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Resumo

O presente estudo de investigagéo € assinalado pela pergunta de investigagao: qual o grau de
satisfagdo dos municipes da Camara Municipal de Braganga (CMB)? E nosso objetivo aferir a
satisfagdo dos municipes para com os servigos prestados pelo municipio em causa. Sera que os
municipes que recorrem aos servigos prestados pela CMB apresentam elevados niveis de
satisfagdo? Em termos de estruturagédo da dissertagéo, sera pensada seguindo, primeiramente,
as consideragdes tedricas, onde se debate a importancia da exceléncia nos servigos publicos,
se dao a conhecer os modelos de gestdo de qualidade, com enfoque particular na Common
Assessment Framework (CAF), e faz-se um realce da importancia da satisfagdo dos cidadéos.
Depois, aborda-se a qualidade e a satisfagdo nos servigos publicos, em Portugal, onde se foca
a evolugao historica, legislativa e modelar da qualidade, evidenciando a CAF na administragéo
publica. Da-se a conhecer a caracterizagédo e a qualidade do desempenho da CMB, estudo de
caso em causa. A seguir, revela-se as opgdes metodoldgicas, adotando-se uma metodologia que
seguira uma abordagem quantitativa, com aplicagdo de questionario. Por fim, analisa-se o nivel
de satisfagdo dos municipes da CMB, seguindo-se os resultados apurados, que nos permitem
confirmar e apreciar que os municipes se encontram “Muito Satisfeitos” para com os servigos

prestados pela CMB.

Palavras-chave: Qualidade; Common assessment framework (CAF); Braganga; Municipes;

Servigos Prestados.






Abstract

This research study is marked by the following research question: what is the level of satisfaction
of the residents of municipality of Braganga (CMB)? The object of our research is to gauge the
satisfaction of citizens in relation to the services provided by the municipality in question. Do
citizens who use the services provided by the CMB have high levels of satisfaction? In terms of
the structure of the dissertation, it will firstly follow theoretical considerations, where the
importance of excellence in public services is discussed, quality management models are
presented, with a particular focus on the Common Assessment Framework (CAF), and the
importance of citizen satisfaction is highlighted. Next, we look at quality and satisfaction in public
services in Portugal, where we focus on the historical, legitimate and model evolution of quality,
highlighting the CAF in public administration. The characterization and quality of the performance
of the CMB, the case study in question, is presented. Next, the methodological options are
revealed, adopting a methodology that follows a quantitative approach, with the application of a
questionnaire. Finally, the level of satisfaction of the residents of the CMB is analysed, followed
by the results, which allow us to confirm and appreciate that the residents are "Very Satisfied"

with the services provided by the CMB.

Keywords: Quality; Common assessment framework (CAF); Braganca; Citizens; Services
Provided.
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Introducao

Ja nos anos 80, o estudo do desempenho no setor publico surgiu pela necessidade da evolugao
da qualidade e pela colaboragdo de investigadores e de autores sobre a tematica que
enalteceram estudos, sendo um lance para a qualidade de desempenho nos servigos publicos.
Atualmente, um dos modelos de gestdo de desempenho o modelo da Common Assessment
Framework (CAF), modelo com destaque pois é direcionado a administragdo publica. A
avaliacdo, a medicédo e a gestdo da qualidade tém um importante lugar para a administragéo
publica, quer no processo de producao de um servigo de exceléncia, quer na satisfagao do cliente
(Kalfa & Yetim, 2018). Quanto a avaliagdo do desempenho, a qualidade baseia-se na continua
procura de respostas e resultados, bem como de indicadores dos mesmo que sejam medidos
(Asensio, et al., 2021). Tendo em conta o Critério 6 da CAF, que considera, em termos
avaliativos, o alcance da organizagdo segundo as expectativas e necessidades dos cidadaos,
propomo-nos apresentar, analisar e discutir os resultados obtidos, segundo uma abordagem
quantitativa, a partir da aplicagcao do inquérito por questionario aos cidadaos, de forma a deduzir
a hipétese de investigacao estabelecida no ambito da pergunta de investigagédo que fundamenta

este trabalho.

Com este trabalho procuramos dar um contributo para o conhecimento da importancia da
exceléncia nos servigos publicos, focada na analise da satisfagdo dos municipes quanto aos
servigos prestados pela CMB. Tendo em conta o assunto em analise, atendemos a que o objeto
de estudo seja a afericdo dessa satisfagao, verificando se os cidaddos apresentam niveis
elevados de satisfagdo. Assim, e apds a revisdo do enquadramento bibliografico, atentamos ao
contexto em anadlise. Abordamos a evolugéo histérica, legislativa e alguns dos exemplos de
modelos gestores de desempenho aplicados na Administragdo Publica, focando os efeitos
obtidos por meio da incrementacdo da CAF, no dominio generalizado da Administragéo Publica
em Portugal. Também apresentamos a qualidade do desempenho da CMB. Desta maneira,
procedemos a caracterizagdo pormenorizada da amostra, a exploracdo dos dados recolhidos
através anadlise descritiva da satisfagcdo dos municipes e apresentamos e discutimos os

resultados relativos a aplicagao da ferramenta, de modo a responder a pergunta de partida.



1. Qualidade e Satisfacao nos Servigcos Publicos:

Consideracgoes Tedricas

A origem da matéria da qualidade situa-se no setor privado, embora este tema ndo seja invulgar
nos servigos publicos, pois ja desde o término da década de 1980 que é inserida nestes. Assim
sendo, este capitulo abarca a histérica evolugado da qualidade e a cooperagao de autores de
referéncia para enquadramento tedrico generalizado sobre o langamento da qualidade nos
servigos publicos. Com grande impacto para a tematica, sdo abordados certos modelos de
gestdo de desempenho destinados ao setor publico, nomeadamente o modelo fundamentado na
norma I1SO 9001:2015, o modelo de Exceléncia da European Foundation For Quality
Management (EFQM) e, também, o modelo da Common Assessment Framework (CAF). Por fim,
focando os impactos atingidos através da execugéo da CAF, é explorado os efeitos do modelo
da administragao Publica, em particular na Administracéo Publica Local, destacando igualmente

a importancia da satisfagdo dos cidadaos.

1.1. Introdug¢ao a Qualidade nos Servigos Publicos

“Qualidade” resulta da palavra latina “qualitate”, isto porque diz respeito as caracteristicas e
especialidades de uma pessoa ou objeto, sendo estas positivas ou negativas. Entre outros, a
qualidade designa a importancia, exceléncia, valor, marca, género, modelo ou tipo (Léxico,
2023). Tendo em conta as ideias de Bilhim (2004), a qualidade corresponde basicamente ao
contentamento do cidaddo, sendo notada como ponto essencial na obtencdo de regalias
competitivas e comparativas e o desempenho é ter gosto em dar ao outro maior qualidade do

que ele esperava, ultrapassando as suas expetativas.

De facto, a qualidade € um termo antigo, de critica definigdo (Carrapeto e Fonseca, 2005). Ainda
assim, o facto de haver um conjunto de conceitos, estes ndo competem entre si, pelo contrario,
complementam-se, num so objetivo de procura continua pela grandeza e perfeigdo (Nogueiro &
Saraiva, 2009). E no setor privado que este termo inicia, sendo introduzido no setor publico ao
longo dos anos, por evolugéo histérica e da contribuigdo de autores de referéncia, tendo em

conta os meios divulgadores e diferentes modelos de gestéo.

E no século XVIII e inicio do século XIX que se situa a primeira etapa, onde a qualidade do
produto esta relacionada com a aptidao dos artesdos e da sua capacidade de fabrico de produtos
e pecas, tendo também em conta a aprendizagem e experiéncia do seu mestre. A segunda etapa,
ja no final do século XIX e inicio do século XX, o foco no produto € o que predomina no conceito
de qualidade, nomeadamente no que diz respeito a detecdo e afastamento de produtos com

defeito apds serem revistos (Wilkinson, Redman, Snape & Marchington, 1998). Atentando aos



Principios da Administracéo Cientifica referidos por Taylor (1911), consolidados no afastamento

do plano, tendo em conta a producéo, sendo a qualidade dos produtos destinado a inspecgao.

Na terceira etapa, no decorrer do século XX, perante a fraca inspecao dos produtos criados,
destaca-se Shewhart (1931) que foca o processo através do Grafico de Controlo do mesmo,
onde se explica o método do processo controlado, medidas que corrijam, formas de alcance e

eventuais desvios, tendo uma abordagem da qualidade através do controlo estatistico.

Nos anos 50 do século XX surge a quarta etapa, tendo em conta o requisito da garantia, focada

na qualidade e melhoria, com privilégio sobre a detegdo e prevengao de falhas.

Por fim, a quinta etapa, que procede até aos dias de hoje, esta sustentada na Gestdo da
Qualidade Total (TQM, Total Quality Managment), onde a qualidade tem atengdo no negdcio,
incluindo a inspegéo, o controlo estatistico e a garantia de qualidade, ou seja, as trés fases
anteriores. Segundo Oakland (1995) este instrumento permite atingir a exceléncia total em todas
as organizages, tanto no setor privado como no publico, atendendo & compreensdo dos
processos da atividade ou negécio, a inclusdo das pessoas e a presenca dum sistema de

medigao.

Tendo em conta a frequéncia do seu uso pela investigagdo, consideram-se um conjunto de
fatores TQM, com foco nos cinco resultados atingidos no setor publico, nomeadamente na
melhoria da qualidade do desempenho e da satisfagdo do cliente, melhoria do desempenho
operacional, satisfagdo de pessoas e o impacto na sociedade (Psomas, Vouzas, Bouranta e
Tasiou, 2017).

