspetiva de Araljo (2003), cada tenitério € Unico e portanto cada municipio tém caracteristicas préprias
dai que seja de extrema importancia que cada decisor poltico olhe para o seu municipio com o intuito de
encontrar uma estrutura organizativa capaz de responder as solicitacBes e aspiracBes dos municipes, uma
ez que na Administracdo Local se favorece o relacionamento proximo entre os atores locais e os cidadaos
existindo, por isso, meios para se fomentarem lagos de parcerias entre 0os mesmos capazes de solugdes
conjuntas. Conforme destaca 0 mesmo autor (2003, p.9), “..nesta rede de ligagbes complexas o0s
cidadaos sédo o centro darazdo da administragdo publica.”. Assim sendo, conhecer as avaliagdes
dos cidaddos é uma mais-valia na medida em que essas parcerias se podem tornar mais
proficuas. Ribeiro (2005) também sugere que esta linha de proximidade entre os decisores
politicos e os cidaddos permite ter uma visdo mais alargada das fragilidades efetivas das
populacdes e que essa proximidade € a estrutura base que, segundo Nico (2013) citado por Dias
(2015, p.60) se deve ter em “...conta que a proximidade das autarquias locais aos cidadaos é o

fator chave neste processo de proximidade e satisfacdo nas necessidades dos cidad&os.”.

Nesse sentido, Carvalho (2010) menciona que os gowvernos se tém articulado por forma a
conseguirem através da descentralizacdo solucSes capazes de dotarem o territério de
ferramentas para se superarem as assimetrias e 0s problemas diagnosticados no territério. A
descentralizacdo esta positivamente relacionada com a democracia, trazendo beneficios para
todos ja que ela é uma estratégia que, segundo Borda (1988) citado por Carvalho (2010), viabiliza

a participacdo dos cidadédos das decisfes publicas.

Vertido no artigo 112° da Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro (nha sua redacdo atual) constata-se
que o objetivo da “concretizacdo da descentralizagdo administrativa visa a aproximacdo das
decisGes aos cidadaos, a promocdo da coesdo territorial, o reforco da solidariedade inter-
regional, a melhoria da qualidade dos senigos prestados as populagfes e a racionalizacdo dos
recursos disponiveis”, resultando que o Estado pretende uma maior proximidade, com qualidade,

entre os atores politicos e os cidadaos.
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Ainda que nem sempre este processo de descentralizacdo tenha corrido da melhor forma em

larga escala, devido a falta de acompanhamento de verbas, foi implementada a lei-quadro da

transferéncia de competéncias para as autarquias locais e para as entidades intermunicipais6

que, segundo Domingos (2019, p.68), ...“prevé o reforco das competéncias das autarquias locais,
bem como das suas estruturas associativas, as entidades intermunicipais, numa légica de
descentralizacdo e subsidiariedade, tendo em conta o melhor interesse dos cidaddos e das

empresas que procuram da parte da administracdo publica uma resposta agil e adequada.”.

A referida lei prevé o alargamento das competéncias dos 6rgdos municipais, que podem delegar
nos 6rgdos das freguesias, por forca do artigo 29°, em diversos dominios designadamente os
constantes nos artigos 11° a 28 °. De salientar que estas novas competéncias vieram a ser
acrescidas as que ja constam da Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro (na sua redag&o atual).
Importa, ainda, mencionar que, de acordo com o estipulado no n.° 3 do artigo 4° da Lei n.°
50/2018, de 16 de agosto, “todas as competéncias previstas na presente lei consideram-se
transferidas para as autarquias locais e entidades intermunicipais até 1 de janeiro de 2021, sem

prejuizo do disposto no n.° 4 do artigo 40°”.

A descentralizacdo, de acordo com Costa Cabral citado por Domingos (2019, p.77) “é um

processo gradual e sequencial, que permite algum “trial and error” e admite até a ideia de
reversibilidade”.

O poder local, designadamente as autarquias locais, tém vindo a adquirir mais competéncias em
diversos dominios tornando-as ainda mais préximas dos cidadados e, por conseguinte, mais aptas
a decidir assuntos relativos a vida dos cidaddos. Parece, por isso, natural que os cidaddos
estejam cada vez mais atentos sobre quais os caminhos que os eleitos locais seguem. Daqui
resulta que os cidaddos se questionem a si préprios sobre se estdo satisfeitos com as prestacdes
e as politicas publicas locais adotadas pelos decisores, dado que as competéncias dos mesmos,

por via da descentralizacdo, sdo cada vez mais acrescidas.

6 Lein.2 50/2018, de 16 de agosto, que estabelece no seu artigo 1° a concretizag&o dos “principios da subsidiariedade,
da descentralizag@o administrativa e da autonomia do poder local”.
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5. Metodologia

A aplicag@o de um estudo relativo a satisfacdo dos municipes a uma escala micro como é o caso
de uma autarquia local, concretamente a de Alfandega da Fé, pode trazer inimeros beneficios
quer para os cidaddos, enquanto eleitores que s&o, quer para o0s eleitos locais. Esse
conhecimento pode resultar num bardmetro de extrema relevancia para todos os atores locais
permitindo melhorar ou desenhar politicas publicas que visem a satisfagdo da comunidade local.
No presente ponto apresenta-se o objetivo desta investigacdo e pretende-se descrever o método
do estudo em analise, bem como as hip6teses de investigacdo que estdo no amago da presente
dissertagcdo. Assim sendo, serdo descritas as opgcBes metedoldgicas adotadas tais como: o
instrumento de recolha de dados, métodos e técnicas de investigacdo, a caracterizacdo da
populagcéo do concelho de Alfandega da Fé, o procedimento de obtencéo e sele¢cdo da amostra,

e por fim o tratamento, analise e discussao de dados.

5.1. Objetivo, Método de Estudo e Hipoteses de
Investigacao

Num mundo globalizado, as exigéncias dos cidaddos sdo cada vez em maior nimero para com
0 Estado o que em certa medida dificulta o relacionamento entre ambos, pois é-lhe exigido em
maior escala respostas eficazes as suas solicitagdes. Ora, este aumento da procura de
resolucdes para as mais diversas areas pode ser gerador de pressdes para com a Administracdo
Publica e, em particular para com a Administracdo Local dificultando-lhe, nomeadamente, o

tempo de resposta face a grande quantidade da procura.

Os municipios sdo “organizagdes complexas”, atente-se a diversidade e atribuicdes dos
mesmos, (Ralha, 2015, p.20), designadamente, em concelhos do interior, sdo muitas das vezes

as “maiores organizagbes economicas do concelho”. Esta situagdo adequa-se a unidade de

analise do presente estudo — concelho de Alfandega da Fé, situado no distrito de Braganca.

Na realidade, sobe o ponto de vista de Ralha, (2015, p.20), como ja foi referido, os municipios
tém ‘clientes’ (os municipes), na medida em que eles (0s municipios) estdo no “mercado”
gerando-se competicdo intermunicipal sobretudo com \sta a atragdo de nows residentes
permanentes e de investimento de empresas e/ou organiza¢gbes com vista a melhoria/aumento
dos “niveis de desenwolvimento econémico, social e cultural” para os cidaddos ja residentes e
como “atrativo para a fixagdo de novos residentes”. Segundo Madruga, Silva e Mota (2018, p.18)
no relatério final sobre ‘Politicas urbanas’, as atividades de senicos e a atracdo de nao
residentes, referem que “dada a diversidade territorial existente, a atratividade territorial € um

processo complexo uma vez que se aplica a varias escalas, como sejam “local, urbana, regional
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ou global” para potenciar a captacdo de ndo residentes para um determinado territério, de forma
permanente, temporaria ou pontual.”. Os autores (2018, p.20) tipificam que os “ndo residentes
podem ser “novos residentes” (que venham a viver em regime de permanéncia, ocasionalmente
ou temporariamente), “visitantes” e “turistas” (eventos culturais, de lazer, viagens profissionais),
por forma a que se possa antecipar a intere¢gdo que os mesmos venham a ter para com o territério

e \ice-versa.

Os argumentos de atratiidade de cada municipio podem levar a processos de atracdo de
cidaddos ndo residentes, o que, por conseguinte, podera gerar competitividade entre municipios,
pois enquanto “agente atractor” (0 muncipio) ir4 atrair de acordo com as preferéncias individuais
dos cidadaos. Ora, isto pode ser valioso em municipios que tenham cidad&os satisfeitos com os
eleitos e as politicas locais ndo s6 pelo bem-estar social dos cidaddos viventes na comunidade,
mas, também pelo crescrente papel dos seni¢cos que “tendo por base o critério da proximidade”
na prespetiva dos mesmos autores (2018, p.22) constitui “um fator de qualidade das condi¢Ges

proporcionadas a residentes e ndo residentes, as empresas e a outras instituicdes”.

O o6rgdo executivo dos municipios — a Camara Municipal, “¢ um \erdadeiro conselho de
administragdo de uma organizagdo complexa” dado que tem a responsabilidade de gerir os

recursos do municipio que os eleitores Ihe confiaram (Ralha, 2015, p.21).

Esta situacéo, para Giannoccaro, Costantino, Ludovico e Pietroforte (2008), tem resultado num
crescente nivel de interesse, por parte dos decisores em medirem a qualidade dos senigos para
os adaptarem e/ou tornarem cada vez mais eficientes. Atualmente s&o varios os estudos sobre
a satisfacdo dos cidaddos relativamente aos senigcos publicos prestados, realizados pelos
préprios municipios. Na perspetiva de Boddington e Coe (2000) isso permite, aos eleitos,

identificarem pontos a melhorar nos senigcos prestados.

A relacdo de proximidade entre decisores e cidaddos é de tal ordem importante que aparece
justificada por Dahl e Tufte (1973) citado por Larsen (2002) com base no pensamento do grande
filosofo Aristételes (fundador da filosofia ocidental). O filésofo considerava que as cidades-Estado
deviam ser grandes o suficiente para serem auto-suficientes, mas pequenas o bastante para que
todos se pudessem conhecer a fim de que se reunissem para debates de interesse publico (Dahl
& Tufte, 1973, citado por Larsen, 2002).

Esta relacdo ideal de proximidade entre politicos e cidaddos é ainda mais manifesta em
municipios de pequena dimensdo, como € caso do municipio de Alfandega da Fé (conforme
mencionado concelho estudado na presente dissertacdo). A participacdo, o discurso, bem como
0 debate publico sdo elementos chavwe para uma democracia saudavel. Neste sentido, Larsen
(2002) salienta que uma populagdo maior tende a ser menos homogénea e que, portanto, iSso

podera dificultar a representacdo dos interesses de todos os cidadéos.

Efetivamente Ostrom (1972), Dahl e Tufte (1973), Mouritzen (1989), Lolle (2000, 2003), Hansen
(2012) e Denters, Goldsmith, Ladner, Mouritzen e Rose (2014) argumentam que a dimenséo do

municipio pode ter um efeito negativo ou positivo na satisfagcdo dos senigos publicos prestados.
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Sendo que Dahl e Tufte (1973), Mouritzen (1989), Lolle (2000, 2003) apontam que a satisfacao
global dos cidadaos é mais elevada em municipios de menor dimensao. Contudo um estudo
levado a cabo por Ostrom (1972), presume que o aumento na dimensdo afeta positivamente a
satisfacdo dos senigcos publicos. Ja Hansen (2012, 2015) notam que quando a dimenséo
municipal aumenta, nomeadamente através de fusdes, a satisfacdo dos cidaddos em geral tende

a ser negativamente afetada.

O modelo de desconfirmagédo da expetativa desenhado por Oliver (1980, 1997) sugere que 0s
cidadaos/municipes formam as suas perce¢des/julgamentos de satisfacdo geral comparando as
suas perce¢des com o desempenho real e as suas expetativas anteriores. Van Ryzin (2004a,
2004b), Van Ryzin (2007), Reisig e Stroshine (2001) e Hossain (2019) fornecem suporte empirico

para 0 modelo da desconfirmacédo das expetativas.

Considerando o0 exposto anteriormente, a presente investigagdo tem como principal objetivo
avaliar a satisfacdo do municipe residente no concelho de Alfandega da Fé. Para o efeito, com
respeito aos objetivos especificos os mesmos estdo relacionados com diferentes areas tais
como: aimagem do municipio, as infraestruturas base e senicos, a qualidade de vida em termos
econdémicos e de lazer, o acesso a cultura, a qualidade ambiental e seguranca no municipio.
Areas essas que jaforam investigadas por Machas citado em Ralha et al. (2015), através de um
inquérito por questionario, para a construcdo de modelo de gestdo da satisfacdo dos cidadaos
em relacdo ao seu municipio de residéncia, tendo sido aplicado a dez distritos, e respetivos
concelhos de Portugal Continental, designadamente Lisboa, Porto, Aweiro, Braga, Coimbra,
Faro, Leiria, Santarém e Viseu, bem como as ilhas da Madeira e dos Agores. O mesmo autor
(2015) definiu na primeira fase o modelo estrutural desenhando um modelo de satisfagcédo
adaptado a realidade estudada, na segunda fase definiu o modelo de medida, isto é, as grandes
variaveis macro através de modelos de “causa-efeito”, ou seja, através de variaweis qualitativas,
dado que as mesmas representam conceitos abstratos uma vez que séo de observacéo indireta.
Traduzindo-se em medidas quantitativas atraves de construtos quantificados através de
indicadores por meio de perguntas colocadas por questionario. Machéas citado em Ralha et al.

(2015) recomenda que se utilize para cada construto um minimo de trés indicadores.

Machas citado em Ralha et al. (2015, p.166) observou que os resultados nacionais obtidos, junto
de 834 cidaddos por entrevista telefénica, sugerem que em 2014, “o indice de satisfacdo do
municipe é positivo e igual a 68,1 pontos, sendo que o Porto e as llhas, em conjunto, apresentam
a melhor avaliagdo dos seus municipes residentes”. O estudo mostra, ainda, que as dimensdes
com melhores avalialgdes séo ‘a imagem’ e os aspetos relativos ‘a qualidade de vida e oferta do
muncipio’. Ja4 os ‘aspectos econdmicos relativos ao municipio’ sdo a dimensdo com menor
impacto na ‘satisfacdo global’, uma vez que reline a menor avaliacdo com um indice de 57,6
pontos. O estudo do mesmo autor (2015) foi, também aplicado por Tavares (2019, p.50) para a
“Avaliacdo da Satisfacdo dos Municipes: Estudo de Caso dos Municipios da llha de S&o Nicolau”

em Cabo Verde, no qual se concluiu que “A satisfacdo do municipe é positivamente influenciada”
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pelas dimensdes: ‘imagem do municipio’,’qualidade das infraestruturas base e senicos’ e
‘qualidade de vida em termos de lazer, acesso a cultura, qualidade ambiental e seguranca”.
Relativamente a dimensdo “Qualidade em termos econdmicos” a “mesma parece ndo ter

gualquer influéncia na satisfacdo do municipe.” (Tavares, 2019, p.50).

Considera-se pertinente o presente estudo aplicado ao concelho de Alfandega da Fé, dado que
ndo existe nenhum, e se acredita que o mesmo pode Vir a permitir a sinalizacdo de indicadores
de alerta que constituam instrumentos de gestdo para a redefinicdo das politicas publicas
tomadas pelos eleitos locais de forma a contribuir para a melhoria do desempenho da gestdo
publica no concelho, bem como permitir dar uma visdo mais aprofundada aos municipes sobre

o seu concelho de residéncia.

A presente investigacdo segue uma abordagem de natureza quantitativa, dado que a
mensuracdo dos dados recolhidos é realizada através da aplicagé@o do inquérito por questionario.
Andrews, Boyne e Walker (2011) defendem que as percecfes dos cidaddos s6 podem ser

capturadas através de pesquisas diretas dai a aplicacdo do questionario.

Neste estudo foi definido o municipio como o concelho de residéncia (Alfandega da Fé),
representando assim a avaliacdo do trabalho feito pela camara municipal na dinamizacéo,
crescimento e desenwohimento do seu municipio, incluindo freguesias. Para tal, optou-se por
selecionar como objeto de estudo os cidaddos residentes em todas as freguesias que intregram

o concelho de Alfandega da Fé.

Tendo em conta os objetivos definidos e a revisdo bibliografica realizada, como forma de dar
resposta a variavel latente (‘Satisfacdo Global do Municipe’), considerar-se-d0 as seguintes
dimensodes: a ‘Imagem do Municipio’, a ‘Qualidade das Infraestruturas Base e Senigos no
Municipio’, a ‘Qualidade de Vida em Termos Econémicos no Municipio’ e a ‘Qualidade de Vida
em Termos de Lazer, Acesso a Cultura, Qualidade Ambiental e Seguranga no Municipio’. Refira -
se gue as dimensdes construidas tiveram por base os resultados obtidos no estudo de Machas
citado em Ralha et al. (2015).

Para dar resposta ao principal objetivo do estudo foram formuladas e testadas as seguintes

hipéteses de investigacdo (HI):

Hipotese de Investigacdo 1: Existem diferencas por freguesia de residéncia relativamente a

satisfacéo global do municipe.

Pretende-se testar se existem diferencas, por freguesia de residéncia do municipe relativamente

a sua Satisfacdo Global para com a mesma.
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Hipotese de Investigacdo 2: Existem diferencas por variavel sociodemografica relativamente a

satisfacdo global do municipe.

Na hip6tese de inwestigacdo formulada ¢é pretendido aferir se existem diferencas
sociodemogréficas (género, escaldo etario, nivel de escolaridade, estado civil, situacéo
profissional e rendimento bruto mensal individual) relativamente a Satisfacdo Global do municipe

para com o seu municipio de residéncia.