O desempenho de exceléncia é essencial nas organizagdes do setor da Administragéo Publica,
passando a ser uma exigéncia, requisito ou necessidade, sendo que a gestdo da qualidade
capacita as instituicbes a dar resposta, eficiente e eficazmente, aos seus utilizadores. O método
da Common Assessment Framework foi concebido para importar para a Administragdo Publica
os principios da Gestdo da Qualidade Total, ja estabelecidos no setor privado. Objetiva-se
incrementar a cultura de melhoria continua e avaliagdo nas organizagdes, para sensibilizar os
seus participantes para a mudanga e a melhoria prescindiveis para um servigo de exceléncia
(Simdes, 2021).

Tendo em conta o seu contributo para o conhecimento e desenvolvimento do termo qualidade,
importa realgar um leque de autores em que os estudos assentam neste conceito (Godinho &
Neto, 2001; Sousa, 2007). Feigenbaum (1961) expde a expresséo “controlo total da qualidade”
com atengdo a qualidade para a exceléncia da organizacdo, assente no controlo prévio e
abordagem sistémica ao processo, ponderada como objeto primitivo, orientando o planeamento

€ a execucao do adequado sistema de qualidade.

No entendimento de Juran (1980; 1999) depende da prevencao de falhas a quantificagao dos

custos da qualidade, reduzindo os custos na totalidade, sendo que o desempenho é sinénimo de
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ajuste na utilizacdo, tendo por base trés pilares essenciais: o planeamento, o controlo e a
melhoria, iniciando o termo “managment breakthrough”, onde a gestdo estd associada com a

prevencao e o progresso da qualidade da organizacao.

Segundo Crosby (1979; 1992) o desempenho é o mesmo que concordancia as condi¢des
estabelecidas previamente, introduzindo o termo “defeitos zero”, ou seja, fazer bem logo a

primeira vez, definindo a implementagao de um programa de aumento de qualidade.

Para a iniciacdo a modalidade de “exceléncia” nas organizacdes, Peters e Waterman (1982)
apresentam oito distingdes: tendéncia para a agao, familiaridade do utilizador, produtividade
através da pessoa, autonomia individual, foco no essencial, criagdo de valores concretos,

simplicidade, rigidez e flexibilidade ao mesmo tempo.

Por sua vez, Garvin (1987), depois de nos trazer uma histérica ideia acerca das fases da
qualidade, esta esta relacionado ao surgimento da gestdo da qualidade ligada ao lucro,
acreditando que a mesma pode ser explicada em cinco dimensoes: transcendental (inato ao
produto); focada no produto (faculdades que consentem medigéo); centrada no valor (valor
permitido do que é produzido); focada na fabricagao (conforme as pré-especificagbes); centrada
no cliente (avaliagéo e satisfagdo do utilizador, tendo em conta a subjetividade). Compreende
oito proporgdes: o desempenho, a confianga, as carateristicas, a durabilidade, a conformidade,

a estética, o atendimento e a qualidade.

Segundo Deming (s.d.), tendo em conta que a qualidade traduz a satisfagao do utilizador, a
mesma esta associada ao ciclo de Deming, o PDCA (Plan, Do, Check, Act), iniciado por Shewhart
(1931), como uma forma usada para vigilancia e progresséo constante de produtos e processos,
sendo substituindo o Check por Study, posteriormente, em 1993, destacando o processo
estudado para, futuramente, ajustar ao planeamento; em 1989, destacou os catorze principios
da boa gestéo (constancia de propésito, adogéo de nova filosofia, independéncia de inspegéo,
fim de orgamentos com base no preco, melhoria do sistema de producéo, treino no local laboral,
instituicdo de lideranga, eliminagcdo do medo, fim das barreiras entre departamentos, fim de
lemas, término de padrbes de trabalho, remogdo de barreiras, instituicdo de programa

educacional, envolvimento dos colaboradores).

Nos decorrer dos anos 80, o tema do desempenho fez-se integrar nas inquietagbes e atengdes
do setor publico, sendo que Portugal ndo se diferenciou. Apostou na alteragao de paradigma da
administragdo centralizada e burocrética, objetivando uma administracdo descentralizada,
prestadora de servigos, e regida pelos principios da qualidade de exceléncia, destacando-se a
CAF, como foco na melhoria continua, sendo uma ferramenta gratuita, especifica do ramo

publico, sendo ja implementada nas Autarquias Portuguesas (Negreiro, 2018).

Os autores supramencionados debrugaram-se no tema da qualidade com o objetivo de criar

métodos, conceitos e técnicas para alcangar a melhoria. O aumento continuo da qualidade nao

se centra s6 no produto, mas considera também mais areas de agao, tais como processo,
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sistema e negécio, tendo em conta a evolugéo da qualidade tragada, visivel na generalidade das
organizagdes, com inicio no setor privado e, posteriormente, no publico, assim como medidas
que cooperam para a sua difusdo internacional, podemos salientar as seguintes instituicdes: a
International Organization for Standardization, ISO (1946); a European Foundation For Quality
Management, EFQM (1989) e o Innovative Public Services Group, IPSG (1998) (DGAEP, s.d.a).

A ISO corresponde a uma organizagdo mundial ndo governamental, associada a organismos
nacionais normalizados de 162 paises, com sede em Genebra, na Suica, para facilidade de troca
de servigos e bens internacionalmente e unido de regras reservadas a industria, atualmente
dedicando-se voluntariamente a formacao de normas técnicas no ramo econémico, excetuando

as telecomunicagdes e eletrotecnia (DGAEP, s.d.a).

A EFQM, fundagdo sem fins lucrativos, objetiva a promogédo da exceléncia nas organizagdes
europeias com um modelo baseado em nove critérios, divididos entre cinco de Meios — lideranga,
pessoas, estratégia, parcerias/recursos e processos, produtos e servigos — e quatro Resultados
— a nivel das pessoas, dos clientes, da sociedade e a nivel do negécio. Tendo em conta a légica
de estudo e inovacédo, na qualidade de auxilio para progresso dos Meios, que determinam os
Resultados. Assim, para atribuicdo da pontuacido, aumenta o uso do instrumento RADAR:
Resultados, Abordagens, Desdobrar, Avaliar e Refinar. O IPSG diz respeito a um grupo de
especialistas que responde aos anseios das diregcbes das Administracées Publicas da Unido
Europeia no dominio da revolugdo e inovacdo da Administracdo Publica, consequéncia da
colaboragao das diversas Presidéncias da Unido Europeia, a realcar a Austria e o Reino Unido
em 1998, a Alemanha e a Finlandia em 1999 e, por ultimo, Portugal, a data de 2000. Daqui
nasceu a Common Assessment Framework (CAF), a Estrutura Comum de Avaliagcdo da
Qualidade das Administragdes Publicas da Unido Europeia, um instrumento de autoavaliagéo da
qualidade da organizagédo destinado ao ramo publico, objetivando o diagnéstico do que na
organizagdo € mais positivo ou negativo, a motivacdo da instituicdo para a gestdo total da
qualidade e a melhoria permanente do setor, explorar as necessidades e anseios da populagéo
e reunir contacto entre os diversos modelos e métodos de gestéo definidos nas Administragoes
Publicas Europeias, sob forma de indicadores que permitem a analise e comparagao de efeitos
e proveito (DGAEP, s.d.a).

Mundialmente, para incentivar a incrementacédo de politicas de desempenho de exceléncia e
superioridade, é de salientar a organizagao de prémios internacionais da qualidade, destacando
o estabelecido no Japao, o “Deming Prize”; também o “Malcolm Baldrige National Quality Award”,
desde 1987 instituido nos Estados Unidos da América; adicionalmente, originado em 1992, pela
EFQM, o “European Quality Award”, criado derivado a uma pontuagéo que envolvia pontos de

referéncia de exceléncia (EFQM, s.d.).

Estas formas de propagar a exceléncia ao nivel internacional cooperaram para a proximidade da

abordagem a nivel nacional, onde, quer no setor publico, quer no privado, se fomentaram
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métodos e conceitos intrinsecos no enquadramento da organizagédo. Nesta diregdo, a TQM
desenvolvida no ramo privado, quer com a peritagem do desempenho, quer com a forma
promotora de algumas organizagdes internacionais e concessdo de prémios distintos de
reconhecimento, especificamente no fim da década de 1980, a qualidade é estabelecida no setor
publico. Baseia-se no seguinte enquadramento: o consumismo, a propagagao de afluéncia no
uso de conceitos de qualidade no ramo comercial, 0 que aumentou a elei¢cao e o exceléncia mais
engrandecida; também a divergéncia entre a escolha e os servigos disponiveis ao utilizador no
ramo comercial e no setor publico aumentou, para além disso, bastantes lideres politicos que
resguardavam a defesa da total privatizagéo e o regresso do Estado Providéncia; por fim, certos
politicos de esquerda declaravam que os valores sociais e politicos s6 se mantém caso esses
servigos respondessem ao consumismo novo, pensando na contratacdo de mais servigos
privados (Gaster & Squires, 2003; Osborne & Gaebler, 1992).

Os servigos publicos introduziram e desenvolveram melhorias de qualidade de exceléncia,
algumas delas ja instruidas no setor privado, especificamente nos ultimos vinte anos (Ferlie,
Ashburner, Fitzgerald & Pettigrew, 1996; Pollit, 1990), provenientes da sabedoria e experiéncia
que o melhor desempenho no ramo publico é mais dificil que no setor privado, sendo relevante

dar continuidade a pesquisa nesta area.

1.2. Modelos de Gestao da Qualidade dos Servigos

Publicos

Em consonancia com a evolugéo da exceléncia da TQM, a Administragdo Publica tem adquirido
distintos modelos de gestdo de qualidade, salientando o fundamentado na Norma ISO

9001:2015, o modelo EFQM e o modelo CAF, onde analisaremos cada um destes.

De acordo com dados, reportados a 31 de dezembro de 2021, disponibilizados pela International
Organization for Standardization (ISO) através do ISO Survey, o numero de entidades com
sistemas de gestado da qualidade certificados de acordo com a norma ISO 9001, a nivel mundial,
foi de 1 077 884 (ISO, 2021).

Segundo a Norma ISO 9001:2015, revista em 2021, sobressai a ideia de que aquisigdo de um
Sistema de Gestao de Qualidade (SGQ) é uma escolha refletida de uma instituigo, que prospera
a sua qualidade geral e faculta uma sdlida estrutura para originar iniciativas em prol do
sustentavel desenvolvimento. Analisando a Norma ISO 9001:2015 e a Norma ISO 9000:2005,
no que concerne aos fundamentos SGQ, concluimos os préximos componentes do modelo. Os
seus enderegados sdo quaisquer instituicdbes que tencionem aplicar um SGQ, seja do ramo
publico, quer privado. Os objetivos desta Norma passam por deixar que a organizagéo va de
encontro as exigéncias do utilizador com o propdésito de intensificar a sua satisfagéo, retirar uma

visdo da instituicdo usando a abordagem processual, certificar a exceléncia do processo,
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apreciar e quantificar resultados da eficacia e qualidade do processo e supervisionar a satisfagédo
dos clientes permanentemente. Esta Norma sugere sete principios da qualidade da gestéo,
sendo motivados dos requisitos especificos o foco no cliente, a lideranga, a abordagem por
processos, o comprometimento entre os intervenientes, melhoria, tomada de deliberagbes com
base em factos e gestao das relagdes. Sao requisitos do SGQ, na Norma especificados e
considerados essenciais, o requisito 4, Sistema de gestdo de Qualidade; o requisito 5,
Responsabilidade na Gestdo; o requisito 6, Gestdo de Recursos; o requisito 7, Realizagcdo no
Produtor; e, por fim, o requisito 8, Medigédo, Analise e Melhoria. Neste modelo, a abordagem por
processo é o método para realizar a implementacgéo, isto é, é alcancado o resultado desejado

através de recursos e atividades geridas através de um processo.

A permanente melhoria esta sedimentada no ciclo de Deming, PDCA, Plan, Do, Check e Act, ou
seja, Planear, Executar, Verificar, Agir. O Pensamento é baseado no risco, ou seja, em vez da
prevencao ser adotada separadamente do SGQ, trata o perigo enquanto inerente aos aspetos
do SGQ, certificando a sua identificag@o e controlo no decorrer do uso do sistema de gestéo de

qualidade. A Certificagao obtida passa também por ser reconhecida (Deming, s.d.).

O ciclo PDCA ¢é importante no uso dos critérios da pontuacao, existindo uma relagéo entre os
critérios de Meio e dos Resultados, sendo que os Meios representam as causas e os Resultados
evidenciam os efeitos. As revisdes efetuadas no procedimento avaliativo influenciam o plano na
redugéo de pontos fracos e progresso dos pontos fortes, criando medidas que estabelecem parte
do plano e relatério de avaliagdo. Assim sendo, a exceléncia da informagéo e da analise integram
a CAF no procedimento de constante melhoria, permitindo a organizagao um nivel mais elevado

de exceléncia e autorreflexdo (Asencio, et al. 2021).

Sao nove os critérios da EFQM, contando com cinco Meios: Lideranga; Estratégia; Pessoas;
Parcerias e Recursos; e Processos, Produtos e Servigos, e quatro Resultados: orientagdo para
o Cliente, Pessoas, Sociedade, Atividade, passando por uma ldgica de inovagdo e
aprendizagem. Este modelo baseia-se em oito principios de exceléncia: atingir resultados
equilibrados; aumentar valor para clientes; chefiar com visao, integridade e inspiragéo; gerir por
processo; ter sucesso com as pessoas; promover a inovagao e criatividade; realizar parcerias e
atingir a responsabilidade de um futuro sustentavel. Neste modelo, a melhoria é continua e esta
assente no uso do RADAR (Resultados, Abordagens, Desdobrar, Avaliar e Refinar), instrumento

para melhoria da organizagdo, onde se obtém uma respetiva pontuagao (EFQM, s.d.).

O modelo CAF, concebido pelo IPSG, Innovative Public Services Group, conjunto de peritos
resultados da cooperacéo e trabalho de distintas Presidéncias da Unido Europeia, a destacar a
Austria e o Reino Unido em 1998, a Alemanha e a Finlandia em 1999 e, por ultimo, Portugal, a
data de 2000 (DGAEP, s.d.a).

A primeira versdo CAF (2000), exposta na primeira conferéncia da Qualidade das Administragoes

Publicas Europeias, foi, posteriormente, habilitada e aprovada em Resolugdo dos Ministros das
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Administragbes Publicas dos Estados Membros, objetivando uma generalizada aplicagao deste
modelo em todos os paises da Unido Europeia. De referir que foi a 7 de novembro de 2000, em
Estrasburgo, que os Ministros responsaveis pelo funcionamento publico e a administragéo da
Unido Europeia adotaram uma resolugéo sobre a qualidade e aferigdo de desempenhos dos
servigos publicos na Unido Europeia (DGAEP, s.d.b). Neste sentido, no Instituto Europeu de
Administragao Publica (EIPA) foi celebrado um Centro de Recursos para apoio na aplicagéo da
CAF (EIPA, s.d.).

Seguindo a avaliagdo desta metodologia, renasce a versao n.° 2 da CAF, datada de 2002,
apresentada na 2.2 Conferéncia da Qualidade para as Administragbes Publicas da Unido
Europeia, onde foi apresentado o primeiro estudo a nivel da Europa sobre o seu uso. (EIPA,
s.d.).

Depois do cumprimento do segundo Survey a nivel Europeu sobre a aplicagdo da CAF (EIPA,
2005), tem lugar a CAF 2002, ja a pensar na 3.2 versao CAF 2006. O objetivo seria facilitar o
externo feedback acerca da aplicagdo da TQM e nivel de maturidade das instituicbes que
aplicaram a CAF, a aptiddo do processo de autoavaliagéo e a forma como as instituigbes evoluem
rumo a exceléncia, sem esquecer os outcomes da planificagdo, implementacdo e comunicagéo
de a¢des de melhoria, atingindo a atribuicdo de um diploma Effective CAF User (ECU), ou seja,
Utilizador Efetivo CAF (EIPA, s.d.).

Posto isto, baseado no feedback dado pelo usuarios e correspondentes nacionais da CAF, surge
a quarta versao do modelo, a CAF 2013 (EIPA, s.d.).

Em 2018, no que concerne ao numero de usuarios da CAF, segundo a base de dados da
DGAEP, ha registo de 425 usuarios CAF, aplicando, pelo menos uma vez, este método, e 771

procedimentos de aplicagéo efetuados.

Existiam, no entanto, 238 usuarios e 584 procedimentos ndo contabilizados por ndao estarem
incluidos na base de dados do EIPA. A quinta e mais recente versao da CAF, que perdura até
aos dias de hoje, é a CAF 2020, que veio substituir a CAF 2013 (EIPA, s.d.).

Esta nova CAF 2020 surgiu para melhorar as versdes anteriores, aliada a partilha de
conhecimentos e ao papel dinamizador da rede europeia das administragdes publicas (EUPAN),
onde a CAF se revé como o produto mais impactante desta rede, com grande visibilidade pela
maneira como se melhora e avalia o desempenho das administragdes publicas da Europa. O uso
deste modelo também atravessou fronteiras além da Europa, tornando a evidéncia muito mais
alargada. Com atualizagdo de dados em 2019, contabilizaram-se 4.100 usuarios da CAF

registados, quer em paises europeus, quer em paises fora da Europa (DGAEP, 2019).

A CAF 2020 tem por base o modelo comprovado, ja langado em 2000, sendo esta a primeira
ferramenta de gestdo de qualidade europeia especialmente feita para o setor publico. Modelo

simples, generalizado, facil de utilizar e de aceder, tratando todos os aspetos de exceléncia da



organizagédo de forma a atingir a melhoria continua. Esta versdo foi revista e ajustada para
responder melhor a evolugao do desenvolvimento da sociedade e da gestdo publica. Asprincipais
atualizagbes desta versdo CAF 2020 sdo derivadas a transformacdo digital, vivacidade
organizacional, capacidade de mudanca, diversidade e sustentabilidade. Esta versao resulta da
cooperagao dos Correspondentes Nacionais da CAF dos Estados Membros da Unidao Europeia,
sendo que foi um grupo particular nuclear que deu origem a sua revisdo. Apoiados pelo Centro
Europeu de Recursos CAF do Instituto Europeu de Administragao Publica (EIPA), o processo foi
promovido especialmente pela Bélgica, Austria, Italia, Finlandia, Portugal e Polénia, bem como

pelas Presidéncias da Uni&do Europeia (UE) da Roménia, Bulgaria e Estonia (DGAEP, s.d.b).

No método da CAF, na conclusdo da avaliagdo, sdo compreendidos 9 Critérios (Lideranga,
Estratégia, Pessoas, Parcerias e Recursos, Processos, Pessoas, Orientados para os
Cidadaos/Clientes, Responsabilidade social e o Desempenho-chave) onde sdo anexadas as
pontuagdes dos subcritérios a elas reunidas. A sistema de pontuagao proporciona a CAF a
capacidade de aferir, de forma quantitativa, a qualidade de exceléncia da organizagéo (Asencio,
et al. 2021).