Hip6tese de Investigacdo 3: A imagem do municipio influencia positivamente a satisfacédo

global do municipe para com o municipio.

E pretendido testar a satisfacdo dos municipes relativamente a dimens&o ‘Imagem do Municipio’
para com o0 seu municipio. Para o efeito foram considerados para a construgdo da variavel
‘lImagem do Municipio’ cincoitens (visibilidade, modernizagao, relevancia nacional, municipio em

desenwlvimento e municipio onde ‘se vive bem’).

Hipotese de Investigagdo 4: A qualidade das infraestruturas base e servigos no municipio

influencia positivamente a satisfagédo global do municipe para com o municipio.

Para a construgdo da dimensado ‘Qualidade das Infraestruturas Base e Senigos no Municipio’
foram considerados quatro itens (qualidade das escolas, ensino e acesso a educac¢éo; qualidade
dos centros de saulde; qualidade do saneamento e senigcos publicos base e qualidade dos

senicos municipais), de acordo com o estudo de Machés citado em Ralha et al. (2015).

Hipotese de Investigacao 5: A qualidade de vida em termos econémicos no municipio influencia

positivamente a satisfacdo global do municipe para com o municipio.

Esta dimens&o engloba quatro itens (qualidade/custo de vida; empregabilidade; capacidade para
atrair empresas; capacidade de oferta de habitacdo), considerados também no estudo de
Machas citado em Ralha et al. (2015). E pretendido analisar a satisfacdo dos municipes com a

qualidade de vida, em termos econdémicos, proporcionada no concelho de residéncia.

Hipétese de Investigagcdo 6: A qualidade de vida em termos de lazer, acesso a cultura,
gualidade ambiental e seguranca no municipio influencia positivamente a satisfacao global do

municipe para com o municipio.

Para avaliar a satisfagdo dos municipes com a dimensdo Qualidade de Vida em Termos de
Lazer, Acesso a Cultura, Qualidade Ambiental e Seguranga’ no municipio foram considerados

cinco itens (qualidade dos eventos culturais, acesso; qualidade de senigos de lazer; qualidade
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dos senigos de seguranga pubica; qualidade do ‘ar e ambiente e qualidade dos recursos

naturais).

5.2. Instrumento de Recolha de Dados, Métodos e
Técnicas de Investigacéao

Para a presente investigacdo, a recolha de dados sera realizada através da aplicacdo de um
questionario a uma amostra aleatéria a 350 municipes residentes no concelho de Alfandega da
Fé, de maneira a que, tal como Hoz (1985), Quivw e Campenhoudt (1998), Bell (2004) e Thayer-
Hart et al. (2010) evidenciam, seja possivel de forma célere abranger um grande nimero de
participantes com o intuito de recolher informagdes relativas aos mesmos por forma a

possibilitarem a andlise da investigacdo realizada.

No campo da investigacdo em ciéncias sociais e humanas, Ferreira e Campos (2009) apontam
gue o questionario € um método de uso frequente sobretudo nos casos em que se pretende
conhecer 0 mesmo tipo de variavel para muitos individuos. Os mesmos autores (2009) apontam
gue uma das técnicas mais utilizadas na realiza¢@o de inquéritos é o questionario e que existem
dois tipos de técnicas de recolha de informagé&o: as documentais e ndo documentais. Neste caso
foi aplicada a técnica ndo documental, pois realizou-se uma observacdo indireta através da
aplicacdo de questiondrio dado que se procurou compreender a satisfacdo dos municipes

alfandeguenses.

Nesse sentido, também Thayer-Hart et al. (2010) descrevem que o questionario € um processo
cujo objetivo é a recolha de informacéo obtida através de respostas individuais aplicado a uma
amostra significativa de respondentes com o intuito de a partir da sua andlise se poder formular
conclusdes generalizadas a um dado universo de uma populacdo especifica. Segundo Hoz
(1985), trata-se de um instrumento de recolha de dados que permite observar questbes
relevantes e, na perspetiva de Bell (2004), permite uma aplicacdo facil e de rapida recolha de
informacdo a custo reduzido. Além do mais, Fortin (2009) aponta que o0 questionario permite
trabalhar com medidas mensuraweis de forma a que as informagdes recolhidas possam ser
tratadas com rigor. Ainda, na perspetiva de Freixo (2011), este instrumento de medida, permite

confirmar ou refutar hipéteses de investigacéo.

Leite, Malpique e Santos (2001) destacam que os questionarios podem ser abertos, fechados e
mistos, todavia qualquer que seja a classificagdo das perguntas os mesmos devem conter uma
linguagem clara e simples. O questionario misto contém perguntas de resposta aberta e fechada.
O questionério aberto, segundo 0os mesmos autores (2001) permite respostas mais aprofundadas
podendo, contudo, levar a uma disparidade de respostas que dificultem a andlise. Considerando
0 apresentado optou-se, no presente estudo, por um questionario com questbes fechadas, pois

de acordo com Cohen, Manion e Morrison (2007), este tipo de questionario é mais objetivo
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ficando o inquirido, segundo Grangé e Lebart (1994) limitado a responder somente ao que é
perguntado existindo uma lista de respostas que o inquirido deve selecionar de acordo com o

gue pensa ser o mais adequado.

O questionario aplicado foi constituido por questdes de resposta fechada, devendo o municipe
expressar 0 seu grau de concordancia mediante uma escala baseada no tipo Likert. Nesta
escala, as respostas dos municipes estavam condicionadas a cinco parametros de escolha
compostas por cinco niveis, que oscilam entre uma posicdo negativa e outra positiva,
balanceados por um ponto neutro, exemplificada pela escala: “1 - Muito insatisfeito, 2 -

Insatisfeito, 3 - Nem satisfeito nem insatisfeito, 4 - Satisfeito, 5 - Muito satisfeito”.

Também de acordo com Thayer-Hart et al. (2010), os dados pessoais (caracterizacdo do
respondente) dos inquiridos devem ser solicitados na Ultima sec¢do do questionario, uma vez
gue, deste modo, os inquiridos, numa primeira fase, respondem as questdes fundamentais do
propésito dainvestigacdo e, numa segunda fase, também respondem por considerar que ja estao
a terminar o preenchimento do questionario, e por ndo lhe exigir muita concentragdo. Esta

posicéo foi, também, assumida no estudo aqui desenwohvido.

Vilares e Coelho (2005, p.78) destacam que “no ambito de um estudo de satisfacdo do cliente,
um questionario deve ser visto ndo s6 como um instrumento de recolha de dados fornecidos
pelos clientes, mas igualmente de comunicacdo com o cliente, transmitindo informacdo sobre a
organizacao”. Ora, pretendendo o presente estudo conhecer a satisfacdo do municipe residente
no concelho de Alfandega da Fé, o questionario parece-nos o instrumento de recolha de dados
mais adequado ja que, os municipes, enquanto utilizadores e continuos avaliadores das politicas

publicas adotadas pelos decisores sao os principais ‘clientes’ da Administracdo Local.

Com base no estudo de Machas citado em Ralha et al. (2015) e devidamente autorizada a sua
aplicacdo e adaptacdo (Apéndice 1), para este trabalho de investigacdo, no qual se pretende
avaliar a satisfacdo dos municipes residentes no concelho de Alfandega da Fé, conforme ja
mencionado, foi elaborado um questionario (Apéndice Ill) procurando caraterizar os seguintes

pontos-chave, conforme tabela seguinte.
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Tabela 1. Caraterizagdo do Questionario (continua).

Questao

Item

Tipo de resposta

Freguesia de residéncia do
municipe

Escolha Mdltipla

Imagem do municipio

Visibilidade nacional: se é conhecido em Portugal, se falam sobre o Municipio de Alfandega da Fé em noticias seja pela
sua cultura, gastronomia, dimens&o, turismo...

Modernizagao: se notam que o poder local tem vindo a introduzir servigos mais modernos, novas atividades culturais,
tecnologia. ..

Relevancia nacional: o municipio contribui para o PIB do pais, é importante para a economia nacional...

Desenvolvimento, ou S€ja, se tem crescido em populagao, casas e turismo.

Se se trata de um municipio onde se vive bem, isto €, se os cidadaos/residentes tém qualidade de vida.

1 - Discordo totalmente (DT)
2 - Discordo (D)

3 - Neutro (N)

4 - Concordo (C)

5 - Concordo Totalmente

(CM

Qualidade das Infraestruturas
base e servigos

3T

O ensino nomeadamente as escolas primarias e liceu, acesso dos jovens a educacao e a qualidade do equipamento escolar.

A salde, isto € a qualidade do centro de satde local e servigos de saude em geral, disponibilidade de servigos médicos,
nomeadamente as consultas, consulta aberta e unidade mével de saude.

33

O saneamento e servigos publicos base abrangendo a qualidade dos servigos publicos especificamente: aguas,
saneamento, energia, tratamento/recolha do lixo.

3.4,

Servi¢cos municipais: Qualidade no atendimento quer na Camara Municipal quer nas Juntas de Freguesia com enfoque no
bom servico e profissionalismo.

1 - Muito Ma (MV)
2-Ma (M)

3 - Razoavel (R)

4 - Boa (B)

5 - Muito Boa (MB)

Qualidade de vidaem termos e
econémicos

4.1,

Avaliagdo da relagao qualidade / custo de vida no Municipio de Alfandega da Fé.

A empregabilidade, isto é: ofertas de trabalho, postos de trabalho.

4.3,

Capacidade em atrair empresas para o Municipio, ou seja, se tem atraido empresas importantes ou com dimenséo, se criou
vantagens para atrair novas empresas.

4.4.

Capacidade de oferta de habitagdo com boa relagao qualidade-preco, se tem crescido emoferta habitacional de qualidade.

1 - Muito Ma (MM)
2-Ma (M)

3 - Razoavel (R)

4 - Boa (B)

5 - Muito Boa (MB)

Qualidade de vida em termos
de lazer, acesso a cultura,
qualidade ambiental e
seguranca

foyu

Qualidade dos eventos culturais, como sejam as festas tradicionais locais: Festa da Cereja, Festa da Montanha, Festival
PAN, musica local: grupos de cantares, bombos/concertos, exposi¢des, artesanato, clube de leitores, seminarios, teatros,
biblioteca, centro cultural, centro de interpretagéo do territorio...

5.2,

Acesso e qualidade de servigos de lazer por exemplo: bares, restaurantes, piscinas, parque verde, equipamentos de
manuteng&o, caga e pesca...

5.3.

Qualidade dos servigos de seguranca publica, isto é, se tembons servigos de policia e vigilancia, seguranga, vigilancia e
prevencgo...

5.4.

Boa qualidade do ‘ar’ e ambiental, sem poluigdo, com espagos verdes, jardins, anfiteatro do Prado, lago ornamental
biolégico, miradouro do Castelo...

5.5,

Qualidade de recursos naturais referentes a natureza, serra, producdo de azeite, fumeiro, olivais, amendoais, cerejass,
soutos, dogaria, queijo...

1 - Muito M& (MM)
2-Ma (M)

3 - Razoavel (R)

4 - Boa (B)

5 - Muito Boa (MB)

Fonte: Elaboracao prépria.

58



Tabela 1. Carateriza¢do do Questionario (continuacgéo).

Questao

Item

Tipo de resposta

6. Satisfacdo global que o cidaddo tem para com o
Municipio de Alfandega da Fé.

1 - Muito Insatisfeito (MI)

2 - Insatisfeito (1)

3 - Nem satisfeito /Nem insatisfeito (NS/NI)
4 - Satisfeito (S)

5 - Muito satisfeito (MS)

7. Satisfacao global com o trabalho que tem sido feito
pelo poderlocal no Municipio de Alfandega da Fé face
aos recursos financeiros publicos que dispdem.

1 - Muito Insatisfeito (MI)

2 - Insatisfeito (1)

3 - Nem satisfeito/Nem insatisfeito (NS/NI)
4 - Satisfeito (S)

5 - Muito satisfeito (MS)

8.  Se viver no municipio de Alfandega da Fé cumpre com
as expectativas do cidadao

1 - Muito longe doideal e do que eram as suas expectativas
(MLIE)

2 - Longedo ideal e do que eram as suas expectativas (LIE)

3 — Neutro (N)

4 - Proximo de representar o ideal cumprindo quase a
totalidade das suas expectativas (PIE)

5 - Representa oideal cumprindo quase a totalidade das suas
expectativas (RIE)

Perfil do inquirido

9. Género

10. Escaldo etario

11. Nivel de escolaridade

12. Estado civil

13. Situagao profissional

14. Rendimento bruto mensal

Escolha Mltipla

Fonte: Elaboracéo propria.
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Por forma a aferir a fiabilidade do questionario utilizou-se o Alpha de Cronbach. O Alpha de
Cronbach é um instrumento de medida que permite determinar o limite inferior da consisténcia
interna sabendo que os itens estdo correlacionados entre si (Pestana & Gageiro, 2014), variando

entre 0 e 1, isto é:
= Inferior a 0,6, consisténcia interna é inadmissivel.
= Entre 0,6 e 0,7, consisténcia interna fraca.
= Entre 0,7 e 0,8, consisténcia interna razoavel.
= Entre 0,8 e 0,9, consisténcia interna boa.
= Superior a 0,9, consisténcia interna muito boa.

A Tabela 2 mostra os resultados do célculo do Alpha de Cronbach das variaweis latentes

construidas a partir dos subitens do questionario.

Tabela 2. Fiabilidade do Instrumento de Recolha de Dados.

Alpha

Dimensao N.° Itens Fiabilidade
de Cronbach

Imagem do Municipio 5 0,886 Boa
Quall|dade das Infraestruturas Base e 4 0.855 Boa
Senicos
Qualidade de Vida em Termos
Econdémicos 4 0,886 Boa
Qualidade de Vida em Termos de
Lazer, Acesso a Cultura, Qualidade 5 0,767 Razoawel

Ambiental e Seguranca

De acordo com a tabela anterior, os valores obtidos da aplicagcdo do Alpha de Cronbach mostram
gue, para as dimensfes ‘Imagem do Municipio’, ‘Qualidade das Infraestruturas Base e Senigos’,
e ‘Qualidade de Vida em Termos Econdémicos’, a consisténcia interna é Boa (Alpha de Cronbach
igual ou superior a 0,855), segundo Pestana e Gageiro (2014). Apenas a dimensao ‘Qualidade
de Vida em Termos de Lazer, Acesso a Cultura, Qualidade Ambiental e Seguranga’, revela uma
consisténcia interna razoavel (Alpha de Cronbach igual a 0,767). Note-se que a consisténcia

interna nas quatro dimensdes é superior a 0,50.
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5.3. Caracterizacdo da Populacdao - Concelho de

Alfandega da Fé

O nome Alfandega, segundo Lopes (2006) e Costa (2015), tem origem arabe “al fanduq’, isto é,
“estalagem”. A designagao (Alfandega) “da Fé” é, até ao momento, de data incerta, contudo
podera ter origens do tempo do dominio mugulmano, dado que por wlta do ano 714 estes
ocuparam o territério que hoje faz parte do Concelho e parece estar relacionada com a “Lenda
dos Cavaleiros das Esporas Douradas”. E dificil identificar com certezas o que é real ou
imaginéario; a data provavel de origem da mesma remonta ao século Xl e retrata por via popular
a coragem dos cristdos nas lutas contra os muculmanos. Conta-se que, desde o Castelo do
Monte do Carrascal, existia um mouro, com dominio na regido, e que 0 mesmo exigia como
tributo um determinado numero de donzelas, para com ele passarem a noite nupcial (Lopes,
2006, pp. 88-95). As gentes de Alfandega e do seu termo, rewoltadas com este barbaro tributo,
reagiram por intermédio dos “Cavaleiros das Esporas Douradas” tendo recebido o apoio da
populagdo de Castro Vicente. Organizaram, entdo, uma investida contra esse mouro (Lopes,
2006, pp. 88-95). As “hostes mugulmanas” estavam prestes a vencer os cristdos, que contavam
ja com um grande nimero de mortos e feridos no campo de batalha, foi entdo que “apareceu
Nossa Senhora, que foi reanimando os mortos e curando os vivos, passando-lhes pelo corpo um
ramo de balsamo que trazia na mao; a medida que o grupo dos cristédos se foi recompondo a
peleja aumentou de intensidade e os mucgulmanos foram completamente rechagados,
terminando assim a obrigatoriedade daquele tributo” (Lopes, 2006, pp. 88-95) Destes

acontecimentos se pode depreender o nome Alfandega da Fé.

No ambito da profunda reorganizacdo administrativa e territorial, a 8 de maio de 1294, o Rei D.
Dinis passou Carta de Foral a Alfandega da Fé originando-se, assim o Concelho, tendo D. Afonso
V, a 26 de abril de 1449, concedido a Carta de confirmacdo desse foral. De acordo com Lopes
(2015, p.116), a vila de Alfandega da Fé recebeu a 1 de junho de 1510 uma nova carta de foral,
concedida por D. Manuel |, embora sem a magnitude da carta de 1294 que criou o concelho;
diga-se que esta segunda carta de foral tinha como intento a certificagdo da “natureza e o
guantitativo dos direitos reais”. Ao contrario dos forais medievais a reforma faroleira manuelina
ocorreu sem grande destaque para os “érgaos concelhios” e as suas “atribuicdes” (Lopes, 2015,
p.116).

A data de 8 de maio, pela sua importancia histérica, veio em 2016 a ser aprovado, por

unanimidade em Assembleia Municipal, como o novo dia do feriado municipal (Lopes, 2017).