O primordial deste modelo é a analise holistica que as instituigbes sdo capazes de determinar
no que diz respeito ao desempenho, baseada na autoavaliagéo e diagndstico dos pontos fracos
e fortes, disposta por Nove Critérios identificadores dos aspetos relevantes a atentar para o

estudo e a andlise da organizag&o, aliados a inovagéo e aprendizagem (DGAEP, s.d.b).

Os destinatarios da CAF dizem respeito a qualquer instituicdo publica a nivel local, regional e
nacional que tencione atingir exceléncia e melhoria. Os objetivos da CAF sao estabelecer uma
cultura de exceléncia; progressivamente, implementar a légica PDCA; concretizar o processo de
autoavaliagdo, objetivando obter da organizagdo um diagndstico; e, por fim, realizar um
diagnostico que mostre os pontos fortes e fracos, detetando areas a melhorar. E composta por
nove critérios. Cinco correspondentes a Meios (Lideranga, Estratégia, Pessoas, Parcerias e
Recursos, e Processos), que determinam o que a instituigdo realiza e faz com as suas atividades
para atingir efeitos desejados. Quatro correspondem aos Resultados (correspondentes as
Pessoas, orientados para os Cidadaos/Clientes, da Responsabilidade social e do Desempenho-
chave), avaliados através de medidas do desempenho e de percegdo. Os oito principios de
exceléncia da CAF passam por: Orientagao para os Resultados (foco no resultado, satisfagéo de
todos os interessados); Foco no Cliente/Cidadao (foco nas necessidades dos usuarios,
envolvendo-os na melhoria); Lideranga e constancia de propésito (a lideranga foca-se na
clareza); Gestéo por factos e processo (decisdes baseadas na andlise de informagdes e dados);
Envolvimento e Desenvolvimento das pessoas (ambiente de valores e trabalho partilhados);
Inovagédo, Aprendizagem e melhoria continuas (objetivo permanente das instituigdes);
Desenvolvimento de parcerias (outras entidades que possam ajudar a atingir objetivos); e, por

fim, Responsabilidade Social (estar a altura das necessidades da comunidade global e local). As



atualizagbes mais relevantes da ultima versdo da CAF dizem respeito a transformacgao digital,

capacidade de mudanga e agilidade organizacional e sustentabilidade (DGAEP, s.d.b).

Detalhamos, agora, especificamente, devido ao interesse que demonstra para o nosso estudo,
o Critério 6 da estrutura da CAF, relativo aos Resultados orientados para os Clientes/Cidadaos,
sendo composto pelo Subcritério 6.1 (Medigbes da percegéo) e Subcritério 6.2 (Medigbes do
desempenho) (DGAEP, s.d.b).

A palavra cliente/cidadédo revela o complexo relacionamento entre a administragdo e a sua
populagdo. O individuo que usufrui dos servigos € visto como um cidaddo, uma pessoa com
deveres e direitos que deve considerar-se cliente, ndo somente no ambiente do desempenho de
servigos em que escolhe a posi¢do de utilizador e/ou benificiario do préstimo, bem como no
ambiente em que se vé a desempenhar obriga¢des e deveres, tendo direito a um tratamento
baseado na cortesia e justica, ndo descuidando os interesses e proveitos da instituicdo. Esta
complexa relagado &, por vezes, inseparavel, sendo tragada como uma ligagéo cidadao/cliente.
Sao, estes, os beneficiarios e os destinatarios da diligéncia, servigo, produto ou atividade
organizacional do ramo publico, os quais necessitam de identificagdo, ndo estando,

propriamente, limitados somente aos principais usuarios dos servigos prestados (DGAEP, s.d.b).

E no Critério 6 que sdo descritos os resultados atingidos pela organizagéo relativamente &
satisfagao dos seus usuarios, quer relacionada com a organizagéo, quer com 0s Servigos ou com
os produtos disponibilizados. A CAF distingue efeitos de desempenho e de percegao. E medigéo
direta da satisfagdo, no ramo publico, tem grande importancia na melhoria da prestagao de
servigos, obtendo, assim, os resultados de percecdo. Quanto aos resultados de desempenho,
sdo compiladas e somadas informacgdes acerca da satisfagdo dos clientes e dos cidadaos, tendo
em consideragdo indicadores de desempenho, sendo que é a trabalhar na melhoria dos

resultados desses indicadores que se conduz a maior satisfagdo dos municipes (DGAEP, s.d.b).

Em termos avaliativos, este topico 6 considera o alcangado pela instituicdo para considerar as
expetativas e necessidades dos cidadaos, através de resultados de Medicbes da Percegao
(Subcritério 6.1) e de Medigdo do Desempenho (Subcritério 6.2) (DGAEP, s.d.b).

Em relagdo ao Subcritério 6.1 - Medi¢cdes da Percegao — a direta medigdo da percegédo da
satisfagdo dos clientes € de grande consideragéo. Esta medicdo tem o objetivo de obter as
informagoes e feedbacks sobre os aspetos do empenho organizacional, sendo, maioritariamente,
realizada por inquéritos de satisfagcao aos cidadaos. Este subcritério compreende se a instituicdo
realiza as medi¢des e as divulga nas areas diversificadas, nomeadamente a acessibilidade, a
imagem da organizagdo, a participagdo dos municipes, o desempenho da equipa, a
transparéncia dos resultados, a qualidade do produto e as competéncias de inovacéo,

digitalizagéo e agilizagéo da organizagao (DGAEP, s.d.b).

Acerca do Subcritério 6.2 - Medi¢gdo do Desempenho — para além da direta medig&o da percegao
dos clientes, a qualidade dos servicos dispensados pode ser medida através de indices de
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gestdo de desempenho, podendo ser usados resultados mediveis dos indicadores de gestéo,
tais como o prazo de processamento, de espera e o nimero de reclamacgdes. A CAF da-nos uma
visdo generalizada dos exemplares de indicadores internos que calculam o desempenho, afim
do atendimento das expetativas e necessidades dos cidadaos, tendo em conta poderem ser
aprendidas licbes baseadas em medi¢des acerca da qualidade do produto ou servigo prestado,
do envolvimento das partes interessadas, bem como da transparéncia e acessibilidade (DGAEP,
s.d.b).

Posto isto, desta forma, foi possivel mostrar alguns modelos de gestao de desempenho, a realgar

que a CAF é o unico modelo exclusivamente destinado ao ramo publico.

1.3. CAF e a Administracao Local

A primeira abordagem foi feita pelo EIPA em 2003, tendo obtido 156 respondentes, num universo
de 500 utilizadores, no que diz respeito a Administragao Central e Local. Este modelo é aplicado,
em parte, numa proporgao de 50%, por consultores externos e internos, EIPA, entre outros
utilizadores da CAF. Verifica-se um maior compromisso por parte das entidades competentes do

pais, uma vez que se procede a criagdo de minutas, formagao e guias (EIPA, 2003).

Em 2005, o numero de respondentes passou para 131, entre 900 usuarios da CAF (EIPA, 2005).
Assim, reflete-se o impacto da utilizacdo de atividades de apoio aos usuarios, onde estes
reclamam cada vez mais documentacao e estratégias. Através de acdes de melhoria é revelada
motivacdo e necessidade de validacdo externa, uma vez que cerca de nove em cada dez
utilizadores CAF introduziu agbes e planos de melhoria em resultado da implementagao desta
escala, sendo que 95% tencionam repetir esta aplicagéo, destacando uma unidade de boas
praticas (EIPA, 2005).

Indo de encontro ao estudo feito pelo EIPA, em 2011, o nimero de usuarios CAF era de 1.750,
com 407 respondentes, sendo evidente a influéncia da intervengao das entidades nacionais e de
suporte, a par da caréncia de mais apoio politico para a geral agregacao da cultura TQM nas
organizagbes. E originado o PEF (Feedback Externo CAF), assim como o nome indica,
ferramenta de validagéo externa a CAF, esperando-se resultados futuros. Pela primeira vez,
tentou calcular-se o impacto da CAF, tendo em conta a cultura de exceléncia das instituicbes
publicas, sendo que, em 45% das organizagdes, os colaboradores sentiram o choque impactante
da TQM, necessitando de um estudo mais aprofundado e com mais envolvéncia da populagéo.
Por fim, cerca de 6,7 em cada 10 usuarios estéo satisfeitos com o uso da CAF, sendo que mais
de 60% das instituigbes julgam que as agbes de melhoria trazem melhor funcionamento e
impacto nos resultados alcangados, 86% referindo que pretendem usar novamente a CAF (EIPA,
2011).

11



De salientar que, das analises e estudos expostos, no que diz respeito aos proveitos obtidos por
meio da CAF, evidencia-se que mais de 60% das instituicbes ponderam que as agdes de
melhoria levadas a cabo surtiram efeitos e tiveram muito impacto no resultado e funcionamento
alcangados (EIPA, 2011).

Em 2019, de acordo com o EIPA, foram contabilizados cerca de 4.100 utilizadores da CAF
registados, tanto na Europa, como em paises for a da Europa. Esta nova versao resulta da
colaboragéo intensiva entre os Estados Membros Da unidao Europeia e os Correspondentes
Nacionais da CAF, cabendo ao grupo nuclear encarregar-se da sua revisdo. Com especial
agradecimento a Austria, Finlandia, Bélgica, Poldnia, Italia, e Portugal, com apoio do Centro
Europeu de Recursos CAF, pertencente ao Europeu de Administragdo Publica (EIPA), onde o
procedimento foi intensa e vigorosamente desenvolvido pelas Presidéncias da Unido Europeia
da Roménia, Bulgaria e Esténia, com o objetivo do modelo CAF orientar e encaminhar as

organizagdes publicas para o alcance dos melhores resultados possiveis (EIPA, 2020).

Neste seguimento, importa relevar que o EIPA, na qualidade de regulador europeu legitimo
devidamente classificado e credenciado para certificar o suporte e promogao ao nivel do uso do
modelo CAF, se empenha na agao de produzir e divulgar material de apoio, tais como guias,
manuais, minutas, modelos, entre outros, na sua propagagao e promogao por via da formagéao e
pelo meio do site eletrénico, podendo contar com um grupo de técnicos especialistas com aptidéo

para a partilha de informagéo, a fim de transpor obstaculos (EIPA, s.d).

Segundo as ideias de Lee (2005), para além de catalogar um conjunto de embaragos e
dificuldades inerentes a sua execugdo, particularmente relacionadas com o contexto
organizacional e com a planificagdo, o procedimento de avaliagdo por etapas e selegdo do
método ou métodos de apreciagdo a execugao, cré no futuro da CAF e atenta para a caréncia
de ter presente que os choques indiretos dai providentes sdo muito significativos. No entanto,
revelando-se a sua medi¢gdo muito completa, sendo a supervisdo de resultados é necessario e

importante, mas nem sempre possivel.

Por sua vez, Pollitt, Bouckaert e Loffler (2005), narram que é essencial compreender e avaliar a
caréncia para a valorizacdo das organizagdes publicas, bem como o impacto no melhor
desempenho alcangado através de sistemas de medida ajustados, como, por exemplo, por
sistema de inquéritos, a semelhanga da intensiva investigagdo quanto aos efeitos da CAF,
certificando que a parcela da qualidade faz parte da agenda politica da Europa. Reforcam a
influéncia de atentar a qualidade e quantidade de outputs, assim como mencionar os outcomes,
tendo como referéncia o ciclo de explicagao de servigos e de politicas que abarca, no minimo, a
decisdo, a avaliagdo e a produgdo. Alias, Thijs e Staes (2006), evidentes promotores da CAF
junto do EIPA, apelam ao aprofundar do estudo com o intuito de aclarar a relagéo entre os

resultados e as a¢des de melhoria, a ligacdo entre os Meios e os Resultados da avaliagdo da
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qualidade institucional, os impactos e a légica de causalidade oculta entre agbes de melhoria e

o progresso do desempenho obtido através da aplicagdo do modelo CAF.

No que concerne a estrutura da CAF, assumida como um instrumento TQM habil para ser
escolhida pelas instituigbes publicas da Unido Europeia, realgando os seus beneficios e
vantagens, da-se relevo a Androniceanu e Sandor (2006), os quais, na Roménia, investigaram a
reforma da Administragcdo Publica com base na TQM, por meio da CAF, identificando certos
ganhos a volta do processo de desempenho e atengéo no cidadado. Desde logo, treinaram a CAF
num universo de 280 pessoas, de seguida, um outcome, manifestado em 24 pedidos para

execugao da CAF voluntariamente.

Da mesma forma, Benmansour (2011), relativamente a Franga e Vrabkova (2013), relativamente
a Dinamarca, Polénia, Portugal e Bélgica, relevam o forte potencial do modelo CAF como
instrumento da TQM no setor publico, em todas as suas area de acdo, sendo que, embora a
organizagao politica, organizacional e ideoldgica francesa nado seja bastante impermeavel a
estas ideia globais (anteriormente fixado a uma tradigéo de filosofia e pragmatismo), notam-se
provas e evidéncias no que diz respeito a integragéo de ferramentas de desempenho no setor

publico, olhando, sempre, ao ponto de vista do cliente.

No que concerne aos resultados conseguidos pelas instituicdes depois do respetivo
procedimento de autoavaliagdo, os seus efeitos e 0 aumento obtido em sede da CAF, escasseia
ainda mais a literatura correspondente. Mesmo assim, os investigadores da CAF Survey, Staes
e Thijs (2006), certificam a existéncia de agbes de melhoramento efetivas, no que diz respeito as
organizagdes do ramo publico da Europa, procurando o incremento do desempenho e apontando
para proveitos do acompanhamento do benchmarking e das boas praticas atingidas. Estes
autores, relativamente a versao primaria feita a nivel da implementagéo do modelo CAF, destaca
o compromisso dos Estados Membros nesta tematica, através da fundagdo de organismos
nacionais que suportem a implementagéo da CAF. Estes investigadores indicam queem 87% dos
casos, a CAF ocasionou exercicios e atividades de melhoria suportada, sendo verdade que nem
sempre é facil efetuar o devido follow up, uma vez que tais guias indicadores nem sempre

asseguram que existe melhoria do desempenho da prépria organizagao.

Staes e Thijs (2006), com o intuito de assegurar se as ag¢des e planos de melhoria de
desempenho nas organizagbes sao determinadas pelo modelo CAF e pelo esclarecimento sobre
a qualidade organizacional, uma vez que 80,5% das praticas positivas se centram nos critérios
referentes aos Meios (sendo que 19,5% sdo referentes aos Resultados), validam a
implementacdo da melhoria da qualidade nas instituicées, sabendo, a partida, que o principal

objetivo desta pratica de TQM abarca a melhoria da qualidade institucional.

No ano de 2007, foi realizado o Il Evento CAF, em Lisboa, onde Staes (2007) deu a conhecer o
instrumento da CAF como uma ferramenta botffom-up na visédo europeia da qualidade no ramo

publico, partilhando a detegéo de quatro niveis de convergéncia com base em Brunson (1989) e
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Pollitt (1990), visando avaliar e aperfeigoar a transformacdo gradual do modelo. Esses niveis
sdo: nos Estados Membros, a convergéncia de dialogo acerca do nivel da CAF; a convergéncia
de deliberagéo sobre a forma como é introduzida a CAF a nivel nacional, pelos Estados
Membros; a convergéncia da pratica, enquanto exemplo aplicado por 1030 organiza¢des do setor
publico Europeu no ano de 2007; e, por ultimo, a convergéncia de resultados, apurando se a
utilizagdo da CAF aumenta a exceléncia das organizagbes, nos seus diferentes ramos (DGAEP,
2006).

Tendo em conta o estudo CAF Works, feito em 2006, além das 29 boas praticas estabelecidas
em quinze paises, o autor aproximou-se a dados anteriores ao ano de 2005, onde 104instituicbes
revelaram que a CAF trazia a organizacdo melhorias sustentaveis (sendo que apenas 12
instituicbes responderam negativamente a exposi¢ao), especialmente, traduzidas na insergéode
inputs no procedimento de planeamento habil da organizacdo, exprimidas na execugao do plano
de acgéao real e efetivo que esta proximo aos resultados provenientes da CAF, assim comona

efetiva melhoria do processo e desempenho de lideranga (DGAEP, 2006).

Existe convergéncia no uso da CAF nos quatro niveis catalogados, como reflexo da
transformacgéo do instrumento, dos resultados averiguados e da sua qualificagdo, como exemplo
bottom-up de ajustamento Europeu, objetivando assegurar standards que possibilitem garantir
que a gestéo da organizagao esta em crescimento. Com a intengéo de defender e incentivar esta
transformacgéo, aconselha a execucdo de esforcos suportaveis nestes quatros niveis de
convergéncia indicados (DGAEP, 2006).

Matei e Lazar (2011), em verificagao da existéncia de pontos convergentes entre as ferramentas
de TQM usadas no setor publico em paises do sudoeste da Europa, ISSO 9001, EFQM e CAF,
indicam que os paises referidos, excetuando a Bulgaria, atingiram melhor desempenho
organizacional, especialmente por meio da avaliagdo do contentamento do cidaddo.Acrescentam
que a qualidade na Administragdo Publica, crucial no que respeita a transparéncia,eficiéncia e
credibilidade, é indispensavel para autenticar a administragido, indicando mais atribuicbes e
maior motivagao dos colaboradores institucionais, em reflexo da convergéncia da lei da Europa

com a lei nacional (Matei e Lazar, 2011).

Daunoriene e Zekeviciene (2015), tendo em conta os efeitos da CAF a nivel europeu, mais
propriamente no setor publico administrativo da Lituania, pretendem alcangar os contactos
existentes, ou ndo, entre o efeito do desempenho dos servigos publicos e o contentamento dos
cidadaos, concluindo que sado determinantes na qualidade dos servigos a pratica do desempenho
e a satisfacdo do usuario do servico. Por fim, é de ter em conta, essencialmente, a fixacdo de
instrumentos de desempenho, a Norma ISO 9001 e a CAF, mas de modo a que as praticas
originem efeitos imediatos (como, por exemplo, a qualidade do cumprimento da informagéo
pretendida ou o tempo que o cidaddo espera), bem como o estudo dos indicadores de

desempenho estabelecidos na perspetiva do utilizador.
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Van der Wiele, Boselie e Hesselink (2002), apontaram para a probabilidade do desempenho de
um determinado servigo poder ter efeito nos resultados e Kaynak (2003) confirma a existéncia
de relacionamentos positivos entre a qualidade da organizagdo e as praticas de gestdo do

desempenho.