Dotada de um espac¢o natural impar, o concelho de Alfandega da Fé situa-se no coracdo do
nordeste transmontano. Alfandega da Fé, é um municipio que faz parte do distrito de Braganca

com 4.576 habitantes (www.pordata.pt), conforme mencionado anteriormente. Com uma area de
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322 km? e uma densidade populacional’ de 14,2 rodeada por vales, montes e serras, o rio Sabor,
ribeiros e fontes, e agora, com os belissimos lagos do Sabor, Alfandega da Fé convida a uma
contemplacdo demorada e sentida a que se juntam a boa gastronomia e as inimeras festividades

realizadas em todo o concelho.

O concelho de Alfandega da Fé esta dividido em 12 freguesias, fazendo fronteira com os
concelhos de Mirandela e Vila Flor, Torre de Moncorvo, Mogadouro e Macedo de Cavaleiros,

conforme ilustra a figura seguinte.

(Macedo de Cavaleiros)
(Mirandela)

(Vila Flor)

{Mogadouro)
(Torre de Moncorvo)
Figura 1. Freguesias do Concelho de Alfandega da Fé.

Fonte: https:/ivww.cm-alfandegadafe.pt.

A Tabela 3 mostra o nimero de habitantes, Km?, densidade populacional e a distancia a sede

do concelho por freguesia.

" Ntmero médio de individuos por Km?.
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Tabela 3. Caracterizacdo das Freguesias do Concelho de Alfandega da Fé.

N.© Densidade Distancia a
Freguesia habiténtes Km? opulacional sede do
pop concelho
Alfandegada Fé 2055 40,62 Km* 50,59
Cerejais 202 16 Km? 12,63 7 Km
Sambade 475 31,49 Km? 15,08 9 Km
Vilar Chao 259 24,7 Km? 10,49 22 Km
Vilarelhos 275 12,05 Km? 22,82 17 Km
Vilares da Vilarica 216 14,92 Km?2 14,48 20 Km
Unido das Freguesias de 2
Agrobom, Saldonha e Valpereiro 265 32,60 Km 8,13 18 Km
Unido das Freguesias de
Eucisia, Gouveia e Valverde 357 50,8 Km? 7,03 7 Km
Unido das Freguesias de 5
Ferradosa e Sendim da Serra 251 27,06 Km 9,28 11Km
Unido das Freguesias de 2
Gebelim e Soeima 250 30,60 Km 8,17 19 Km
Unido das Freguesias de 2
Parada e Sendim da Ribeira 216 25,04 Km 8,63 14 Km
Unido das Freguesias de 2
Pombal e Vales 201 15,19 Km 13,23 14 Km

Fonte: https://www.cm-alfandegadafe.pt (Ultimos dados disponiveis censos 2011).

Da area total aproximada de 322 Km2 a freguesia de Alfandega da Fé é \ila e sede do concelho,
a mesma corresponde a segunda maior area tendo no seu seio 0 maior niumero de habitantes
por Km2, pois \erifica-se que mais de metade da densidade populacional do concelho esta

concentrada na freguesia de Alfandega da Fé.

Seguidamente, apesar da freguesia de Sambade ser a aldeia que mais habitantes tem (n.° de
habitantes=475), a freguesia de Vilarelhos apresenta uma densidade populacional ligeiramente
superior (22,82). Em comparacdo, as freguesias de Cerejais, Vilar Chao, Vilares da Vilarica e a

Unido das Freguesias de Pombal e Vales compreendem uma densidade populacional mediana.

Em contraste verifica-se que a Unido das Freguesias de Eucisia, Gouweia e Valverde, pese
embora o facto de corresponderem a mais de metade da area total do concelho, contam com a
menor densidade populacional do mesmo, seguidas respetivamente da Unido das Freguesias
de Agrobom, Saldonha e Valpereiro, a Unido das Fregueias de Gebelim e Soeima, a Unido das
Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira e Unido das Freguesias de Ferradosa e Sendim da
Serra.

Sendo este um territério de baixa densidade populacional, como ja foi referido, \erifica-se que
as distancias a sede do concelho entre as freguesias e unides de freguesias sao relativamente

curtas.
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5.4. Procedimento de Obtencao e Selecdo da Amostra

Para a aplicacdo do questionario aos municipes alfandeguenses foi solicitada a devida

autorizagdo ao Senhor Presidente de Camara Municipal de Alfandega da Fé (Apéndice II).

Os dados utilizados no presente estudo foram recolhidos, no espago temporal de 3 de maio a 11
de junho de 2020, atraves, conforme mencionado, de um inquérito por questionario aplicado
aleatoriamente a 350 cidaddos com idade igual ou superior a 18 anos e residentes no concelho
de Alfandega da Fé. Dada a situagdo pandémica SARS-CoV-2, COVID-19, a aplicacdo dos
guestionarios foi alvo de definicdo de novas estratégias no que respeita a distribuicdo e recolha
dos mesmos. Para o efeito todas as recomendag¢fes, higiénico-sanitarias emanadas pela
Direcdo-Geral da Saude foram cumpridas e meticulosamente tidas em conta. Importa reforgar
gue a opcao de avancar com a aplicagdo dos questionarios em formato de papel deveu-se ao
facto dos mesmos ja se encontrarem impressos antes da chegada da pandemia a Portugal. A
hipétese de recolha do questionério via online foi também pensada, porém foi descartada
sobretudo por termos a percecdo de que estamos a aplicar um questionario num concelho com
uma populagcdo maioritariamente enwelhecida e, portanto, com menos predisposicdo a acessos
tecnoldgicos. Dias (2012, p.53, 56, 57) mostra que o “envelhecimento demografico” aponta para
o caminho da “integracdo social e laboral dos idosos”. Segundo o mesmo autor (2012, p.60),
apesar de o “poder autarquico” prestar algum apoio para a ultrapassar a iliteracia digital e a
“vontade de adesé&o dos mais velhos” no uso das tecnologias de informagdo e de comunicagao,
verifica-se, segundo a fonte do INE e da PORDATA, que “0s grupos etérios 55-64 anos e 65-74
anos” sdo os que menos aderem as “tecnologias da informacédo e da comunicagao.”. Apesar de
se comecar a verificar uma tendéncia para a integragdo digital dos “cidaddos mais idosos”,
segundo Pascoa e Gil (2019, pp. 2, 4) Portugal é um dos paises europeus “que registou um
processo de envelhecimento mais acentuado” sendo que “a propor¢éo de utilizadores de Internet
diminui significativamente com a idade”, pelo que se verifica que ainda continua a existir uma
grande iliteracia digital, sobretudo, no que concerne a populagcdo mais enwelhecida,

nomeadamente nas “zonas mais rurais no interior do pais.”.

Assim sendo, a distribuicdo e recolha de 290 questionarios foi realizada presencialmente,
designadamente porta a porta, nas feiras quinzenais e no Mercadinho da Cereja. No entanto,
dada a situacdo epidemiol6égica que conduziu a cuidados redobrados e para ultrapassar o clima
de medo que se instalou na sociedade e para que todos, desde que maiores de 18 anos,
quisessem e pudessem participar com um sentimento de maior confianga no estudo, e sobretudo
para acautelar a populagdo mais envelhecida ao mesmo tempo que se efetuava a diwlgacdo do
estudo, pessoalmente e através da rede social facebook, também ia sendo deixado o contacto
telefénico nas freguesias, na tentativa de uma resposta. Nao tardou a que alguns municipes se
mostrassem espontaneamente interessados em participar telefonicamente no estudo e, assim,
se recolheram por telefone e por videochamada 25 questionarios. Nao obstante essa\ia, e de
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forma a mostrar a maxima seguranca sanitaria, parte dos questionarios foram ainda deixados
nas caixas de correio dos municipes, enwoltos em sacos de plastico selados, que permitiam a
sua desinfecédo e, posteriormente, a dewlucdo dos mesmos de igual modo na caixa de correio
da autora da presente dissertacdo. Por esta via foram recolhidos 35 questionarios. No total foram
distribuidos e recolhidos presencialmente, por telefone, videochamada e por caixa de correio 350

questionarios a municipes residentes no concelho de Alfandega da Fé.

Conforme mencionado, no total foram recolhidos 350 questionarios correspondendo,
aproximadamente a 0,076% da populacdo (4.5768). Tendo-se obtido 350 questionérios, o erro
amostral foi de 5,03% assumindo um nivel de significancia de 95%, tornando a amostra

representativa do universo do estudo.

5.5. Tratamento dos Dados

Apos a recolha de dados procedeu-se a construcao da base de dados, utilizando para o efeito o
software Statistical Package for Social Sciences — SPSS. Os dados recolhidos seréo tratados
através de uma andlise exploratéria descritiva univariada (apresentacdo de tabelas de
frequéncias, graficos e medidas de localizagéo e dispersdo), uma analise inferencial (Coeficiente
de correlacdo de Pearson) e uma técnica estatistica multivariada (Modelo de equacdes
estruturais). Para a realizagéo do tratamento, processamento e respetiva analise e interpretacao
ds resultados obtidos utilizar-se-80 os softwares SPSS e o Partial Least Squares ou Projection
to Latent Structures — PLS. A andlise univariada incidiu sobre os resultados estatisticos
descritivos relacionados essencialmente sobre a caraterizacdo da amostra relacionando com as
variaweis socio-demograficas (género, escaldo etario, nivel de escolaridade, estado civil,
situacao profissional e rendimento bruto mensal individual). A andlise bivariada (teste de Kruskal-
Wallis, teste de Mann-Whitney e teste de comparacdo multipla de médias Tukey) pretende
explorar a relagdo entre mais do que uma varidvel, no sentido de perceber a enwolvéncia do
municipe com as dimensfes estudadas e, por consequéncia, com a sua satisfacdo global para
com o municipio residéncia. Por fim, a analise multivariada tem como ojetivo analisar multiplas
varidweis analisadas em simultaneo, e a aplicacdo do modelo de equagles estruturais. Para
analisar a correlagcdo entre as varidveis produzir-se-a o coeficiente de correlagdo de Pearson e,

para isso, a varidvel deve seguir a normalidade.

Todas as analises de inferéncia serao realizadas para determinar se as diferengcas e/ou relagées
encontradas entre caracteristicas na amostra sao extrapolaveis para a populagado, considerando

um intervalo de confianca de 95%.

8 Dados disponiveis em www.pordata.pt.
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A opcéo pela utilizagdo do modelo de equagfes estrutrais fundamenta-se pelo facto de este tipo
de modelo utilizar varios tipos de modelos para representar interligacfes entre as variaveis
obsernvadas, com o objetivo de fornecer um teste quantitativo de um modelo teérico proposto por

investigadores, neste caso Machas citado em Ralha et al. (2015).

Refira-se que a estimagcdo dos parametros, a metodologia PLS ndo assume hipoteses sobre a
distribuicido das observagcbes e dos erros do modelo adoptado, pelo que os testes tradicionais
baseados na teoria do y2n&o s&o apropriados. Mardco (2014) sugere a utilizagdo de medidas e
técnicas nao paramétricas.

As medidas propostas (coeficiente de determinacdo — R? e varidncia extraida média — VME)

destinam-se a analisar a qualidade do ajustamento e a capacidade de previsdo do modelo.

A VME procura medir a parte da variancia total de um indicador ou variavel de medida explicada
por uma dada variavel latente. De acordo com Marbéco (2014), indica a proporgdo do conjunto
das varidncias dos indicadores usados num dado bloco que é explicada pela variavel latente
associada a esse bloco. Os valores da medida VME devem ser pelo menos iguais a 0,5 (Maréco,

2014), para assegurar que pelo menos 50% da varidncia dos indicadores é explicada.

Ser4 ainda avaliada avalidade discriminante, utilizando o critério racio Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT). De acordo com Mardco (2015) o valor HTMT dewe estar abaixo de 0,90, o que significa
que a validade discriminante foi estabelecida entre dois constructos reflexivos. Ou seja, a retirada
de um constructo no modelo ndo afeta significativamente a permanéncia de outro constructo no

modelo.

A técnica estatistica multivariada permite avaliar a relagdo em multiplos constructos (Mardco,
2014). Para esta técnica, aplicar-se-a o teste F. A estatistica F serve para testar a significancia

da regressdo, ou seja, testar:

Ho: § =0
Ha: B # 0

regra de decis@o: Se Fcalc 2 F(q, 1, n-2) = rejeita Hy

Este teste pode ser realizado para verificar a analise de variancia. Portanto, é necessario realizar

uma analise de variancia dos dados observados, em fungao do modelo proposto.
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5.6. Caraterizacdo da Amostra

A amostra do presente estudo é constituida por 350 municipes (inquiridos respondentes) do

concelho de Alfandega da Fé. De acordo com a Tabela 4, pode-se verificar que:

A maioria dos municipes é do género Feminino (n=188; 53,7%).

29,4% dos municipes tém 65 ou mais anos (n=103) e contituem o escaldo etario que

gue mais respondeu ao questionario.

Logo seguidos de 19,1% (n=67) e 18,9 % (n=66) de municipes com a faixa etaria
compreendida entre os 45 a 64 anos; correspondendo a 38,00% (n=133) dos

municipes.

Apenas 3,7 % dos municipes tem 18 anos (n=13), pelo que se conclui que ha poucos

jovens com 18 anos.

Apenas 29,1% dos municipes possui 0 Ensino Secundario — 12° ano de

escolaridade/equivalente (n=102).

15,4% (n=54) dos municipes sdao licenciados; 2,9 % (n=10) possuem bacharelato,
4,6 % (n=16) e 1,4% (n=5) sdo mestres e doutores, respetivamente; ou seja, 24,3 %

(n=85) dos municipes s&o detentor de grau académico.

7,4 % (n=26) dos municipes ndo sabem ler nem escrever.

O estado civil da maioria dos municipes é casado(a) (n=198; 56,6%).
25,7% dos municipes estéo reformados (n=90; 25,7%).

16,0 % dos municipes estdo desempregados (n=56).

50,9% dos municipes auferem o ordenado minimo (até 635€; n=178).
25,1 % dos municipes auferem um ordenado de 636 € a 1.000 € (n=88).

Apenas 0,9 % dos municipes auferem um ordenado de 2.001€ a 3000 € (n=6) e

nenhum dos municipes auferem um ordenado igual ou superior a 3.001€.
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Tabela 4. Caracterizagdo da Amostra.

Variaveis Categorias n %
Masculino 152 43,4
Género Feminino 188 53,7
N&o responde 10 0,03%
18 anos 13 3,7
De 19a 24 anos 36 10,3
De 25a 34 anos 30 8,6
De 35a 44 anos 34 9,7
Escaldo etario De 45 a 54 anos 66 18,9
De 55a 64 anos 67 19,1
65 ou mais anos 103 29,4
N&o responde 1 0,003
N&o sabe lernem escrever 26 7.4
Ensino basico 1°ciclo — 4° ano escolaridade 67 19,1
Ensino basico 2°ciclo — 6° ano escolaridade 21 6,0
Ensino bésico 3°ciclo — 9° ano escolaridade 30 8,6
: PSS
cscolaridadelequvalente 102 29,1
Niel de escolrdade_ELo0 b2 oS Chrsoce :
Curso Técnico Superior Profissional 8 23
Ensino Superior — Bacharelato 10 29
Ensino Superior — Licenciatura 54 15,4
Ensino Superior — Mestrado 16 4.6
Ensino Superior — Doutoramento 5 14
N&o responde 2 0,006
Solteiro(a) 83 23,7
o Casado/Uniéo de Facto 198 56,6
Estado civil N—
Divorciado(a)/Separado(a) 24 6,9
Viavo(a) 45 12,9
Estudante 34 9,7
Trabalhador(a) por conta de outrem 75 214
Trabalhador(a) por conta prépria 66 18,9
Situacao profissional ~_Reformado(a) 90 25,7
Desempregado(a) 56 16,0
Doméstica 28 8,0
N&oresponde 1 0,003
Até 635€ 178 50,9
De 636€ até 1.000€ 88 251
De 1.001€ até 1.500€ 54 154
De 1.501€ até 2.000€ 23 6,6
ii”n"ggfr?éfvizﬁglo De 2.001€ até 2.500€ 3 09
De 2.501€ até 3.000€ 3 0,9
Igual ou superiora 3.001€ 0 0,0
N&o responde 1 0,003

A Tabela 5 evidencia o nimero de respondentes por freguesia e respetiva percentagem na

amostra.
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Tabela 5. N.° de Respondentes da Amostra por Freguesia.

Freguesias n %
Alfandega da Fé 163 46,4
Cerejais 14 4,0%
Sambade 51 14,6%
Vilar Chéao 13 3,7%
Vilarelhos 12 3,4%
Vilares da Vilarica 17 4,9%
Unido an Freguesias de Agrobom, Saldonha e 14 4.0%
Valpereiro
Unido das Freguesias de Eucisia, Gouweia e Valverde 12 3,4%
Unido das Freguesias de Ferradosa e Sendim da 12 3,4%
Serra
Unido das Freguesias de Gebelim e Soeima 10 2,9%
Unido das Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira 12 3,4%
Unido das Freguesias de Pombal e Vales 20 5,7%
Total 350 100%

Relativamente aos respondentes por freguesia, werifica-se que quase metade dos mesmos
(46,6% n=163) corresponde aos municipes residentes na freguesia de Alfandega da Fé, isto
pode ser compreendido devido ao facto de esta ser a freguesia com maior densidade
populacional, ja que a mesma é uma Vila e sede de concelho, como ja foi referido na Tabela 3.
Os segundos municipes mais respondentes s&o os resindente a fregreguia de Sambade,
contabilizando 14,6% (n=51), também isso pode ser entendido a luz da referida tabela, ja que

esta é a aldeia com mais populagao.

As freguesias de Cerejais, Vilar Chao, Vilarelhos, Vilares da Vilarica, bem como as Unibes de
Freguesias de Agrobom, Saldonha e Valpereiro; de Eucisia, Gouweia e Valverde; de Ferradosa
e Sendim da Serra; de Gebelim e Soeima; de Parada e Sendim da Ribeira; e de Pombal e Vales
apresentam um nUmero de respondentes baixo (entre os 2,9% a 5,7 %). Agregando estas
freguesias e unibes de freguesias contabiliza-se um total de municipes respondentes de 38,8 %
(n=136).

Verifica-se, desta forma que os municipes das freguesias de Alfandega da Fé e de Sambade

constituem juntos 61,0 % (n=214), mais de metade dos respondentes da amostra.
A tabela seguinte caracteriza a amostra por freguesia em fungéo do perfil do inquirido:

Analisando a variavel sdcio-demografica ‘género’ dos inquiridos por freguesia \erifica-se que:
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e A maioria dos respondentes € do género feminino (n=151) e residem na freguesia de
Alfandega da Fé (n=88; 0,55%), Cerejais (n=9;0,64%), Sambade (n=26;0,58), Vilar Chao
(n=7; 0,54 %), Unido das Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira (n=8; 0,67%) e
Unido das Freguesias de Pombal e Vales (n= 3; 0,65%).

e Por sua vez, no que respeita aos respondentes do género masculino verifica-se um
menor nimero de respondentes (n=42) quando comprados com os respondentes das
freguesias e unibes de freguesias supra citadas, pois constata-se que 0os mesmos s6
sdo mais mais expressivos na freguesia de Vilarelhos (n=6; 0,60%); Vilares da Vilarica
(n=12; 0,71%), Unido das Freguesias de Agrobom, Saldonha e Valpereiro (n= 9; 0,64%),
Unido das Freguesias de Eucisia, Gouweia e Valwerde (n=9; 0,75%), Unido das
Freguesias de Gebelim e Soeima (n=6; 0,60 %).

e Apenas na Unido das Freguesias de Ferradosa e Sendim da Serra se conseguiu obter

a variavel género em representatividade amostral equilibrada (n=6; 0,50%; n=6; 0,50%).
Relativamente a varidvel ‘escaldo etério’ werifica-se que:

e Osrespondentes com 18 anos estdo sobretudo concentrados na freguesia de Alfandega
da Fé (n=11; 0,07%);

e A freguesia de Vilarelhos (n=4; 0,33%) apresenta o nimero mais elevado de jovens ‘de
19 a 24 anos’;

e Ja a freguesia de Vilarelhos e a Unido das Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira
(n=2; 0,17%, respetivamente), logo seguidos da freguesia de Cerejais (n=2; 0,14%) e de
Sambade (n=6; 0,12%) mostram os nimeros mais elavados de jovens adultos ‘de 25 a
34 anos’;

e A Unido das Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira (n=3; 0,25%) apresenta a que
mais respondentes teve na categoria ‘De 35 a 44 anos’; contrariamente, a Unido das
Freguesias de Pombal e Vales (n=1; 0,08%) apresenta o menor nimero de respondentes
nesta categoria.

e Na categoria ‘de 45 a 54 anos’ \erifica-se que esta faixa etaria apresenta maior
incidéncia na Unido das Freguesias de Eucisia, Gouwia e Valverde;

e Assume destaque na faixa etaria ‘de 55 a 64 anos’ a Unido das Freguesias de Pombal
e Vales (n=8; 0,20%);

e Verifica-se que o registo mais elevado corresponde as faixas etarias ‘65 ou mais anos’,
designadamente: Unido das Freguesias de Gebelim e Soeima (n=7; 0,70%); Vilar Chao
(n=6; 0,50%); Vilares da Vilarica (n=8; 0,47%); Unido das Freguesias de Agrobom,
Saldonha e Valpereiro (n=6; 0,43%); Unido das Freguesias de Parada e Sendim da
Ribeira (n=5; 0,42%); Unido das Freguesias de Pombal e Vales (n=8; 0,40%); Cerejais
(n=5; 0,36%) e a Unido das Freguesias de Ferradosa e Sendim da Serra (n=4; 0,33%);

e Ja afreguesia de Alfandega da Fé (n=39; 0,24%), freguesia de Sambade (n=5; 0,34%),

Unido das Freguesias de Eucisia, Gouweia e Valverde (n=2; 0,17%) e a freguesia de
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Vilarelhos (n=1; 0,08%) apresentam os numeros mais baixos na categoria ‘65 ou mais

anos’.

No que diz respeito a variavel ‘nivel de escolaridade’ comparando-a entre freguesias \erifica-se

que:

Na categoria ‘Ensino basico 1° ciclo - 4° ano escolaridade’ os municipes das freguesias
de Cerejais (n=4; 0,29%), Vilares da Vilarica (n=5; 0,42%) e a Unido das Freguesias de
de Parada e Sendim da Ribeira (n=5; 0,42%) sdo 0os que mais se destacam com 0 ensino
béasico do 1° ciclo — 4.° ano de escolaridade.

Para a categoria ‘Ensino basico 2° ciclo — 6° ano escolaridade’ os municipes da
freguesia de Vilarelhos sédo os que mais se destacam (n=2; 0,17%);

Ja na categoria ‘Ensino béasico 3° ciclo— 9° ano escolaridade’ destacam-se 0s residentes
respondentes nas freguesias de Alfandega da Fé (n=22; 0,13%) e Unido de Freguesias
de Pombal e Vales (n=2; 0,11%);

As freguesias de Vilares da Vilarica e Vilar Chdo sdo as que mais municipes tém
detentores de ‘Ensino Secundario — 12° ano de escolaridade/equivalente’ (n=7; 0,58%)
(n=6; 0,46%), respetivamente).

Globalmente as categorias ‘Ensino Po6s-Secundario — Curso de especializagdo
Tecnolégica’ e ‘Curso Técnico Superior Profissional’ representam as que 0s municipes
menos detém, sendo a freguesia de Vilares da Vilarica e a Unido das Freguesias de
Eusicia, Gouweia e Valverde, Unido de Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira as
gue apresentam mais representativade, respetivamente (n=2; 0,17%);

Relativamente as categorias que conferem grau académico destaca-se pela positiva na
categoria ‘Ensino superior — Bacharelato’ na freguesia de Sambade (n=5; 0,10%); na
categoria ‘Licenciatura’ a Uni&o de Freguesias de Pombal e Vales (n=3; 0,16%);
Alfandega da Fé (n=26; 0,16%), Unido das Freguesias de Eusicia, Gouweia e Valverde
(n=2; 0,17%); Sambade (n=9; 0,18%) e Cerejais (n=4; 0,29%);

Ainda para a categoria ‘mestrado’ destaca-se a freguesia de Sambade (n=6; 0,12%) e
a Unido de Freguesias de Pombal e Vales (n=2; 011%);

Por fim, werifica-se que a Unido das Freguesias de Gebelim e Soeima apresentam o0s
niveis mais altos de iliteracia dado que a categoria ‘ndo sabe ler nem escrever’

corresponde a (n=4; 0,40%) dos municipes.

Relativamente a variavel ‘estado civil’ verifica-se que:

Na categoria de ‘solteiro(a) as freguesias de Alfandega da Fé (n=51; 0,31%) e de
Sambade (n=12; 0,24%) correspondem as freguesias que mais municipes solteiros tém
em oposicao a Unido de Freguesias de Gebelim e Soeima (n=0; 0%) e a freguesia de
Vilar Chao (n=1; 0,01%);
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Os municipes encontram-se concentrados maioritariamente  na  categoria
“casado(a)/unido de facto” na Unido das Freguesias de Eucisia, Gouweia e Valverde e
Unido das Freguesias de Pombal e Vales, respetivamente com 0,75% (n=9); Unido das
Freguesias de Ferradosa e Sendim da Serra (n=7; 0,58%); Unido das Freguesias de
Agrobom, Saldonha e Valpereiro e Freguesia de Vilares da Vilarica, respetivamente com
0,59% (n=12,10), por fim, as freguesias de Sambade e Alfandega da Fé (n=28; 0,55% e
n= 87; 0,53%).

A categoria ‘divorciado(a)/separado(a)’ conta com os nimeros mais altos na Unido das
Freguesias de Ferradosa e Sendim da Serra (n=2; 0,17%) e na freguesia de Cerejais
(n=2; 0,14%);

Na Unido das Freguesias de Pombal e Vales werificam-se para a categoria ‘vilvo(a) 0s

valores mais elevados (n=5; 0,25%).

No que concerne a variavel ‘situagdo profissional’ por freguesia erifica-se que:

Por fim,

Os numeros mais elevados para a categoria de ‘estudante’ cabem a freguesia de
Vilarelhos (n= 3; 0,25%)

Os ‘trabalhadores(as) por conta de outrem’ sdo em maior niumero da freguesia de
Vilarelhos (n=6; 0,50%) e, em menor ndmero, da freguesia de Cerejais, bem como da
Unido das Freguesias de Agrobom, Saldonha e Valpereiro (n=1; 0,07%),
respetivamente;

Verifica-se que a categoria ‘trabalhador(a) por conta propria’ apresenta 0s nimeros mais
elevados na Unido das Freguesias de Ferradosa e Sendim da Serra e na Unido das
freguesias de Parada e Sendim da Ribeira (respetivamente n=3; 0, 25%), bem como nas
freguesias de Alfandega da Fé e de Sambade (n=32; 0,20% e n=10; 0, 20%). Ja o menor
namero nesta categoria corresponde a freguesia de Vilarelhos (n=1; 0,08%);

A Unido das Freguesias de Gebelim e Soeima (n=7; 0,70%) conta com 0 niUmero mais
elevado de ‘reformado(s)’; por outro lado a freguesia de Vilarelhos conta com o menor
(n=1; 0,08%);

O numero mais elevado de desempregados(as) encontra-se na Unido das Freguesias
de Eucisia, Gouweia e Valverde (n=4; 0,33%), seguido da freguesia de Cerejais (n=4;
0,29%) e da Unido das Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira (n=3; 0,25%);

A freguesia de Alfandega da Fé (n=21; 0,13%) e a Uniao das Freguesias de Pombal e

Vales apresentam na categoria ‘doméstica’ os valores mais elavados.
para a varidvel ‘rendimento bruto mensal individual’ \erifica-se que:

Na categoria ‘Até 635€’ os municipes da Unido das Freguesias de Gebelim e Soeima

(n=6; 0,60%) sado os que mais auferem valores até ao rendimento minimo;
Os municipes da freguesia de Vilares da Vilarica (n=6; 0,35%) afirmam que recebem ‘De

636€ até 1.000€’ constituindo os que mais recebem nesta categoria;
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Para valores ‘de 1.001€ até 1.500€ os municipes da freguesia Sambade (n=11; 0,22%)
apresentam os ndmeros mais altos, ja a freguesia de Vilarelhos, Unido das Freguesias
de Eucisia, Gouweia e Valverde e a Unido das Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira
apresentam os valores mais baixos (n=1; 0,08%), respetivamente;

A Unido das Freguesias de Pombal e Vales (n=4; 0,20%) e a freguesia de Sambade
(n=6; 0,12%) apresentam 0s nUmeros mais elavados na categoria ‘De 1.501€ até
2.000€’;

A Unido das Freguesias de Ferradosa e Sendim da Serra (n=1; 0,08%) apresenta na
categoria ‘De 2.001 até 2.500€’ o nimero mais elavado;

Por dltimo, nas categorias ‘de 2.501€ até 3.000€’ e ‘igual ou superior a 3.001€’, apenas
na primeira se registaram respondentes com maior significancia na freguesia de
Alfandega da Fé (n=3; 0,02%).
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Tabela 6. Caracterizagdo da Amostra por Freguesia (continuagao).

Unido das Unido das
Freguesias Unido das . Unido das Unido das i
d . Freguesias . . Unido das
. . Alfandega . ' ~ . Vilares € Fregue§|gs de Freguesias  Freguesias Freguesias
Variaveis Categorias da Fé Cerejais Sambade Vilar Chao Vilarelhos da Vilari Agrobom, de Eucisia, Ferrad de de Parada de Pombal
a aviiarica  gajdonha  Gouveia e adosa  capelim e e Sendim e romba
e Sendim . . e Vales
e Valverde Soeima da Ribeira
. da Serra
Valpereiro
n % n % n % n % n % n % n % n % n % n % % n %
Género Masculino 73 0,45 5 0,36 19 042 6 0,46 6 0,60 12 0,71 9 0,64 9 0,75 6 0,50 6 0,60 4 0,33 7 0,35
Feminino 88 0,55 9 064 26 0,58 7 0,54 4 0,40 5 0,29 5 0,36 3 0,25 6 0,50 4 040 8 067 13 0,65
Total 161 1,00 14 100 45 1,00 13 1,00 10 1 17 100 14 100 12 108 12 100 10 1,00 12 100 20 1,00
18 anos 11 0,07 0 0,00 2 0,04 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Er?o%sga 24 24 0,15 2 0,14 4 0,08 1 0,08 4 0,33 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 0,05
gr?OZSSa 34 14 0,09 2 0,14 6 0,12 0 0,00 2 0,17 2 0,12 0 0,00 1 0,08 0 0,00 0 0,00 2 0,17 1 0,05
2r?03;5a44 15 0,09 1 0,07 6 0,12 0 0,00 1 0,08 2 0,12 1 0,07 2 0,17 2 0,17 0 0,00 3 0,25 1 0,05
Escal_éo Be dE o Ed
etario ar‘fos a 26 016 2 014 12 024 2 017 4 033 3 018 2 014 6 050 3 025 1 010 O 000 5 025
2:?05356‘ 64 34 0,21 2 0,14 9 0,18 3 0,25 0 0,00 2 0,12 5 0,36 1 0,08 3 0,25 2 0,20 2 0,17 4 0,20
gﬁé’su Mmals 39 024 5 03 12 024 6 05 1 008 8 047 6 043 2 017 4 033 7 070 5 042 8 040
Ndo 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
responde
Total 163 100 14 100 51 1,00 12 1,00 12 1,00 17 100 14 100 12 100 12 100 10 1,00 12 1,00 20 1,00




Tabela 6. Caracterizagcdo da Amostra por Freguesia (continua).

Unido das

Unido das

- Unido das - x Unido das .
Alfandega vilares F1e9USSI Freguesias FTO9UEsIas A0 B8 - Freguesias (1100 195
Variaveis Categorias °9 Cerejais Sambade Vilar Ch&o Vilarelhos da de Eucisia, 9 . de Paradae 9
daFé Vilarica Agrobom, Gouveia e Ferradosae de Gebelim Sendim da de Pombal
¢ Saldonha e Valverde Sendim da e Soeima Ribeira e Vales
Valpereiro Serra
n % n % n % n % n % n % n % n % n % n % n % n %
Ejggsge'er“em 8 005 1 007 3 006 3 023 1 008 1 008 2 014 O 000 2 017 4 040 O 000 1 005
Ensinobasico1°Ciclo 55 559 4 029 7 014 2 015 0 000 5 042 3 021 1 008 2 017 1 010 5 042 4 021
- 4° ano escolaridade
6]
Ensinobasico2%ciclo 1, 5456 9 000 4 008 1 008 2 017 0 000 O 000 1 008 1 008 1 010 O 000 1 005
- 6 ano escolaridade
N0 escoranda
Ensinobasico3®ciclo ,, 545 1 507 4 008 0 000 0O 000 0 000 1 007 O 000 O 000 O 000 O 000 2 011
- 9% ano escolaridade
Ensino Secundario -
12°anode
_ . 50 031 2 014 9 018 6 046 5 042 7 058 4 029 4 033 5 042 2 020 3 025 5 026
escolaridade/equivale
nte
Nivel Ensino Pos-
de Secundario-Cursode  , 5457 1 907 2 004 0 000 1 008 0 000 O 000 1 008 O 000 O 000 2 017 0 000
Esco|ar|dade eSpE‘CIahzaQéO ] ] ) ) ] ] ] il ) ] 1] ]
Tecnolégica
Curso Tecnico 3 002 0O 000 1 002 O 000 O 000 2 017 O 000 2 017 O 000 O 000 O 0,00 O 000
Superior Profissional
Ensino superior - 3 002 0O 000 5 010 O 000 O 000 O 000 1 007 O 000 O 000 O 000 O 000 1 005
Bacharelato
E.”S'”QS“pe”or' 26 016 4 029 9 018 1 008 2 017 1 008 2 014 2 017 O 000 2 020 2 017 3 016
Iicenclatura
I\Eﬂgz'trr‘;’ds()”pe”or' 3 002 1 007 6 012 0O 000 1 008 O 000 1 007 1 008 1 008 O 000 O 000 2 011
Ensino superior - 3 002 0 000 1 002 O 000 O 000 O 000 O 000 O 000 1 008 O 000 O 000 O 000
Doutoramento
Naoresponde 0O 000 O 000 O OO0 O 000 O OO0 O OOO O 000 O 000 O OO0 O 000 O 000 O 0,0
Total 163 1,00 14 1,00 51 1,00 13 1,00 12 1,00 16 1,33 14 100 12 1,00 12 100 10 1,00 12 1,00 19 1,00
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Tabela 6. Caracterizagcdo da Amostra por Freguesia (continua).