Depois da terceira revisao efetuada a administragdo central da Roménia, em 2013, Popescu,
Popescu e Popescu (2017), analisando a introdugéo da CAF, tencionam determinar o efeito da
adogao deste modelo no que diz respeito ao alcance da exceléncia e quanto a inovagao e a
investigagdo, como a avaliagdo da capacidade da CAF 2013 enquanto instrumento facilitador de
informacdo no que toca aos desafios e riscos das instituicdes. Assim, apuramos que ha um
grande preenchimento dos critérios base assentes no modelo CAF, no entanto, ndo foi
assimilada verdadeiramente a cultura TMQ na organizagdo deste modelo de qualidade, pois a
evolugdo nos critérios dos Resultados, orientados em prol da organizagéo e das pessoas, apesar
do desenvolvimento dos critérios dos Resultados destinados para os cidaddos e para os
processos, originaram um nivel baixo de incremento da CAF 2013, especificamente na Roménia
(Popescu et al., 2017).

Reconhece-se que a CAF é uma o6tima ferramenta de autoavaliagdo, com aptiddo para fazer
crescer o desempenho e a qualidade, atingir a exceléncia e a competéncia, concluindo que a
qualidade da investigagdo requer a execugcédo de mais do que um sistema de gestdo, uma vez
que todos os resultados de cada fase de autoavaliagdo proporcionam, na fase de
implementagao, realmente, informagdo muito significativa para a determinagdo dos desafios

vindouros que as instituigbes possam ter de enfrentar (Popescu et al., 2017).

Através da revisdo de literatura, nomeadamente as pesquisas efetuadas com base em beneficios
da CAF e a continuidade do uso deste molde, verifica-se que ha posigbes opostas na area
cientifica. Apesar do modelo dar um novo entusiasmo ao uso da avaliacdo na Administragédo
Publica, segundo Macur e Radej (2017), para muitos dos usuarios da CAF, a motivacéo foi-se

perdendo, devido a dificuldades encontradas no processo de autoavaliagéo.

No que toca a divulgacédo deste método, os Estados Membros da Unido Europeia esforgam-se
na divulgagéo e promocgao do uso da CAF, apontando que a CAF é o modelo mais reconhecido

e distinto para os governantes e gestores publicos (Asensio, et al., 2021).

A CAF é uma ferramenta gratuita, feita para apoio das instituigbes do ramo publico a otimiza a o
seu desempenho usado em todas as areas, para os niveis federal/nacional, local e regional,
podendo ser utilizada por qualquer instituicdo publica de qualquer lugar do mundo. Emprega-se
para iniciar o processo avaliativo, examinando-se como € que a instituicdo deve criar a sua
gestdo da qualidade, as suas estruturas, a fim de determinar quais os pontos fortes e os pontos
menos fortes, para serem implementadas as medidas de mudanga e melhoria (Asensio, et al.,
2021).
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E um modelo simples, apropriado para instituicdes do ramo publico que querem implementar
técnicas gestoras do desempenho, encorajando a aprendizagem da organizagédo e a melhoria
da qualidade. Para alguns peritos, a autoavaliagcdo é um método que alberga as carateristicas
mais especializadas da instituicdo e da prestacdo de servigos, melhorando a qualidade dos
mesmos, servindo de elo entre outras ferramentas de gestao de qualidade, a fim de apurar se os
cidadaos que prestam servigos sao formados e apoiados e se desempenham da melhor formaas

suas fungdes na Administragao Publica (Asensio, et al., 2021).

No que concerne ao implemento de instrumentos TQM, é pertinente o contributo de Psomas et
al. (2017) no estudo da realidade grega local, onde verificaram, ainda, que: em termos de adog&o
das TQM, os fatores mais estabelecidos sdo o comprometimento da gestao de topo, a lideranga,
o planeamento, o foco no cidaddo, o conhecimento e a estratégia de qualidade; quanto aos
resultados da TQM atingidos pelos municipios, estes situam-se a um nivel médio, excetuando a
satisfacdo dos funcionarios, refletindo niveis baixos, considerando-se que os lucros, que dizem
respeito ao efeito na sociedade, advém do modelo da respetiva instituicdo, tendo em conta a
qualidade de desempenho, a satisfacdo do cliente e o desempenho operacional; por ultimo, a
TQM tem grande valor e impacto no melhoramento da qualidade organizacional, no progresso
do desempenho, nos proveitos da sociedade e na melhor satisfagdo dos funcionarios, sentindo-
se melhoria ao nivel da satisfagao do cidad&o. Assim sendo, os autores referem o nivel mediano
de adogado da TQM pelos respondentes municipios, uma vez que a introdugao da TQM tem forte
afluéncia ao nivel dos proveitos obtidos pelas instituicdes publicas, excetuando a satisfagdo dos
colaboradores, nao havendo, por sua vez, uma mudanga efetiva de padrdo para a gestao TQM
(Psomas et al., 2017).

No entanto, é de referir que persistem estudos e analises que refletem a escassez de
preocupacgao das Autarquias Locais, ndo esquecendo a promogao pela Administragao Central,
no que diz respeito a introdugdo do modelo CAF, em especial relagdo com a falta de formagao,
motivacdo, comunicagao e busca do desempenho e da exceléncia no desempenho do setor
publico, tornando-se preocupante conduzir a um paradigma recente da administragdo publica
nas suas distintas vertentes, estando incluida a gestao de qualidade (Kloviene, Gimzauskiene,
Stravinskiene & Misiunas, 2016; Matei & Balaceanu, 2014). A investigagdo considera que os
proveitos da CAF no setor local publico, apesar do esforgo e apoio da administragdo central,

ainda nao séo visiveis (Spacek, 2007).

Em 2006, no estudo CAF Works do EIPA, Staes (2006) destaca o desempenho no melhor servigo
para os municipes através do incremento da CAF, onde apresentou um leque de boas praticas
no que concerne a Administragdo Publica Local Europeia. A destacar: Viena, na Austria, atingiu
melhoria nos tépicos relativos aos cidadaos e resultados chave, usando ferramentas de medicéo
simples; Faenza, na Italia, traduziu um impacto positivo relativamente aos processos
implementados em conjunto com parcerias, na formagéo de colaboradores, de meios de analise
de outputs, de realizagéo de carta dos servigos e descomplicagao de procedimentos; Chomutw,
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na Republica Checa, usou um modelo de indexagéo para avaliagdo dos resultados ganhos, quer
da parte externa, com clareza e evidéncias no que respeita as competéncias dos municipios,
quer da parte interna, com satisfacdo do cliente e incentivo dos colaboradores; no Porto, em
Portugal, salienta-se a melhoria dos efeitos inerentes a populagéo, no sentido de desenvolver
parcerias conjuntas e unir os cidadados no desenvolvimento da prestacdo de servigos publicos,
para ressalvar reunides laborais permanentes, metas operacionais, estratégias de comunicagéo
e formacgdo; em Madrid, na Espanha, quanto ao plano de saude do pais, estabeleceram-se
indicadores objetivos e subjetivos (sendo objetivos a vacinagéo dos colaboradores, o niumero de
check ups e os meios de informagao, e subjetivos a colocagdo do cidaddo no procedimento
através de questionarios, objetivando o alcance da exceléncia de resultados na condicdo de
lideranga, processos, recursos e promogao da saude); e, por ultimo, Krosco, na Eslovénia, que
instaurou um plano de melhoramento sedimentado em estratégias recentes de gestdo de
recursos humanos e na explicagao de sistemas de comunicagio para produgao de resultados
que beneficiem a populagdo, sendo os resultados alcangados bons e intrinsecos ao cidadao
(Staes, 2006).

Especificamente no ramo da Administragao Local, atentando no estudo das relagdes de causa-
efeito dos critérios do exemplar da CAF, Bugdol e Jarzebinsky (2010) procuram descobrir quais
os critérios chave, sendo estes considerados os verdadeiros responsaveis para um real
procedimento de melhoria do desempenho e introducdo da TQM nas instituicbes, apurando a
realidade de relagdes positivas e expressivas entre certos elementos da CAF no setor publico,
denotando que o efeito da Estratégia e Planificagdo na forma de gerir o pessoal é, de forma

indireta, aguentado e permitido pela Liderancga e pela influéncia dos gestores de topo.

Tendo em conta, ainda, o ambito do ramo do setor publico, no que toca aos efeitos do implemento
da CAF, Wisniewskaa e Szczepanskab (2014), confrontando diferentes instrumentos de TQM (a
Norma ISO 9001, o modelo EFQM e o modelo CAF), estimam que a introdugéo da EFQM e da
CAF evidenciam ganhos positivos, contribuindo para a promogéao da verdadeira cultura de
exceléncia, para benchmarking e para a desejada melhoria permanente. A CAF revela-se mais
confiante e confortavel para o ramo publico e de forma inequivoca, prepara-o para o
desenvolvimento da prestagdo do servigo publico respetivo. Os efeitos positivos passam por
resultados como os planos de melhoria, o inquérito de satisfagdo anual, as dimensdes da
qualidade e a formagéo da equipa de autoavaliagcdo, ndo esquecendo as positivas tendéncias no
que respeita aos resultados chave da qualidade, tais como as parcerias, 0s recursos, 0s

processos e a lideranga.

A Comissao Europeia alerta para a importancia que tem um bom funcionamento da
Administragao Publica, tendo em conta que a sua insuficiéncia pode colocar significativos
obstaculos no funcionamento e no investimento a nivel local e regional, como, por exemplo, a

inovagdo. Atentando ao ritmo das atuais transformagdes sociolégicas, econémicas e
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tecnoldgicas, todas as administragbes publicas se vém obrigadas a fazer adaptagéo as

realidades mais atuais (European Comission, 2017).