Unido das

Unido das

- Unido das - x Unido das .
Alfandega Vilares Freg;:sas Freguesias Freg;:snas Flﬁglageds?:s Freguesias FLrJQIaL?eds?:s
Variaveis Categorias d F’g Cerejais Sambade Vilar Chdo Vilarelhos daVilari Adrob de Eucisia, = d d g beli de Paradae d g bal
are A Cldonhae Gouveiae CECELENE (8 A Sendim da ©%URR S
Valpereiro Valverde da Serra Ribeira

n % % n % n % n % n % n % n % n % % n % %
Solteiro(a) 51 031 3 021 12 024 1 01 6 05 2 012 O 012 3 025 1 008 O O 1 008 3 015
Caiadg(a)/ 87 053 7 05 28 055 9 07 4 03 10 059 12 059 9 075 7 058 4 04 9 075 12 06

Estado civil ——nido %F""C‘/"
Divorciado(a) 9 006 2 014 4 008 0 O 1 01 2 012 1 012 O O 2 017 2 02 1 008 0 O

Separado(a)

Vidvo(a) 16 01 2 014 7 014 3 02 1 o1 3 018 1 018 O O 2 017 4 04 1 008 5 025
Total 163 1,00 14 1,00 51 1,00 13 100 12 100 17 100 14 1,00 12 1,00 12 1,00 10 1,00 12 1,00 20 1,00
Estudante 23 014 1 007 3 006 1 008 3 025 0O 000 O 000 O 000 O 000 O 000 1 008 2 0,10
Traba’hador(a) por 33 0,20 007 17 033 2 015 6 050 3 0,18 0,07 033 3 025 010 2 017 2 010

conta de outrem
Situagéo Tra?a'ha,do.r(a)por 32 020 2 014 10 020 2 015 1 008 3 018 3 021 2 017 3 025 2 020 3 025 3 015

profissional _coNta propria
Reformado(a) 27 017 6 043 13 025 6 046 1 008 7 041 6 043 2 017 4 033 7 070 3 025 8 040
Desempregado(a) 26 016 4 0,29 010 2 015 1 008 4 024 3 021 4 033 1 008 0 000 3 025 3 015
Doméstica 21 013 0 000 3 006 O 000 O 000 O 000 1 007 O 000 1 008 O 000 O 000 2 010
Total 162 1,00 14 100 51 100 13 100 12 1,00 17 100 14 100 12 100 12 100 10 100 12 100 20 1,00
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Tabela 6. Caracterizagcdo da Amostra por Freguesia (continua).

Unido das x Unido das x
A ' Freguesias #gggeds?ass Freguesias Unido das Flﬂgggei?ass Uniao da_is
Variaveis Categorias Alfandgga Cerejais Sambade Vilar Chdo Vilarelhos V|I§1re_s de de Eucisia, de Freguesgas de Parada Freguesias
da Fé da Vilariga Agrobom, Gouveia e Ferradosa de Gebelim e sendim de Pombal
Saldonhae Valverde e Sendim e Soeima da Ribeira e Vales
Valpereiro da Serra
n % n % n % n % n % n % n % n % n % n % n % n %
Até 635€ 92 056 6 043 17 034 7 054 7 0,58 8 047 8 057 7 058 5 042 6 060 6 050 9 045
De 636€até 1.0006 33 020 4 029 16 032 4 031 14 0,33 6 03 4 029 4 033 3 025 1 010 4 033 5 0,25
De 1.001€ate 24 015 3 021 11 022 2 015 1 008 2 012 2 014 1 008 2 017 3 030 1 008 2 010
Rendimento =
De 1.501€ ate 9 006 1 007 6 012 0 000 O 0,00 1 006 O 000 O OO0 1 o008 O 000 1 0,08 4 0,20

bruto mensal 2.000€

individual  "Bg5001ate 25006 2 001 0 000 0O 000 O 000 O 000 O 000 O 000 O 000 1 008 0O 000 O 000 O 0,00

53562°1€ate 3 002 0 000 O 000 O 000 O 000 O 000 O 000 O 000 O 000 O 000 O 000 O 000

Igual ou superiora

3.001€ 0 000 O o000 O OO0 O 000 o0 0,0 0O 000 O 00O O O0OO O OO0 O 000 O o000 O 0,00

Total 163 1,00 14 100 50 1,00 13 100 12 100 17 100 14 100 12 1,00 12 100 10 100 12 1,00 20 1,00
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5.7. Apresentacao,

Resultados

Discussao e

Interpretacdo dos

Neste ponto séo apresentadas as estatisticas descritivas, o indice de satisfagdo do municipe e

andlise do impacto das suas determinantes e o teste as hipéteses de investigacao.

5.7.1. Estatisticas descritivas

Neste subponto apreenta-se a andlise descritiva dos

itens/indicadores considerados no questionario aplicado.

resultados obtidos nos varios

A Tabela 7 apresenta os resultados obtidos das estatisticas descritivas para a dimensao ‘Imagem

do Municipio’.

Tabela 7. Resultados Descritivos para a Dimens&o ‘Imagem do Municipio’.

1 2 3 4 5
(DT) (D) (N) © (CT)
. S, M/Md/Dp
Imagem do municipio a b (0-100%)
n(%)

E um Municipio com elevada
VISIBILIDADE (é conhecidoem 0 18 174 148 10
Portugal, falam sobre o Municipio de
Alfandega da Fé em noticias,... sejapela 2 5 6857/60,0012,75
sua cultura, gastronomia, dimensao, 0,00% 514% 49,71%  42,29% 2,86%
turismo, ...) (n=350; 100,00%)
O Municipio tem vindo a MODERNIZAR-
SE (i.é., nota-se que o poder local tem 0 25 89 198 38
vindo a introduzir
servigos mais modernos, novas . . . . . 2 5 74,23/80,00/15,06
atividades culturais, tecnologia...) 0,00%  7,14%  2543% 56,57% 10,86%
(n=350; 100,00%)
O Municipio tem RELEVANCIA
NACIONAL (i.é., contribuiparao PIB do 5 2 213 9 9 1 5 6436/60.00/13.62
pais, é importante para a o o o o o ' ' '
economianacional...) (n=349; 99,71%) 1,43%  7.71%  60,86% 27,14% 2.57%
O Municipio tem vindo a 8 27 213 95 9
DESENVOLVER-SE (i.é.,tem crescido

; ~ ! . 1 5 75,83/80,00/18,10
sejaem populagéo, casas, turismo, ...) 229% 7,71% 60,86%  27,14%  257%
(n=349; 99,71%)
Trata-se de um Municipio onde SE VIVE 3 7 58 126 156
BEM (i.é., onde os cidaddos/residentes 1 5 84,29/80,00/17,03
tém qualidade de vida) (n=350; 100,00%) 0,86%  2,00%  16,57%  36,00%  44,57%

Legenda: 1-Discordo totalmente (DT); 2-Discordo (D); 3-Neutro (N); 4-Concordo (C); 5-Concordo Totalmente
(CT); a-Minimo; b-Maximo; M-Mediana; Md-Média; Dp-Desvio padrao.
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Da analise a tabela \erifica-se que existe uma maior tendéncia para os respondentes
concordarem mais com item ‘Trata-se de um Municipio onde SE VIVE BEM (i.é., onde os
cidadaos/residentes tém qualidade de vida) (M=84,29; Md=80,00; Dp=17,03). Em sentido
contrario, destaca-se o item ‘O Municipio tem Relevanica Nacional (i.€, contribui para o PIB do
pais, € importante para a economia nacional, ...) como aquele que menos consenso de
concordancia rewela ter por parte dos respondentes como indicador da ‘Imagem do municipio’.
(M=64,36; Md=60,00; Dp=13,62).

A tabela seguinte mostra os resultados obtidos das estisticas descritivas para a dimensédo

‘Qualidade das Infraestruturas Base e Senvigos’.

Tabela 8. Resultados Descritivos para a Dimensao ‘Qualidade das Infraestruturas Base e

Senvigos'.
1 2 3 4 5
‘Qualidade das Infraestruturas (MM) M) (R) (B) (MB) a b M/Md/Dp
Base e Servigos’ (0-100%)
n(%)
ENSINO: Qualidade das ESCOLAS E
ENSINO, ACESSO dos jovens a 0 4 38 223 85
EDUCACAO (creches, pré primaria,
primaria, ensino basico e secundario, 2 5 82,23/80,00/12,42
formacéo profissional), qualidade do 0 0 9 0 0
EQUIPAMENTO ESCOLAR (n=350; 0,00%  1,14% 10,86%  63,71% 24,29%
100%)
SAUDE: Qualidade dos CENTROS DE
1 13 84 181 71

SAUDE locais, e servicos de salide em

geral, disponibilidade de 1 5 77.60/80,00/15,55

SERVIGCOS MEDICOS (consultas,
consulta aberta, unidade mével de saude 0,29%  3,71% 24,00%  51,71% 20,29%

...) (n=350; 100%)

SANEAMENTO E SERVICOS 4 7 75 229 35
PUBLICOS BASE: Qualidade dos
SERVICOS PUBLICOS (aguas,
saneamento, ] 1,14% 2,00%  21,43% 65,43%  10,00%
energia, tratamento/recolhalixo...)

(n=350; 100%)

1 5 76,23/80,00/13,61

SERVICOS MUNICIPAIS: Qualidade dos
SERVICOS MUNICIPAIS no atendimento S 27 120 115 85

aos municipes, bom 1 5 74,40/80,00/18,93
servico, profissionalismo ... da Junta de 0,86% 7,71% 34,29%  32,86%  24,29%

Freguesia, Camara,... (n=350; 100%)

Legenda: 1-Muito Ma (MM); 2-Ma (M); 3-Razoavel (R); 4-Boa (B); 5-Muito Boa (MB); a-Minimo; b-Maximo; M-Mediana;
Md-Média; Dp-Desvio padréo.

Quanto a dimensao ‘Qualidade das Infraestruturas Base e Senigos’ observa-se que o item
‘ENSINO: Qualidade das ESCOLAS E ENSINO, ACESSO dos jovens a EDUCACAO (creches,
pré-primaria, primaria, ensino basico e secundario, formacdo profissional), qualidade do
EQUIPAMENTO ESCOLAR’ é o indicador assinaldo como contribuindo mais para a qualidade
‘Qualidade das Infraestruturas Base e Senigos’ (M=82,23; Md=80,00; Dp=12,42), sendo, por
outro lado, menos relevante o item ‘SERVICOS MUNICIPAIS: qualidade dos SERVICOS
MUNICIPAIS no atendimento aos municipes, bom senico, profissionalismo ... da Junta de
Freguesia, Camara, ..." (M=74,40; Md=80,00: Dp=18,93).
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A Tabela 9 mostra os resultados descritivos para a dimensao ‘Qualidade de Vida em Termos

Econdmicos’.

Tabela 9. Resultados Descritivos para a Dimensao ‘Qualidade de Vida em Termos

Econdémicos’.
1 2 3 4 5
‘Qualidade de Vidaem Termos (MM) (M) (R) (B) (MB) a b M/Md/Dp
Econémicos’ (0-100%)
n(%)
Como avalia a relagdo QUALIDADE / 4 21 216 106 3
CUSTO DE VIDA no Municipio de 1 5 64,74/60,00/12,45
Alfandega da Fé? (n=350; 100,00%) 1,14% 6,00% 61,71% 30,29% 0,86%
A EMPREGABILIDADE (ofertade
trabalho — EM PREGO), postos de 36 45 134 122 13

trabalho... é gerador de emprego...,
ou é onde se encontraem geral mais
oportunidades de trabalho) (n=350;
100,00%)

1 5 61,77/60,00/20,32
10,83%  12,86% 38,29% 34,86%  3,71%

Capacidade em ATRAIR EMPRESAS
parao Municipio (atrac&o de empresas 37 59 213 39 2
importantes ou com dimensé&o, criou 1 5 54,86/60,00/16,27

vantagens para atrair novas empresas ...) 1057%  16,86% 60,86% 11,14%  0,57%
(n=350; 100%)

Capacidade de ofertade HABITACAO
com boa relagéo qualidade-preco, tem

crescido emoferta habitacional de
qualidade, ... (n=350: 100%) 029%  4,29% 3143% 52,57% 11,43%

1 15 110 184 40
1 5 74,11/80,00/14,71

Legenda: 1-Muito Ma (MM); 2-Ma (M); 3-Razoavel (R); 4-Boa (B); 5-Muito Boa (MB); a-Minimo; b-Maximo; M-Mediana;
Md-Média; Dp-Desvio padréo.

Da andlise a tabela anterior, verifica-se que os respondentes destacam mais o item ‘Capacidade
de oferta de HABITACAO com boa relagéo qualidade-preco, tem crescido em oferta habitacional
de qualidade, ... como sendo aquele que maior peso representa para adimensdo ‘Qualidade de
Vida em Termos Econdémicos’ (M=74,11; Md=80,00; Dp=14,71). Contrariamente, encaram como
tendo menor peso para a referida dimenséo, o item ‘Capacidade em ATRAIR EMPRESAS para
0 Municipio (atracdo de empresas importantes ou com dimensao, criou vantagens para atrair
novas empresas ...)" (M=54,86, Md=60,00, Dp=16,27).

No que se refere & dimensdo ‘Qualidade de Vida em Termos de Lazer, acesso a Cultura,
Qualidade Ambiental e Seguranga’, conforme a Tabela 10, os resultados mostram que o item
‘Qualidade de RECURSOS NATURAIS na sua zona: Natureza, serra, produgdo de azeite,
fumeiro, olivais, amendoais, cerejeiras, soutos, dogaria, queijo ..., municipio destacado na
gastronomia... ambiente natural e recursos da sua zona ...’ é o revela maior peso dimensdo em
andlise (M=98,00, Md=100,00, Dp=6,56). Do lado oposto, surge o item ‘Qualidade dos senigos
de SEGURANCA PUBLICA (tem bons servicos de policia e vigilancia, seguranca, vigilancia e
prevencédo, ...) (M=79,26; Md=80,00; Dp=16,42).
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Tabela 10. Resultados Descritivos para a Dimensao ‘Qualidade de Vida em Termos de Lazer,

acesso a Cultura, Qualidade Ambiental e Seguranga’.

1 2 3 4 5
‘Qualidade de Vidaem Termos de
Lazer, acesso a Cultura, Qualidade (MM) (M) (R (B) (MB) a b l\/(l)/l\{lgégp
Ambiental e Seguranga’ n(%) ( )

Qualidade dos EVENTOS CULTURAIS

(festas tradicionaislocais — ex. Festada

Cereja, Montanha, Festival PAN, masica 1 1 11 103 234
local —grupos de cantares, bombos
/concertos, exposicdes, artesanato, clube
de leitores, seminarios, teatro, biblioteca,
centro cultural, centro de interpretardo do
territdrio...), diversidade de eventos e 0,29% 0,29% 3,14% 29,43% 66,86%
acOes culturais, promovemo acesso a

cultura...) (n=350; 100%)

1 5 92,46/100,00/11,84

Acesso e qualidade de SERVICOS DE

LAZER (ex.: restaurantes, bares, piscinas, 0 2 17 108 223
parque verde, equipamentos de
manutengéo, caga e pesca ... diversidade

2 5 91,54/100,00/12,27

entre a¢gdes de entretenimento, ...) (N=350; . 057% 4,86% 30,86%  63,71%

100%)

Qualidade dos servicos de SEGURANQA 0 7 135 135 104

PUBLICA (tem bons servigos de policiae

vigilancia, seguranca, 29 43 2 5  79,26/80,00/16,42
vigilancia e prevengao, ...) (n=349; 0,00% 2,0% % 38,57%  29,71%

99,71%)

Boa QUALIDADE DO ‘AR’ E

AMBIENTAL (sem poluicao, ... espagos 0 0 2 34 314

verdes, jardins, anfiteatro do Prado, 3 5 97,83/100,00/6,59

lago ornamental bioldgico, miradouro do 0,00% 0,00% 0,57% 9,71% 89,71%
Castelo...) (n=350; 100%)

Qualidade de RECURSOS NATURAIS na

suazona: Natureza, serra, produgao de 0 - 3 29 318

azeite, fumeiro, olivais, amendoais,

cerejeiras, soutos, dogaria, queio ..., 3 5 98,00/100,00/6,56
municipio destacado na gastronomia...

ambiente natural e recursos da suazona 0,00% B 0,9% 8,3% 90,86%

... (n=350; 100%)

Legenda: 1-Muito Ma (MM); 2-Ma (M); 3-Razoavel (R); 4-Boa (B); 5-Muito Boa (MB); a-Minimo; b-Maximo; M-Mediana;
Md-Média; Dp-Desvio padréo.

De acordo com a Tabela 11, também se analisaram os resultados obtidos na questao relacionada
com a dimensdo ‘Satisfagdo global’ do municipe, sendo de destacar que existe uma maior
satisfacdo no geral (M=76,86; Md=80,00; Dp=18,69).

Tabela 11. Dimenséo ‘Satisfagdo Global'.

1 2 3 4 5
‘Satisfacdo Global’ (M) ) (NS/NI) ©) MS) . M/Md/Dp
(0-100%)
n(%)
Qual a SATISFACAO
GLOBAL quetem como 5 41 31 200 73
cidaddo paracom o 1 5 76,86/80,00/18,68
Municipio de Alfandega da 1,43% 11,71% 886%  57,14%  20,86%

Fé? (n=350; 100%)

Legenda: 1-Muito Insatisfeito (Ml); 2-Insatisfeito (I); 3-Nem satisfeito /Nem insatisfeito (NS/NI); 4-Satisfeito (S); 5-Muito
Satisfeito (MS); a-Minimo; b-Maximo; M-Mediana; Md-Média; Dp-Desvio padréo.
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A ‘Satisfagdo Global com o Trabalho Realizado pelo Poder Local do Municipio tendo em conta

os Recursos Financeiros Publicos’ é mais reduzida quando comparada com o item anterior
(M=70,91; Md=80,00; Dp=16,82).

Tabela 12. Resultados Descritivos para a Dimensao ‘Satisfagao Global com o Trabalho

Realizado pelo Poder Local do Municipio tendo em conta os Recursos Financeiros Publicos’.

‘Satisfacdo Global com o 1 2 3 4 5

Trabalho Realizado pelo (MI) (D (NS/NI) (S) (MS) M/Md/Dp

Poder Local do Municipio a (0-100%)
tendo em conta os Recursos n(%)

Financeiros Publicos’
Qual a sua SATISFACAO
GLOBAL com o trabalho que 4 43 86 192 25
tem sido feito pelo poderlocal
no Municipio onde reside face
B N eTheS PUBLICOS que 114% 1600% 1000% 6571% 686%
disp6em? (n=350; 100%)

Legenda: 1-Muito Insatisfeito (MI); 2-Insatisfeito (I); 3-Nem satisfeito / Nem insatisfeito (NS/NI); 4-Satisfeito (S);
5-Muito Satisfeito (MS); a-Minimo; b-Maximo; M-Mediana; Md-Média; Dp-Desvio padrao.

1 5 70,91/80,00/16,82

A Tabela 13 mostra os resultados descritivos relativamente a dimensao ‘Expectativas do que é
Viver no Municipio’ é satisfatoria (M=72,11; Md=80,00; Dp=17,71).

Tabela 13. Resultados Descritivos para a Dimensdo ‘Expectativas do que € Viver no

Municipio’.
1 2 3 4 5
‘Expectativas do que é Viver (MLIE) (LIE) (N) (PIE) (RIE) a b M/Md/Dp
A 1000
no Municipio n(%) (0-100%)
Qual a suaopinido quando
CONSIDERA que VIVER NO 5 56 35 230 21
SEU MUNICIPIO, CUMPRE 1 5 0,841
COM AS SUAS 14%  168% 100% 657%  6,9%
EXPECTATIVAS.

Legenda: 1 - Muito longe do ideal e do que eram as suas expectativas (MLIE); 2 - Longe doideal e do que eram as
suas expectativas (LIE); 3 - Neutro; 4 - Proximo de representar o ideal cumprindo quase a totalidade das suas

expectativas; 5 — Representa oideal cumprindo quase a totalidade das suas expectativas ;a-Minimo; b-Maximo; M-
Mediana; Md-Média; Dp-Desvio padréo.
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5.7.2. Indice de satisfacdo do municipe e analise do impacto

das suas determinantes

No sentido de analisar os resultados obtidos em cada uma das escalas de avaliagdo das
dimensfes estudadas, assim como no que respeita a relacdo entre si, procede-se de seguida a

andlise de equacdes estruturais com o método PLS, recorrendo para o efeito ao programa PLS.

Neste sentido foram calculadas as médias de cada um dos itens das dimensds analisada, assim
como a sua validade conwergente e divergente, recorrendo a variancia extraida média (VME)

para a validade convergente e ao racio HTMT.

Para a validade conwergente ser adequada, o valor da VME devera ser igual ou superior a 0,50
(Mar6co, 2014). Para se confirmar a validade discriminante de uma escala em relagdo a outra é
necessario que o resultado do teste de HTMT seja inferior a 0,90 (Maréco, 2014). Calculou-se
ainda a capacidade predititiva do modelo explicativo da Satisfagdo Global, recorrendo-se para o
efeito a uma analise Blindfolding. Neste caso quanto maior for o valor do teste obtido (F) maior
é o efeito preditivo do modelo (Maréco, 2014). A redundancia (F2) infere da possibilidade dos

indicadores serem explicados por outra variavel do modelo.

O modelo definido para explicar o efeito das variaweis relacionadas com as dimens&es ‘Imagem
do municipio’, ‘Qualidade das Infraestruturas Base e Senicos’, ‘Qualidade de Vida em Termos
Econdmicos’ e “Qualidade de Vida em Termos de Lazer, acesso a Cultura, Qualidade Ambiental

e Seguranga’ proposto, encontra-se exposto na Figura 2.
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Figura 2. Modelo de Equag¢des Estruturais Proposto e Relagcdes Causa-Efeito.

Esta andlise também permite observar cada uma das determinantes da Satisfacdo Global dos
municipes com o concelho de Alfandega da Fé, no que respeita a sua validade convergente e

divergente, assim com a sua fiabilidade.
Assim, conforme a Tabela 14, pode-se afirmar que:

— No que respeita a dimensdo ‘Imagem do municipio’ o item que mais contribui para a
mesma €é ‘Trata-se de um Municipio onde SE VIVE BEM (i.é., onde os
cidadaos/residentes tém qualidade de vida)' (22,5%), sendo o item ‘O Municipio tem
RELEVANCIA NACIONAL (i.é., contribui para o PIB do pais, é importante para a
economia nacional...)’ o item menos relevante (15,6%).

— O item que melhor define a dimensao ‘QUALIDADE DAS INFRAESTRUTURAS BASE
E SERVICOS’ é ‘'SERVICOS MUNICIPAIS: Qualidade dos SERVICOS MUNICIPAIS no
atendimento aos municipes, bom senigo, profissionalismo ... da Junta de Freguesia,
Camara,...” (26,6%), enquanto que o item ‘SANEAMENTO E SERVICOS PUBLICOS
BASE: Qualidade dos SERVICOS PUBLICOS (4guas, saneamento, energia,
tratamento/recolha lixo...) € 0 menos importante (23,9%).

— Relativamente adimenséo ‘Qualidade de vida em termos e econémicos’ observa-se que
o item ‘EMPREGABILIDADE (oferta de trabalho - emprego...) é o que mais contribui
para esta dimensao (27,3%), sendo menos relevante o item ‘Como avalia a relagéo
QUALIDADE / CUSTO DE VIDA no Municipio de Alfandega da Fé?' (22,3%).
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— No que respeita a dimensdo ‘Qualidade de vida em termos de lazer, acesso a cultura’, a
varidvel Qualidade Ambiental e Seguranca destaca-se como maior contributo o item
‘Qualidade dos senigos de SEGURANCA PUBLICA (tem bons servicos de policia e
vigilancia, seguranca, vigilancia e prevencao, ...)’ (31,4%), sendo 0 menor relevante o
item ‘Boa QUALIDADE DO ‘AR’ E AMBIENTAL (sem poluicdo, ... espagos verdes,
jardins, anfiteatro do Prado, lago ornamental biolégico, miradouro do Castelo...)’ (5,5%).

— A ‘SATISFACAO GLOBAL’ (34,3%) e ‘Representa o ideal cumprindo a totalidade das
suas expectativas, qual a sua opinido quando CONSIDERA que VIVER NO MUNICIP10
de Alfandega da Fé CUMPRE COM AS SUAS EXPECTATIVAS' (34,3%) sé&o as
varidweis que mais se destacam quando comparadas com a variavel ‘SATISFACAO
GLOBAL com o trabalho que tem sido feito pelo poder local no Municipio de Alfandega
da Fé (a sua camara local, juntas de freguesia, ... em geral) face aos RECURSOS
FINANCEIROS PUBLICOS de que dispdem?’ (31,4%).

Refira-se que todas a dimensfes apresentam uma adequada fiabilidade fatorial considerando os
valores de consisténcia interna (Alfa de Cronbach e fiabilidade compdsita) sempre superior a 0,7
(ver Tabela 2).

Também, segundo os dados constantes na Tabela 14, o modelo apresenta uma validade
preditiva muito boa, considerando a dimenséo do efeito obtida (F=0,58) que se apresenta alto
(>0,35), segundo Mar6co (2014).
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Tabela 14. Medidas de Avaliagdo da Qualidade do Modelo Proposto.

indice % de Alfa de Fabilidade F
(0-100 pontos) importancia Cronbach Compdsita
Visibilidade 68,57 17,4%
Desenvolvimento 75,83 22,1%
Viver bem 84,29 22,5%
Modernizacao 74,22 22,2%
Relevancia nacional 64,35 15,6%
Imagem do Municipio 73,46 100,0% 0,89 0,91 -
Ensino 82,23 24,0%
Saude 77,60 25,4%
Saneamento e servigos publicos
76,23 23,9%
base
Servigos Municipais 74,40 26,6,%
Qualidade das infraestruturas
base e Servicos 77,61 100,0% 0,87 0,91 -
¢
Qualidade / Custo de vida 64,74 22,3%
Empregabilidade 61,77 27,3%
Atracao de empresas 54,86 26,9%
Habitagao 74,11 23,4%
Qualidade de vida em termos
de econémicos 63,87 100,0 % 0,89 0,93 -
Eventos culturais 92,45 28,5%
Servigos de lazer 91,45 26,9%
Seguranga publica 79,25 31,4%
Qualidade do ‘ar’ e ambiental 97,83 5,5%
Recursos Naturais 98,00 7,5%
Qualidade de vida em termos
de Igzer,acess'oacultura, 91,82 100,0% 0.80 0.84 i
gualidade ambiental e
segurancga
Satisfacédo Global 76,86 34,3%
Satisfacdo com Recursos face
aos recursos financeiros 70,91 31,4%
publicos que o municipio dispde
Cumprimento de expectativas 72,11 34,3%

A Tabela 15 apresenta os resultados relativos a validade convergente e divergente das
dimensbes estudadas. Pode-se, assim, afirmar que todas as dimensdes apresentam uma
adequada validade convergente considerando o valor de VME superior a 0,50. Também, o
resultado do HTMT que permite avaliar a validade divergente revela que a mesma se apresenta
adequada, uma vez que se apresenta sempre inferior a 0,90. Os racios HTMT encontram-se num
intervalo de 0,48 a 0,88, o que significa que, ndo existe correlagdo entre os constructos, apesar
de se werificar algum nivel de correlacdo entre alguns constructos, considera-se que esta
correlagdo nado afeta os resultados, constatacdo que ¢é indicada pela estatistica T>p-

value=0,000<0,05 respetivamente. Saliente-se que o construto da ‘Satisfagdo Global do
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Municipe’ foi construido a partir das variaweis ‘Satisfagdo Global’, ‘Satisfagdo com Recursos face

aos recursos financeiros publicos que o municipio dispde’ e ‘Cumprimento de expectativas’.

Tabela 15. Resultados da VME e do Teste HTMT.

Dimensao 1 2 3 4 5
1-Imagem do Municipe 0,682 0,712 0,762 0,532 0,892
2-Qualidade das infraestruturas base e senicos 0,83b - - - -
3-Qualidade de vida em termos econémicos 0,86 0,79 - - -

4-Qualidade de vida em termos lazer, acesso a
cultura, ambiente e seguranca
5-Satisfagdo Global do Municipe 0,780 0,675 0,88> 0,48° -

Legenda: *VME; "HTMT.

0,65° 0,62  0,65° - -

ApOs a andlise cada um dos determinantes relacionados com a Satisficagcdo Global do Municipe
para com o concelho de residéncia (no caso em concreto, o concelho de Alfandega da Fé) e que
séo passiweis de influenciar a satisfacdo do municipes, passa-se a analisar os resultados obtidos

no modelo explicativo da satisfagédo em funcéo das diferentes dimensoes.

Anédlise de regressdo linear multipla do efeito das dimensbes na satisfacdo global do

municipe?

Conforme a Tabela 16, \erifica-se que o conjunto das determinantes explicam 67% da Satisfacéo

Global do municipe para com o concelho de residéncia.
Mais especificamente pode-se afirmar que relativamente a satisfacdo global do municipe:

— A dimenséo ‘Imagem do municipio’ contribui para a maior variacdo da satisfacdo com o
municipio, explicando 51,1% da mesma. Em concreto, é previsivel que a varidncia da
satisfacdo global do municipe aumente 0,23 pontos (HTMT=0,23).

— O segundo maior contributo é por parte da dimensao ‘Qualidade de vida em termos de
economicos’ que explica 13,9% da satisfacdo, sendo previsivel um aumento na sua
variagdo de 0,64 pontos (HTMT=0,64).

— O terceiro maior contributo respeita a dimensédo ‘Qualidade das infraestruturas base e
senigos’ que explica a satisfacdo em 1,8% e contribui para a sua variancia em 0,02
pontos (HTMT=0,02).

— Por fim, o menor contributo, que é quase nulo, deve-se a dimensao ‘Qualidade de vida
em termos de lazer, acesso a cultura, qualidade ambiental e segurangca’ que apenas
explica 0,2% da satisfag&o global do municipe. E previsivel que o seu aumento contribua
para uma diminuicdo de 0,04 pontos (HTMT=-0,04) na satisfacdo global do municipe para

com o seu concelho de residéncia.
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Tabela 16. Andlise do Impacto das suas Determinantes.

indice R? Importancia

Dimensdes HTMT p-value (% de para

(0-100 pontos) importancia) 100 %
Imagem do Municipio 73,46 0,23 0,000 0,511 (51,1%) 76,3%
Qua!ldadedas|nfraestruturas basee 7761 0,02 0,662 0,018 (1,8%) 27%
Sernvicos
Qualidade devida em termos 63,87 0,64 0,000 0,139 (13,9%) 20,7%
econdmicos
Qualidade de vida em termos lazer,
acessoacultura,ambiente e 91,82 -0,04 0,400 0,002 (0,2%) 2,9%
seguranga
Satisfac¢éo Global do Municipe 73,29 - - 0,670 (67,0%) 100,00%

5.6.3. Teste de hipoOteses

Atentos a Tabela 16, apenas as dimensdes ‘Imagem do municipio’ (HTMT=0,234; p-value=0,000)
e a ‘Qualidade de vida em termos econémicos’ (HTMT=0,64; p-value=0,000) contribuem de modo
significativo para a satisfagdo global do municipe, o que permite confirmar apenas as hipdteses
de investigacéo Hlsz - “A imagem do municipio contribui de modo significativo para a melhoria da
satisfagcao para com o municipio” e Hls - “A qualidade de vida relacionada com os aspectos

econoémicos contribui de modo significativo para a melhoria da satisfacao para com o municipio”.

Para além de analisar o impacto do conjunto de dimensdes na satisfagcdo global do municipe,
guer em termos gerais quer de modo especifico, passou-se a \erificar se as mesmas variam em
funcdo da junta de freguesia (do concelho de Alfandega da Fé) de residéncia do municipe e em
qual das juntas de freguesia se destacam mais essas mesmas dimensfes, assim como a

satisfacao global do municipe.

Para o efeito foi inicialmente analisada a normalidade da distribuicdo dos resultados obtidos em
cada freguesia e depois testada a significancia das diferencas erificadas. Considerando que em
algumas freguesias a distribuicdo ndo se apresenta normal (p-value<0,05) recorreu-se ao teste

ndo paramétrico de Kruskal-Wallis para analisar as diferencas entre freguesias.

Conforme a Tabela 17, obsenva-se que a junta de freguesia de residéncia ndo esté associada de
modo significativo com a satisfacdo global do municipe, ndo se werificando como tal diferencas
estatisticamente significativas na mesma (H=12.77; p-value=0,309). De qualquer modo observa-
se que a junta de freguesia em que 0s municipes se encontram mais satisfeitos é a junta de
freguesia de Sambade (M=76,73; Md=80,00; Dp=16,77). Em sentido contrario, os municipes da
junta de freguesia de Unido de Freguesias de Eucisia, Gouweia e Valverde s&o aqueles que se
encontram menos satisfeitos (M=65,00, Md=73,33, Dp=19,72).

Os presentes resultados ndo permitem confirmar a hipétese de investigacdo 1 (Hl1) - “Existem
diferencas por freguesia de residéncia relativamente a Satisfacdo Global do Municipe”.
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Tabela 17. Teste de Kruskal-Wallis.

Satisfacdo Global do

Freguesia Municipe H
(p-value)
n M Md Dp
Alfandegada Fé 163 74,15 80,00 16,10
Cerejais 14 71,42 80,00 15,34
Sambade 51 76,73 80,00 16,77
Vilar Chéao 13 67,69 73,33 17,39
Vilarelhos 12 7055 73,33 1347
Vilares da Vilarica 17 72,15 80,00 19,03
\Lj;;;:rziz Freguesias de Agrobom, Saldonhae 14 6904 7333 1348 12,77 (0,309)
Unido das Freguesias de Eucisia, Gouveia e Valverde 12 65,00 73,33 19,72
Unido das Freguesiasde Ferradosa e Sendim da Serra 12 73,33 76,66 15,82
Unido das Freguesias de Gebelim e Soeima 10 72,66 80,00 15,85
Unido das Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira 12 74,44 80,00 16,53
Unido das Freguesiasde Pombal e Vales 20 72,66 76,66 22,36

ApoOs investigar as diferencas por freguesia (freguesias intregrantes do concelho de Alfandega
da Fé) de residéncia relativamente a Satifacdo Global do Municipe, analisaram-se as diferengcas
verificadas em funcdo das varidweis socio-demograficas. Uma wez que a distribuicdo dos
resultados ndo se apresenta normal em todos os grupos relativos a cada uma das varidveis
sécio-demogréficas, e, que, em alguns grupos a amostra é de reduzida dimens&o, optou-se por
recorrer a testes ndo paramétricos para analisar as diferencas ao nivel da satisfacdo global do
municipe em func&o deste tipo de varidweis. Assim, para estudar as diferengas entre o género
do inquirido, recorrer-se-4 ao teste de Mann-Whitney. Para analisar as diferencas em funcdo do
escaldo etario, nivel de escolaridade, estado civil, situacdo profissional e rendimento bruto

mensal individual, utilizar-se-a o teste de Kruskal-Wallis.