Uma vez ultrapassada a histérica da evolugdo e do desempenho, a contribuicdo de autores
inevitaveis nesta area, a divulgacdo de medidas ocultas, bem como a caraterizagdo de alguns
modelos de gestdo de desempenho, é possivel precisar o contexto teérico desta investigacao.
Os impactos e resultados retirados via introdugédo da CAF, em realce da TQM, quer na
Administragc&do Publica, na sua generalidade, em Portugal, quer na Administracao Publica Local,

que, a posteriori, se atenta no contexto do desempenho no Municipio de Braganca.

1.4. Importancia da Satisfacao dos Cidadaos

Neste ponto abordamos a importancia da satisfacdo dos cidadaos, tendo em conta o valor

significativo que tera na parte pratica deste estudo, explicado posteriormente.

No ambito da nova administragdo publica, surgem novos movimentos teéricos acerca dos seus
desafios atuais, que vao desde a rapida mudanga tecnolodgica, as restricbes orgamentais, a
necessidade de sobrevivéncia e os diferentes riscos e ameagas (globais e assimétricas). Olhar
para o servigo aos cidadaos como clientes ou consumidores, conter um bom desempenho
institucional e elevar o papel do cidaddo na sociedade, devem ser partes que completam as
politicas publicas a seguir. Cada vez mais, diversas instituigbes publicas devem proporcionar um
servico com maior otimizagdo, mais qualidade e maior desempenho, destacando o papel dos
cidadaos no sentido de ir ao encontro do que se pretende, no ambito da administracdo do setor
publico, na atualidade. Os cidadaos, através da satisfagdo das suas necessidades, contribuem
na melhoria das instituicbes publicas, sendo que estas tém uma missdo fulcral do auxilio a

comunidade, em distingdo com o setor privado (Gomes, 2018).

Sao de escassa relevancia os estudos que refletem a importancia do papel do cidaddo, em
Portugal, sendo estes referentes a imagem da satisfagéo do cidadao tendo em conta a qualidade
da prestagéo de servigos, a fim de melhorar a qualidade da instituigdo publica (Carvalho & Brito,
2012).

Tendo em conta a modernizagao administrativa, a qualidade tem-se revelado uma sucessiva
inquietacdo dos Governos, relacionada sistematicamente com a busca da unido de eficiéncia,
imperativos de eficacia e equidade com a satisfagao dos cidadaos e das suas necessidades, que

s0 por si, sao diversificadas e, muitas das vezes, divergentes entre si (Sa & Sintra, 2008).

O principio n.° 2 da CAF, focaliza no municipe, uma vez que a organizacdo se foca nas
necessidades dos seus clientes, quer dos ativos, quer dos potenciais, tencionando inclui-los no
progresso dos servigos e produtos e no melhoramento do desempenho da propria instituicdo

(Gomes, 2018). Procura-se apoiar o ramo publico em prol do ganho de todas as partes de
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interesse, em geral, e dos clientes/cidaddos, particularmente (European Institute of Public
Administration, 2012).

Tendo em conta o papel dos cidaddos no desempenho da organizagdo, tem-se vindo a assistir
a novas maneiras de incrementacao das relacées entre as organizag¢des publicas e os cidadéos.
A nova administragao publica, com enfoque no cidadao, é diferenciada da administracéo focado
no cliente. O cidadao pode ser, ou ndo, utilizador dos servigos publicos especificados; no entanto,
é parte de toda a comunidade, contribuindo e recebendo beneficios da administracdo publica.
Os cidadaos séo encarregues de deveres e direitos e, ao contrario dos clientes do ramo privado,
nao podem escolher um servico alternativo com frequéncia, no caso de estarem insatisfeitos com

o0 servigo publico prestado (Coutinho, 2000).

Tendo em conta a evolugéo, € um objetivo responder as preferéncias dos cidadaos, de forma
que este sejam parte integrante na melhoria do desempenho dos servigos (o’Flynn, 2007). S&o
os cidadaos o foco da administragcao publica, a sociedade civil e a comunidade, existindo uma

abordagem humanista e politicas publicas propicias a democracia (Robinson, 2015).

Atentando a nova gestao publica, a administragéo do setor publico deve estar atenta aos aspetos
além da produtividade e da racionalidade do mercado. O cidadao deve-se valorizar, distinguir-se
como aquele que consome servigos e de bens publicos (Denhardt & Denhardt, 2000; Bryson &
Crosby, 2014).

Os movimentos tedricos que fornecem relevo ao cidadao sao o Public Value Management (PVM)
e o New Public Service (NPS) (Bryson & Crosby, 2014). Os municipes querem que 0 ramo
publico institua uma disposicéo de valores, designadamente, instituigbes publicas que originem
valor e qualidade do desempenho no alcance dos resultados da comunidade, sendo essencial a
posigdo dos governos em relagdo a sociedade (Moore, 2003, 2004, 2012). As estatisticas a
seguir pelas instituicdes do ramo publico devem fazer com que os cidaddos cooperem nas
opgdes e nas escolhas sociais, existindo um procedimento de produgao social de forma a se

alcangar os comuns interesses dos cidad&os (Stoker, 2006).

A politica deve ser valorizada como uma forma de coordenacgéo social, para a existéncia da
valorizacao publica, de maneira a autorizar que os cidadaos colaborem e escolham muito para
além do dever social de “votar”. A permissdo popular e social pode ser alcangada
transversalmente a diversos formas de deliberagdo e de consulta publicas, para obtengédo da
confianga do municipe e para que este seja dindmico nas praticas e politicas das instituigoes
publicas (Stoker, 2006).

A nova onda de melhoramento centralizou-se na explicagdo e definicdo de quais sdo os
préstimos a servir e fornecer, objetivando o alinhamento dos requisitos e necessidades dos

clientes com o da oferta disponibilizada (Walle, 2018).
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Bouckaert (2013), também da énfase a confianga das instituigdes do ramo publico nos seus
cidadaos, ou vice-versa, sendo este um mecanismo fulcral da comunidade em que o dominio da

confianga deve ter impacto nos outcomes.

Para melhor desempenho do ramo publico, assim como para a demonstragdo da qualidade das
instituicbes, atentando as experiéncias e as expetativas do servigo, a importancia da satisfagédo
do municipe é cada vez mais importante. Com o objetivo de mostrar que a gestdo do
desempenho das organizagbes publicas influéncia positivamente, e ndo negativamente, a

percegao dos municipes acerca dos servigos publicos (Gomes, 2018).

Para que uma instituicdo melhore a sua qualidade do desempenho aos olhos do cidadéo, é
necessario a medigdo da satisfagdo e das percegdes dos clientes/cidadaos, desenvolvendo
feedbacks por meio duma grande variedade de ferramentas de consulta, de maneira a apoiar a
tomada de decisdo (Coutinho, 2000).

Cada vez mais, as organizagbes publicas devem produzir um servigo de qualidade junto dos
seus municipes e da sociedade em geral, otimizando os indices de eficacia e de eficiéncia,
procurando ir de encontro a principios que sejam orientados para a nova administragdo publica,
através do adequado procedimento de desempenho. Uma administragdo publica direcionada
para os cidadaos, procurando envolver o municipe no melhor desempenho da instituigdo. O
cidadado tem um papel essencial no desenvolvimento e na melhoria das instituicdes do ramo
publico, permitindo que estas instituam os seus modelos de qualidade, eficacia e eficiéncia,
baseadas nas opinides e expetativas dos municipes. Para que tal acontecga, é imprescindivel
medir a satisfacdo do cliente, para promocdo de feedbacks, recorrendo a ferramentas de
consulta, como, por exemplo, questionarios. Também a implementagdo e monitorizagcado das
medidas e o procedimento dos ajustes imprescindiveis, € de grande importancia, assim como a

revelagéo dos resultados atingidos, junto da comunidade (Gomes, 2018).

Para Oliver (1997), a satisfagdo é explicada como a reagao daquele que consome apos a sua
concretizacdo, com o intuito de compreender se as carateristicas consideram as suas
necessidades. Enquanto experiéncia o consumo, o cidadado confronta os ganhos obtidos com o
que estava expetado. Independentemente do quanto € dificil definir o significado da palavra
qualidade como um termo universalmente aceite, devido as suas carateristicas, esta é
omnipresente. A qualidade de um servico demonstrou-se um instrumento fundamental de
marketing para atingir a diferengca e a promogédo da fidelidade do cidaddo (Zeithaml &

Parasuraman, 2004).

Acredita-se que a qualidade é frequentemente o antecedente da satisfagdo, particularmente
através de julgamentos de qualidade positivos dos consumidores, com base em resultados

empiricos e no desenvolvimento conceptual da qualidade do servigo (Schneider e White, 2004).
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No setor privado, a qualidade é vital para a sobrevivéncia a concorréncia. No entanto, cada vez
mais, esta ideia se aplica ao setor publico, devido as estratégias de reforma da administragdo
publica (Loffler & Vintar, 2004).

Os esforgos para melhorar a gestdo publica sdo realizados na esperanga do alcance de
beneficios palpaveis, com a existéncia de uma cultura de continua melhoria, maior pensamento
estratégico acerca de objetivos e de missdes, melhor atendimento ao cidaddo e niveis
sustentados de desenvolvimento. As especialidades da administracdo publica influenciam os
conceitos da qualidade do desempenho elaborados e descritos metodologicamente em diversas

ferramentas de gestao da qualidade para a organizagdes publicas. (Caddy e Vintar, 2002).

E dificil equilibrar as necessidades complexas, as demandas e desejos dos cidadaos, da
sociedade e das comunidades como um todo, os recursos, a capacidade, as habilidades técnicas
e os requisitos legais das organizagdes e dos cidad&os responsaveis pela obtencéo de servigo
de excelente qualidade. Este pensamento reflete-se em varias ferramentas de gestdo de
qualidade, como modelos de exceléncia, exigindo que a tomada de decisdo publica e a
elaboracdo de politicas publicas que sejam mais inclusivas e mais participativas para os

interessados (Gaster & Squires, 2003).