No caso em que os resultados do teste de Kruskal-Wallis se apresentam significativos utilizar-
se-a o teste de comparacdo multipla de médias Tukey para \erificar entre que grupos existem

diferencas significativas.

Assim, comparando os resultados obtidos ao nivel da satisfacdo global do municipe, em funcao

das variaweis socio-demogréficas, concluir-se, de acordo com a Tabela 18, que:

e Nao existe diferenca ao nivel da satisfacdo global do municipe em funcdo do género
(U=13.768,50; p-value=0,551), escaldo etario (H=9,57; p-value=0,144) e estado civil
(H=6,74; p-value=0,081).

o Existem diferencas significativas ao nivel da escolaridade (H=19,17; p-value=0,024).
De acordo com o teste de Tukey nota-se que 0s municipes detentores do grau de

doutor (Ensino Superior — Doutoramento) sdo 0s que se encontram mais satisfeitos
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globalmente com o municpio de residéncia, sendo essa satisfacdo mais elevada
apenas em relagdo aos municipes que ndo sabem ler e escrever (p-value=0,016),
tem apenas o Ensino bésico 1° ciclo — 4° ano escolaridade (p-value=0,012), Ensino
Secundario — 12° ano de escolaridade/equivalente (p-value=0,006), Ensino Pos-

Secundario — Curso de Especializagdo Tecnolégica (p-value=0,010).

A situagcdo profissional esta associada com a satisfacdo global do municipe
(H=90,02; p-value=0,000). Os trabalhadores(as) por conta de outrem encontram-se
mais satisfeitos com o seu municipio de residéncia, sendo a satisfagdo mais elevada
apenas em relacdo aos estudantes (p-value=0,000), reformados(as) (p-value=0,001)
e trabalhadores(as) por conta prépria (p-value=0,000). Em sentido contrario, os(as)
desempregados(as) s&o os(as) que se encontram menos satisfeitos com o seu
municipio de residéncia, sendo essa insatisfacdo mais reduzida em relacdo a todos

0s outros tipos de situacdo profissional (p-value<0,05).

Existem diferencas significativas em fun¢do do rendimento bruto mensal individual
auferido (H=104,07; p-value=0,000). Nota-se que o0s inquiridos que auferem um
rendimento entre 2.001 a 2.500 euros sao 0s que se encontram mais satisfeitos com
0 municipio de residéncia. Contudo, essa maior satisfacdo € apenas em relagcdo aos
qgue auferem o ordenado minimo (até 635 euros) (p-value=0,000) e entre 636 e 1.000

euros (p-value=0,005).
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Tabela 18. Testes Mann-Whitney e Kruskal-Wallis por Caracterizagcdo Socio-

Demografica

Satisfacao Global

Genero n Média Mediana Desv~|o U P
Padrao
Feminino 188 73,15 80,00 17,63 13768,50
Masculino 152 72,81 80,00 15,55 (0,551)
x - - . Desvio
Escaldo Etario N Média Mediana Padrio H (p)
18 anos 13 76,41 80,00 8,43
De 19a 24 anos 36 69,81 73,33 14,38
De 25a 34 anos 30 67,77 80,00 20,72
De 35a 44 anos 34 74,11 80,00 18,25 9,57 (0,144)
De 45a 54 anos 66 73,23 80,00 18,24
De 55a 64 anos 67 75,92 80,00 16,20
65 ou mais anos 103 73,72 80,00 15,53
- P : Desvio
Estado Civil N Média Mediana Padrio H (p)
Solteiro (a) 83 69,79 80,00 17,37
Casado(a)/Uniéo de Facto 198 73,83 80,00 16,82 6,74 (0,081)
Divorciado(a)/Separado(a) 24 73,89 80,00 13,89 ' '
Vilvo(a) 45 77,04 80,00 15,47
. . - . Desvio
Nivel de Escolaridade N Média Mediana ~ H (p)
Padréo
N&o sabe lernem escrever 26 7461 73,33 11,31
Ensino basico 1°ciclo — 4° ano escolaridade 67 70,94 80,00 16,72
Ensino basico 2°ciclo — 6° ano escolaridade 21 76,19 80,00 14,38
Ensino basico 3°ciclo — 9° ano escolaridade 30 76,66 80,00 11,71
Ensino _Secundar!o—12°ano de 102 70,06 80,00 15.69
escolaridade/equivalente
_llz_ggr;r(l)cl)éz]ci)cséSecundano—Curso de Especializacdo 9 6666 7333 16,66 19,17 (0,024)
Curso Técnico Superior Profissional 8 7250 80,00 17,61
Ensino superior — Bacharelato 10 79,33 80,00 11,08
Ensino superior — Licenciatura 54 74,19 80,00 22,20
Ensino superior — Mestrado 16 82,50 83,33 18,03
Ensino superior — Doutoramento 86,66 86,67 6,66
. ~ .. . . Desvio
Situacgédo Profissional N Média Mediana Padrio H (p)
Estudante 34 71,17 80,00 16,14
Trabalhador(a) por conta de outrem 75 81,68 80,00 11,60
Trabalhador(a) por conta prépria 66 78,88 80,00 11,84
Reformado(a) 90 73,62 80,00 15,54 90,02 (0,000)
Desempregado(a) 56 54,76 53,33 16,26
Doméstica 28 75,23 80,00 14,72
Rendimento bruto mensal individual N Média Mediana Egj:gg H (p)
Até 635€ 178 66,03 73,33 17,78
De 636€ até 1.000€ 88 75,90 80,00 11,80
De 1.001€ até 1.500€ 54 84,81 80,00 8,13 104,07
De 1.501€ até 2.000€ 23 87,53 86,66 8,11 (0,000)
De 2.001€ até 2.500€ 3 93,33 93,33 6,67
De 2.501€ até 3.000€ 3 91,11 93,33 3,84
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Na tabela seguinte apresenta-se de uma forma resumida a informacdo sobre a decisdo das
hipéteses de investigagdo formuladas. Assim, a primeira, a segunda e a quarta hip6teses de

investigacdo ndo foram validadas e as restantes foram todas validadas.

Tabela 19. Resumo dos Resultados para as Hipéteses de Investigagéo.

Hip6tese de Investigacao Resultados
Hi Existem diferengas por freguesia de residéncia relativamente a satisfagdo Né&o
! global do municipe validada
HI Existem diferencas por variavel sociodemogréfica relativamente a satisfacéo Nao
2 global do municipe. Validada
His A imagem do municipio [nfluen0|a positivamente a satisfacdo global do validada
municipe para com o municipio.
Hig A qualidade das infraestruturas base e servicos no municipio influencia Nao
positivamente a satisfacao global do municipe para com o municipio. Validada
A qualidade de vida em termos econdémicos no municipio influencia .
His i . . P e Validada
positivamente a satisfacdo global do municipe para com o municipio.
A qualidade de vida em termos de lazer, acesso a cultura, qualidade ambiental N
Hle e seguranca no municipio influencia positivamente a satisfacdo global do validada

municipe para com o0 municipio.

Do exposto resulta que sendo o municipio de Alfandega da Fé, um municipio de pequena
dimens&o o mesmo regista uma pontuagdo de 73,29 pontos (em 100), o que é rewelador de que
a maioria dos inquiridos esta globalmente satisfeito, assim sendo a dimensdo demogréfica em
municipios de menor dimensédo é positivamente afetada. Pelo que se confirmam os estudos de
Tiebout (1956, 1957), Mouritzen (1989), Lolle (2002) e Roos (2016) que afirmam que em
comunidades de menor dimensédo populacional, tendencialmente, ha cidaddos mais satisfeitos.

Confirma-se, globalmente, a teoria da economia politica.

No que concerne ao nivel da escolariade, verificou-se que os municipes detentores do grau de
doutor s&o os que, globalmente, se encontram mais satisfeitos com o municipio, ao contrario dos
gue tém menor instrucdo. Estes resultados podem ser preciosos para os eleitos dado que,
atendendo aos estudos de De Borger e Kerstens (1996), Milligan, Moretti e Oreopoulos (2004) e
Loikkanen e Susiluoto (2005), os mesmos assinalam que a eficiéncia esta positivamente
relacionada com o nivel educacional. Também, Bouckaert e Van de Walle (2001) e Christensen
e Laegreid (2005) referem a importancia de ser detentor de elevados niveis académicos. Pelo
que se verifica, tal como Roos (2016) e Norris (1999a, 1999b, 2011) que o nivel de escolaridade

esta relacionado com o nivel de satisfacéo.

No que diz respeito ao estatuto socioecondémico, \erificou-se que 0s municipes que se encontram
mais satisfeitos sdo os que auferem um rendimento de 2.001 a 2.500 € quando em comparagao

aos que auferem apenas entre o ordenado minimo 635 € e os 1.000€. Portanto, muncicipes com
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ordenados mais elevados estdo mais satisfeitos, tal como descrito por Roos (2016); Lidstréom e
Roos (2010) e Vetter e Kersting (2003).

Verifica-se que a satisfacdo € menor nos municipes desempregados, corroborando os resultados
obtidos por James (2009).

Ao contrario do afirmado por DeHoog, Lowery e Lyons (1990), Lyons, Lowery e DeHoog (1992)

e Duyyf (2000) ndo se verificaram deiferencas significativas por grupo etario nem por género.
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Conclusdes, Limitagcdes do Estudo e Futuras Linhas de
Investigacao

O nascimento da democracia portuguesa é ainda jovem e, como tal, € um caminho que ainda
estad em curso, na medida em que existem por limar muitas arestas, dando-se, porém, conta que
a consolidagcdo do poder local se deu através dela. E natural que nem tudo corra bem, pois
verificam-se diversos fatores enddgenos e exdgenos que se refletem em fragilidades que o poder
local ainda enfrenta. E imperativo que os eleitos locais estejam inteirados das questdes do
territério que gowvernam, bem como dos problemas/dificuldades dos municipes, para que, em

regime de cooperacdo se possam delinear solugdes sdlidas.

A descentralizagdo parece ser um caminho para uma aposta maior no poder local, dado que a
mesma pressupde a desconcentracdo de senicos (do poder central para o poder local) de
maneira a que se gere uma maior proximidade entre os eleitos locais e cidadaos/municipes. Tal
situagdo podera refletir um acréscimo nos niweis de satisfacdo dos cidaddos/municipes
consoante as posi¢cGes tomadas por quem decide, ja que os niveis de proximidade permitem
conhecer melhor a realidade individual e coletiva. Decidir ndo é facil, porém é necesséario e é
esse 0 papel dos eleitos locais enquanto representantes do pow — decidir tendo em conta o

bem-estar coletivo.

A satisfacdo parece estar relacionada com a percecdo subjetiva dos cidaddos, mas, também
com o desempenho efetivo do governo. Embora qualidade e satisfagdo sejam dois conceitos
distintos, ha uma construcdo estreitamente ligada e fundamental entre eles para se

compreenderem os niveis de satisfacdo dos municipes.

O conhecimento das caracteristicas do territério e a proximidade relacional com as popula¢gdes
levam a que os eleitos locais tenham uma maior proximidade das mesmas. A compreensdo das
fragilidades concretas dos cidadaos, bem como dos potenciais do territério auxiliam na tomada

de decisdes céleres, oportunas e capazes de desenwlver mais e melhor a comunidade.

Viver em territérios de baixa densidade populacional pode ser uma vantagem para viver uma
vida com mais qualidade, ndo sé a nivel ambiental como, também a nivel social. Os elevados
graus de proximidade nestes territérios, entre eleitos locais e cidaddos podem constituir uma
mais-valia, dado que em locais com mais populagdo mais dificil se torna perceber as caréncias
individuais, principalmente as das minorias. Tal facto pode levar a uma distor¢cdo das
preferéncias dos cidaddos. Ha nestes territérios uma tendéncia maior para a cooperagdo e bem -

estar social, cultural e recreativo.

Portanto, conhecer a satisfagdo dos municipes € de extrema relevancia na medida em que ela
pode ser entendida como a avaliagdo dos municipes aos eleitos locais e, por conseguinte, as

acOes desenwolvidas.
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A satisfacdo pode ser vista como a ramificacdo de uma parceria gowernativa na qual o eleito
local, enquanto conhecedor dos cidadaos, representa a wvontade da maioria para o bem-estar da
comunidade. Os decisores devem procurar lapidar as fragilidades das autarquias locais, com
vista a uma governacdo justa e equitativa. Para os eleitos locais cogitar, decidir e edificar com
elevada qualidade e de forma justa ndo é uma tarefa simples, por isso mesmo é que eles foram
eleitos. Eleitos ndo so6 pelo seu carisma que se destacou da oposi¢cdo, mas também porque, de
certa forma, os cidaddos depositaram neles a sua confianga politica, através do seu woto, por
acreditarem que eles sdo detentores de um saber que possa ndo s6 ajuda-los na superacdo das

suas fragilidades, mas, também que eles possam elevar o territorio, destaca-lo e desenwolvé-lo.

A confianga social que os decisores adquirirem, atraves da eleicdo € um poder de extrema
responsabilidade, o desempenho governamental nao pode ser visto como um mero acumular de
objetivos atingidos ou ndo superados. Os decisores politicos tém nas suas maos um conjunto de
fatores decisivos que mexem com vidas humanas, talvez seja, por isso, tdo complexo apresentar
uma definicdo de “satisfagdo”, ja que enquanto seres humanos “somos todos diferentes e todos
iguais”. No entanto, um aspeto parece certo — que uma das chawes para a satisfacdo dos
municipes é o governo local j4 que este é, até a0 momento, 0 que proporciona uma maior
proximidade entre os atores politicos, eleitos locais e cidaddos. Este € um tema que ndo se
esgota aqui e que estard sempre inacabado, ou, por outra perspetiva que, podera ser sempre
melhorado ja que ateia governativa é composta por seres humanos que, embora com diferentes
papéis, todos tém a suaimportancia no equilibrio da balangca. Neste contexto, a arte de governar
dewe, portanto, ter em conta a satisfagdo dos cidaddos e somente tomando conhecimento dela

€ que se podem equilibrar os ‘pratos’ da balanca da justica governativa.

Perante a contextualizagdo anteriormente feita, a presente dissertagdo teve como principal
objetivo propor um indice de satisfagdo dos municipes para com o seu concelho de residéncia —
o concelho de Alfandega da Fé. O trabalho de investigacdo aqui desenwohido fundamenta-se na
importancia que os decisores politicos locais devem reconhecer aos cidadaos/municipes, uma
vez que estes tecem juizos de valor relativamente a satisfacdo ndo s6 dos senicos prestados,
como também das politicas publicas locais adotadas para os seus territorios de residéncia. Cada
vez mais é notéria a competitividade existente entre municipios quando se discute a atratividade

de concelhos para residéncia dos cidadaos.

O indice de satisfacdo oferece aos eleitos locais resultados relativos a satisfacdo dos
cidadaos/municipes, pois mostra-lhes os julgamentos que fazem das suas a¢des politicas e, tal,
pode constituir uma mais-valia para definir ou redefinir as politicas publicas locais adotadas, de
forma a ir ao encontro das expetativas dos cidaddos. Dar a conhecer aos cidaddos essas
avaliagbes (se forem maioritariamente positivas), pode também ser precioso, na medida em que
pode ser apelativo para a fixagdo dos cidaddos e/ou também através do aumento de postos de

trabalho através da instalagdo de novas empresas.
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Relativamente aos resultados obtidos, validaram-se duas hipéteses de investigacdo Hlz — “A
imagem do municipio influencia positivamente a satisfacdo global do municipe para com o
municipio” e HIls — “A qualidade de vida em termos econdémicos no municipio influencia

positivamente a satisfagéo global do municipe para com o municipio”.

Destaca-se que o municipio de Alfandega da Fé, enquanto concelho de residéncia, obteve uma
pontuacédo satisfacdo global do municipe de 73,29 pontos, 0 que se \erifica ser superior aos 68,1
pontos do estudo nacional, levado a cabo por Machas citado em Ralha et al. (2015). A pontuacao
obtida permite afirmar que os municipes de Alfandega da Fé parecem estar bastante satisfeitos

com o seu concelho de residéncia.

Note-se que, a semelhanga do estudo de Machas citado em Ralha et al. (2015), também a
dimensao “Qualidade de vida em termos de aspetos econdmicos” foi a que obteve pontuagao
mais baixa entre todas as dimensdes estudadas (estudo nacional: 57,6 pontos; estudo aqui
desenwlido: 63,87). Parece-nos que a pontuacdo obtida no caso do concelho de Alfandega da

Fé convida a atencao dos eleitos locais.

Podem ser implementadas melhorias por parte dos eleitos locais no concelho estudado,
nomeadamente na capacidade de “atracdo de empresas”. A adogcdo de mais medidas de
combate ao desemprego, também deve ser ponderada com \ista a diminuicdo deste, dado que
38,29% dos inquiridos apenas consideram razoawel “a empregabilidade (oferta de trabalho —
emprego), postos de trabalho...gerador de emprego... ou é onde se encontra em geral mais

oportunidades de trbalho) no municipio”.

A dimensdo “A qualidade das infraestruturas base e senigos” revelou ser a segunda melhor
avaliacdo dos municipes, entre as todas as dimensdes estudadas, assumindo 77,61 pontos em
100. Tais resultados s&o consideravelmente superiores quando comparados com os resultados

obtidos (65,00) no estudo de ambito nacional, realizado por Machas citado em Ralha et al. (2015).

Contrariamente ao estudo de Machas citado em Ralha et al. (2015), no qual a dimensé&o “Imagem
do municipio” foi a dimensdo que melhor pontuagao obteve (71,70 pontos), verifica-se que, no
caso do concelho de Alfandega da Fé, a mesma dimensdo surge apenas como sendo a terceira
menos pontuada, ou seja, é a dimensdo que menor avaliagcao redne, ainda que, em comparagao,

tenha maior pontuacéo (73,46 pontos).

Com 91,82 pontos a dimensdo que retne a melhor avaliagdo é a “Qualidade de vida em termos
de lazer, acesso a cultura, a qualidade ambiental e segurangca” o que mostra ser muito positivo,
pois além de, pontencialmente, poder oferecer maior bem-estar social, também pode ser um
forte atrativo para a aposta de fututuras empresas (por exemplo, no setor do turismo, mais
investimento na agricultura e empresas diversas...), bem como para a captacdo de novos
residentes j4 que com uma pontuacdo tdo elevada o concelho analisado pode tornar-se mais

apelativo para se viver. Em alternativa, pode ser também aliciante para os ‘amantes’ de eventos
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culturais e de lazer que prezam pela qualidade ambiental, hoje em dia téo rara, sem descurar da

boa seguranca publica que o concelho de Alfandega da Fé, revelou na opinido dos inquiridos.

Por ultimo, ainda que esta investigacdo possa constituir uma andlise a uma escala micro, dado
gue se trata de um municipio do interior do pais e de pequena dimensdo, werifica-se que
globalmente os municipes estdo satisfeitos com o seu concelho de residéncia, pelo que se
espera que estes resultados sejam um apoio e incentivo na continua melhoria das politicas
publicas locais do municipio e, por consequéncia, num continuo bem-estar social e politico para
os cidaddos/municipes residentes, bem como que o mesmo também possa constituir um
potencial atrativo para a continuidade dos residentes, nows residentes e fixagdo de novas

empresas.

Pese embora o facto de se considerar ter sido alcancado o objetivo previamente definido —
conhecer a satisfacdo dos municipes alfandeguenses — naturalmente que se registam limitacdes
nesta investigacdo, desde logo a aplicacdo dos questionarios que poderia ter sido realizada,
também \ia online no sentido de se abranger uma amostra maior. Contudo, dado que a margem
para a andlise temporal era limitada nao foi possivel realizar-se. Outra limitacdo pode ser o
proprio uso do questionario, pois quando o inwestigador usa questionarios 0s resultados
baseiam-se nas perce¢des dos respondentes, ndo permitindo aferir da veracidade das respostas

dos inquiridos.

Aponta-se como sugestdo para investigacGes futuras, a exploragdo de novas variaveis,
designadamente as reclamac0es, a confian¢a e aintengdo de permanecer ou mudar de concelho
de residéncia. Poder-se-a aplicar a uma investigacdo com uma andlise temporal maior de modo
a que se abarque uma andlise a varios mandatos, no sentido de se perceber se ha ligagédo entre
as diferentes ideologias e a satisfagdo dos municipes com o seu concelho de residéncia. A
aplicagdo de uma entrevista aos eleitos locais, bem como o alargamento do estudo a outros
municipios, também pode contribuir para investigar mais o tema, ampliando-o, de modo a que
permita uma discussdo mais abrangente, e até mesmo da aprsentacdo de um ranking de

satisfacdo global dos municipes de diferentes muncipios.
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APENDICE | - Autorizacdo para a Utilizacdo do

Questionario

Claro que ndo me importo nada de poder ajudar /inspirar & sua tese.

Envio a dltima versdo que tenho do questionario, acho que acabei por integrar estas perguntas todas na
sondagem, pois 0 modelo tetrico de conceptualizacao ajustou-se muito bem aos dados (respostas)
obtidas da sondagem nacional.

No meu caso (no caso do tema proposto para o livro), como tinhamos a pretensao de ter um estudo
nacional tivemos de pedir a avaliacdo em dois niveis concelho e ao nivel de distrito ... para si, do que
pude ler, sera mais focado ao concelho ...

Em todo o caso disponha,

Um bom trabalho,

Cumprimentos,

Alexandra Machas

Alexandra Machas
Brand Intelligence & Research Director
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APENDICE |l — Pedido de Autorizacdo e Autorizagio

para Aplicacdo do Questionario

2020,EXPGE,E,GR,1982

1952

1655 70
Autorizo a aplicacdo dos Pe 34
questionarios. r 28 & 2050

Antonio Sal ue_iroém 02-03- r 48
‘”‘%‘026“ = Exmo. Senhor Presidente da Camara Municipal de Alfandega da Fé

Eng.° Eduardo Tavares

Assunto: Pedido de autorizagdo para aplicagdo de questionario no concelho de
Alfandega da Fé

Eu, Silvia de Lurdes Dias Remondes, residente no concelho de Alfandega da Fé, encontro-me
a realizar a dissertagdo de mestrado (Mestrado em Administragdo Autarquica) na Escola
Superior de Comunicagdo, Administragdo e Turismo do Instituto Politécnico de Braganga
(EsACT-IPB) intitulada “O Indice de Satisfagao do Municipe: Um Estudo de Caso no Municipio
de Alfandega da Fé”", sob a supervisdo da Professora Doutora Sénia Nogueira do Instituto
Politécnico de Braganga.

O objetivo principal da referida dissertagdo é avaliar a satisfagdo do municipe relativamente a
diferentes areas (imagem do municipio, infraestruturas, aspetos econdmicos, qualidade de
vida, cultura, lazer, ambiente, etc...) disponibilizadas pelo municipio de Alfandega da Fé aos
residentes. Em concreto, sera pretendido definir um indice de satisfagao do municipe para com
a freguesia de residéncia do concelho de Alfandega da Fé. Espera-se que os resultados
obtidos venham a permitir a sinalizagdo de indicadores de alerta que constituam instrumentos
de gestdo para a redefinicao das politicas publicas tomadas pelos eleitos locais.

Para a realizagdo desta investigagdo sera aplicado um questionario (em anexo) a uma
amostra de municipes residentes no concelho de Alfandega da Fé.

Pelo exposto venho, por este meio, solicitar a autorizag@o para aplicar o questionario aos
residentes do lho de Alfandega da Fé.

Agradego, desde ja, toda a atengdo que V.Ex.* possa despender sobre este assunto e
encontro-me disponivel para esclarecimentos adicionais.

Sambade, 19 de fevereiro de 2020
Com os melhores cumprimentos,

Silvia de Lurdes Dias Remondes.

/(/eux‘o .9«’ ﬁ\c(ﬁa ‘SAQ“) /QQ»’)’HQM:/[C/)_
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APENDICE Il — Inquérito por Questionario

QUESTIONARIO - SATISFACAO DO MUNICIPE

O presente questionario enquadra-se no ambito da dissertacéo de Mestrado em Administracao Autarquica e temcomo objetivo avaliar
a satisfacao dos municipes em relagédo ao municipio de residéncia, o caso do concelho de Alfandega da Fé. Solicita-se, assim, a sua
colaboragéo, enquanto cidadéo no concelho de Alfandega da Fé no preenchimento deste questionario.

A informacao recolhida através deste questionario sera tratada estatisticamente, garantindo-se, desde ja, a confidencialidade dos
dados e anonimato das respostas.

Instrugdes para o preenchimento do questionério:
» Por favor, leia todas as questdes antes de responder;
e Responda sempre com sinceridade;
e Nao héa respostas certas ou erradas;
e Ao ndo responder a alguma questdo, podera estar a comprometer este estudo.
Grata pela sua colaboragéo.
Silvia Remondes.

Filtro de exclusdo: Nao residente no concelho de Alfandega da Fé (isto é, que ndo tenham conhecimento suficiente que nao
permita ter uma opinido fundamentada para responder ao presente questionario).
Filtro de excluséo: Idade < 18 anos.

1) Qual a FREGUESIA onde reside?

'+ Alfandega da Fé **Unido das Freguesias de Agrobom, Saldonha e Valpereiro
% Cerejais *% Unido das Freguesias de Eucisia, Gouveia e Valverde

¥ Sambade ¥ Unido das Freguesias de Ferradosa e Sendim da Serra

Y4 Vilar Chéo +1% Unido das Freguesias de Gebelim e Soeima

4 Vilarelhos - Unido das Freguesias de Parada e Sendim da Ribeira

“* Vilares da Vilarica +% Unido das Freguesias de Pombal e Vales

Para as perguntas que se seguem, pedimos a sua opinido relativamente ao local onde reside (Municipio de residéncia — Alfandega Fé).

2) Numa escalade opinidode 1a5, em que 1significa ‘discordototalmente’ e 5 significa ‘concordo totalmente’ indique o quanto

discorda ou concorda, comas seguintes afirmacdes relativamente & IMAGEM do MUNICIPIO de Alfandegada Fé (assinale com um
circulo a sua resposta):

2.1 Eum Municipio comelevada VISIBILIDADE (e conhecido em Portugal, falam sobre o Municipio de 1 5 3 4 5
Alfandega da Fé em noticias,... seja pela sua cultura, gastronomia, dimensao, turismo, ...)

2.2 O Municipio tem vindo a MODERNIZAR-SE (i.€., nota-se que o poder local tem vindo a introduzir servigos
mais modernos, novas atividades culturais, tecnologia...)

2.3 O Municipio tem RELEVANCIA NACIONAL (i.é., contribuipara o PIB do pais, é importante paraa 1 2 3 4 5
economianacional...)
24 o Municipio tem vindo a DESENVOLVER-SE (i.€., tem crescido sejaem populagdo, casas, turismo, ...) 1 2 3 4 5

[EEN

2.5 Trata-se de um Municipio onde SE VIVEBEM (i.é., onde os cidaddos/residentes tém qualidade de vida) 2 3 4 5

3) Numa escala de opinido de 1 a 5, em que 1 significa ‘qualidade muito m&' e 5 significa ‘qualidade muito boa’, emrelacdo a
QUALIDADE DAS INFRAESTRUTURAS BASE E SERVICOS disponibilizadas no MUNICIPIO de Alfandega da Fé, qual a sua opinido
em relacdo aos seguintes aspetos (assinale com um circulo a sua resposta):

3.1 ENSINO: Qualidade das ESCOLAS E ENSINO, ACESSO dos jovens a EDUCACAO (creches, pré

primaria, primaria, ensino bésico e secundéario, formagéo profissional), qualidade do EQUIPAMENTO 1 2 3 4 5
ESCOLAR
3.2 "SAUDE: Qualidade dos CENTROS DE SAUDE locais, e servigos de satide em geral, disponibilidade de 1 5 3 4 5

SERVICOS MEDICOS (consultas,consulta aberta, unidade movel de sadde ...)

3.3 SANEAMENTO E SERVICOS PUBLICOS BASE Qualidade dos SERVICOS PUBLICOS (aguas,
saneamento, energia, tratamento/recolhalixo...)

3.4 SERVICOS MUNICIPAIS: Qualidade dos SERVICOS MUNICIPAIS no atendimento aos municipes, bom
servico, profissionalismo ... da Junta de Freguesia, Camara,...

4)  Numa escalade opinido de 1a5,em que 1significa ‘muitoma’ e 5 significa‘muitoboa’, qual a sua opiniéo em relagéo aos seguintes
aspetos inerentes a QUALIDADE DE VIDA EM TERMOS ECONOMICOS no MUNICIPIO de Alfandega daFé (assinalecomumcirculo a

sua resposta):
4.1  Ccomo avalia a relagio QUALIDADE /CUSTO DE VIDA no Municipio de Alfandega da Fé? 1 2 3 4 5
4.2 A EMPREGABILIDADE (ofertade trabalho —EMPREGO), postos de trabalho... &€ gerador de emprego...,

ou é onde se encontra em geral mais oportunidades de trabalho)
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4.3

4.4

5)

51

5.2
5.3
5.4

55

6)

7

8)

Capacidade em ATRAIR EMPRESAS para o Municipio (atragao de empresas importantes ou com 1 5 3 4 5
dimensao, criou vantagens para atrair novas empresas...)

Capacidade de ofertade HABITACAO com boa relagao qualidade-prego, tem crescido emoferta
habitacional de qualidade, ...)

Numa escala de opinido de 1a5,em que 1 significa ‘muitoma’ e 5 significa‘muitoboa’, qual a sua opinido em relagéo aos seguintes
aspetos relativos a QUALIDADE DE VIDA EM TERMOS LAZER, ACESSO A CULTURA, QUALIDADE AMBIENTAL E SEGURANCA no
MUNICIPIO de Alfandega da Fé (assinale com um circulo a sua resposta):

Qualidade dos EVENTOS CULTURAIS (festas tradicionais locais —ex. Festa da Cereja, Montanha,

Festival PAN, musicalocal —grupos de cantares, bombos/concertos, exposi¢des, artesanato, clube de 1 5 3 4 5
leitores, seminarios, teatro, biblioteca, centro cultural, centro de interpretaréo do territério...), diversidade

de eventos e agdes culturais, promovem o acesso acultura...)

Acesso e qualidade de SERVICOS DE LAZER (ex.: restaurantes, bares, piscinas, parque verde, 1 > 3 4 5
equipamentos de manutengéo, caga e pesca ... diversidade entre agées de entretenimento, ...)

Qualidade dos servigos de SEGURANCA PUBLICA (tembons servigosde policia e vigilancia, seguranga, 1 5 3 4 5
vigilancia e prevencéo, ...)

Boa QUALIDADE DO ‘AR’ E AMBIENTAL (sem polui¢ao, ... espacos verdes, jardins, anfiteatro do Prado,
lago ornamental biol6gico, miradouro do Castelo...)

Qualidade de RECURSOS NATURAIS na suazona: Natureza, serra, producédo de azeite, fumeiro, olivais,
amendoais, cerejeiras, soutos, dogaria, queijo ..., municipio destacado na gastronomia... ambiente natural 1 2 3 4 5
e recursos dasuazona...

Qual a SATISFACAO GLOBAL que tem como cidaddo paracom o Municipio de Alfandega da Fé? (assinale a sua resposta considerando
aescalade 1 a5, emque 1 é Muito Insatisfeito e 5 é Muito Satisfeito)

1-Muito Insatisfeito 2-Insatisfeito 3-Nem Satisfeito 4-Satisfeito 5-Muito Satisfeito
Nem Insatisfeito
(0] (@) (@) (0] (0]

Qual a sua SATISFACAO GLOBAL com o trabalho que tem sido feito pelo poder local no Municipio de Alfandegada Fé (a suacamara
local, juntas de freguesia, ... em geral) face aos RECURSOS FINANCEIROS PUBLICOS de que dispdem? (assinale a sua resposta
considerando a escalade 1 a5, em que 1 € Muito Insatisfeito e 5 & Muito Satisfeito)

1-Muito Insatisfeito 2-Insatisfeito 3-Nem Satisfeito 4-Satisfeito 5-Muito Satisfeito
Nem Insatisfeito
o] o) o) o] o

Numa escala de opinido de 1 a 5, em que 1 significa ‘¢ Muito longe do ideal e do que eram as suas expectativas’ e 5 significa
‘Representa o ideal cumprindo a totalidade das suas expectativas, qual a sua opinido quando CONSIDERA que VIVER NO
MUNICIPIO de Alfandega da Fé CUMPRE COM AS SUAS EXPECTATIVAS.

1- Muito longe do 2-Longe do ideal e 3-Neutro 4-Proximo de 5-Representa o ideal
ideal e do que eram do que eramas representar o ideal  cumprindo a totalidade
as suas suas expectativas cumprindo quase a  das suas expectativas
expectativas totalidade das suas
expectativas
O o o O O
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PERFIL DO INQUIRIDO E CARACTERIZAQAO SOCIO-DEMOGRAFICA:
Por favor, responda as seguintes questfes assinalando com um X a opg&o que considere mais adequada a sua opiniéo.

9) GENERO

I:I Feminino I:I Masculino

10) ESCALAO ETARIO

18 anos
De 19 a 24 anos

De 25 a 34 anos
De 35 a 44 anos
De 45 a 54 anos
De 55 a 64 anos
65 ou mais anos

11) NiVEL DE ESCOLARIDADE

N&o sabe ler nem escrever

Ensino basico 1° ciclo — 4° ano escolaridade

Ensino basico 2° ciclo — 6° ano escolaridade

Ensino basico 3° ciclo — 9° ano escolaridade

Ensino Secundario — 12° ano de escolaridade/equivalente

Ensino Pos-Secundario — Curso de Especializagao Tecnoldgica
Curso Técnico Superior Profissional

Ensino Superior — Bacharelato

Ensino Superior — Licenciatura

Ensino Superior — Mestrado

Ensino Superior — Doutoramento

12) ESTADO CIVIL
I:I Solteiro(a) |:| Casado(a)/Unido de facto |:| Divorciado(a)/Separado/a |:|Viuvo(a)

13) SITUACAO PROFISSIONAL

Estudante

Trabalhador(a) por conta de outrém
Trabalhador(a) por conta propria
Reformado(a)

Desempregado(a)

Doméstica

Outra situagao (indique por favor qual):

14) RENDIMENTO BRUTO MENSAL individual (e ndo do agregado familiar)

Até 635€

De 636€ até 1.000€

De 1.001€ até 1.500€

De 1.501€ até 2.000€

De 2.001€ até 2.500€

De 2.501€ até 3.000€
lgual ou superior a 3.001€

MUITO OBRIGADA POR SE TER DISPONIBILIZADO A PREENCHER ESTE QUESTIONARIO.
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