A implementagao do conceito de qualidade é exigente, alguns afirmam ser irrealista, outros,
acautelada e preventiva. Diversas abordagens semelhantes a qualidade completam o foco das
trés fases evolutivas da qualidade no ramo publico: qualidade no sentido do respeito as normas
e procedimentos, qualidade no sentido da eficacia e, por fim, qualidade no sentido da satisfagédo
do cliente (Loffler, 2002); sendo, esta Ultima fase, a que mais importancia tem para o presente

estudo.

Como apontam Denhardt e Denhardt (2003), o Governo deve prestar contas ao interesse publico
de uma forma ampla e alargada, ndo somente ao interesse do proprio cliente ou consumidor

individual.

Flynn (2002), alerta para as contradi¢gdes e oposi¢des na orientagéo e diregdo do cidadao/cliente
ao discutir potenciais tensdes, em primeiro, relacdo entre orgamentos e qualidade; em segundo,
entre politicos, prestadores de servico e consumidores; por ultimo, compensacdes potenciais
entre personalizagdo e igualdade de tratamento. Milakovich (1995), descreve o conceito de
servigo publico de total qualidade, salientando, também, que a conciliagdo das exigéncias vindas
de vaérios grupos interessados, obriga os politicos a ter que conciliar multiplos objetivos,

contraditérios e, muitas vezes, vagos.

O conceito de qualidade baseia-se na confianga, na acessivel participagéo dos interessados, na
coordenagao e na comunicagao, que tenta explicar e aprender o que &, ou nao, viavel. O conceito
requer o levantamento e a avaliagdo das necessidades de todos os interessados (Denhardt e
Denhardt, 2003). Beam (2001), acredita que nem toda a participagédo tem significado, pois nem

todas as participagdes atingem a satisfagéo dos lesados, nem a melhoria do desempenho, tao
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pouco o aumento da produtividade. Flynn (2002), aconselha a considerar a natureza do servico,
mantendo e desenvolvendo um relacionamento que dé aos destinatarios ou consumidores do
servico o controlo sobre o servigo, quanto eles desejarem. Acrescenta que o servi¢co pode ser
mais reagente e responsivo caso haja um relacionamento de consumo, do que, apenas, um
relacionamento de dependéncia. Contesta que certos gestores usam o facto de um servigo ser

definido pela Lei, como motivo para ndo permitirem a escolha aos consumidores do servico.

Quando a discussdo acerca das especificidades da gestdo da qualidade na administragéo
publica se difunde, deve estar-se ciente do facto de que os instrumentos de gestédo da qualidade
que foram modificados para as autoridades publicas, ndo sao estabelecidos em bases diferentes
dos instrumentos de qualidade do sector privado. Requerem uma abordagem sistémica real, em
vez de formal, que tenha em conta as partes interessadas, quer internas, quer externas. O seu
objetivo é equilibrar as capacidades internas duma organizagao com os requisitos e capacidades
do ambiente externo, que é tradicionalmente elaborado nas teorias gerais de gestao (Gaster e
Squires, 2003).

Para Beam (2001), primeiramente, para que uma instituicdo satisfaga os cidadados afetados, as
suas necessidades e os desejos devem ser averiguados, ou seja, ouvir 0 que os usuarios dizem
e sentem, as informagdes precisas e a avaliagdo das suas necessidades e desejos. Em segundo,
quem pratica a gestdo da qualidade deve resolver questdes acerca da participagcédo, adquirindo
dados empiricos relacionados ao problema de acordo com elas, inclusive, dimensodes

governamentais.
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2. Qualidade e Satisfacao dos Servigos Publicos: Contexto

de Analise

No que diz respeito a este estudo, apos a revisdo do enquadramento bibliografico, damos, agora,
atencdo mais rigorosa ao contexto em analise. Este capitulo aborda a evolugdo histdrica,
legislativa e alguns dos exemplos de modelos gestores de desempenho aplicados na
Administragao Publica, focando os efeitos obtidos por meio da incrementagdo da CAF, no
dominio da Administragdo Publica em Portugal. Foi fim, referimos a qualidade especifica da
CMB.

21. Histéria, Legislacdo e Modelos de Gestao de

Qualidade em Portugal

Na década de 60 é notéria a evolugdo do desempenho em Portugal, quando o setor privado
considerou e prestigiou o tema da qualidade nas suas organizag¢des, destacando, em 1963, a
fundagéo do Grupo de Trabalho de Controlo da Qualidade, e em 1969, a criagdo da Associagao
Portuguesa para a Qualidade Industrial que, em 1970, se uniu a European Organization for
Quality Control. No decorrer da década de 80, o assunto em torno da qualidade transbordou no
setor privado, comecgando a iniciar-se nas organiza¢des do setor publico, comecando a haver

uma transformagéo de paradigma (Saraiva et al., 2010).

Uma Administragao centralizada e burocratica transforma-se numa Administragao prestativa de
servigcos, com carateristicas de descentralizagdo e sob orientacdo dos fundamentos da TQM,
sendo que foi estabelecido o Sistema Portugués da Qualidade (SPQ), em 1983, considerado um
potente estimulador da expansdo da gestdo de desempenho no nosso pais. Posteriormente, ja
na década de 90, o desempenho traduz-se em gestédo, uma vez que a Norma ISSO 9001 unifica

o instrumento e a certificagdo manifesta o reconhecimento exterior (Esteves, 2011).

Em 2002, apés o exterminio do Conselho Nacional da Qualidade e do Observatério da
Qualidade, é de constatar que a certificagado foi um fenomeno genuino. O Diretor da Qualidade,
acerca da Gestdo de Topo, é detentor de um papel recente enquanto recurso facilitador e
formador, uma vez que o movimento do desempenho aumentou sucessivamente nos ultimos 40
anos, aumentando a sua area de agao, com realce na ultima década, especialmente para o ramo

publico, sendo, mais recentemente, incluido no setor social (Saraiva et al., 2010).

Em suplemento, deve considerar-se um leque de exigéncias interligados ao desempenho,
enquanto agente dinamizador das instituicdes portuguesas, privadas e publicas, sendo estas

exigéncias: a envolvéncia da gestdo de topo; a propagacao transversal da politica de
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desempenho, com a realizagdo de normas com inclusdo das empresas; astlcia nacional para o

desempenho, regulacgéo e prestigio da certificagéo, entre outros (Saraiva et al., 2010).

A Administracdo Publica Portuguesa ndo é estranha a temética do desempenho, sendo
pertinente atentar as etapas distintas referentes a sua transformagao gradual, considerando a
atividade legislativa procedida. Na década de 80, a Administracdo Publica atenta no problema
do desempenho, transitando-se do método burocratico para um molde de qualidade de
desempenho total, como Administracdo que presta servicos, baseada na Reforma da
Administragao Publica, efetiva em 1986, fundamentada na simplificagdo de procedimentos e

desburocratizagéo. (Esteves, 2011; Rocha, 2010).

A exceléncia do desempenho sobressai nos servigos publicos através da aquisicdo de um grupo
de medidas refletidas na atividade das instituigbes publicas, a realgar: a origem do Conselho
Nacional da Qualidade; a adesdo a Carta da Qualidade dos Servigos Publicos; a documentacéo,
“Administragdo Publica e Qualidade”, com identificacdo dos objetivos do desempenho e a
“Gestao da Qualidade e Listas da Verificagdo da nao Qualidade”; e, por ultimo, os “Prémios da
Qualidade dos Servigos Publicos” (Esteves, 2011; Rocha, 2010).

Para Esteves (2011), no periodo compreendido entre 1997 e 2002, a Administragdo Publica em
Portugal passa a etapa dos modelos de gestdo de exceléncia, impulsionadores dos principios
generalizados de agdo da Administracdo Publica perante a modernizagdo administrativa e os
cidadaos — Decreto-lei n.° 135/99, de 22/04 — e da organizagdo do Sistema de Qualidade nos
Servigos Publicos, para facultar mecanismos demonstrantes de exceléncia nos procedimentos,
bens e servigos, sistemas, indo de acordo a um grupo de principios gestores eficazes € a uma
atividade desburocratizada — Decreto-lei n.° 166-A/99, de 13/05.

Na década de 90, o tema do desempenho tem mais relevo junto das Autarquias Locais, com foco
em dois seguimentos: a incrementacdo da promogdo da qualidade nos servicos e a

incrementagéo da participagao da populagéo (Rocha, 2006; Sousa, 2007).

O implemento das boas praticas na administragao reclama uma abordagem distinta, pois as
Autarquias Locais padecem de autonomia patrimonial e financeira, tendo a capacidade
regulamentar — artigo 241.° Constituicdo da Republica Portuguesa (CRP) — e, sendo detentoras
de competéncias e atribuigdes proprias — artigo 235.° CRP e Lei n.° 75/2013, de 12/09 — ndo
impedindo a Administracdo Central em sede de transferéncias visiveis nos orcamentos
municipais, demorando e complicando o procedimento de alteracdo do funcionamento da cultura
da instituicdo (Sousa, 2007).

O desempenho na Administragéo Local depende de elementos que trazem complexidade na sua
implementagao, dos quais: gestores com perfil especial e o segmento de clientes; uma forma
confusa de negociar entre todas as partes — interlocutores, governo e municipes; as

especificidades de cada regido, que devem ser atentadas; uma extensdo de competéncias e
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atribuicbes, originando diversidade ao nivel da prestacdo e pluralidade das estruturas da
organizagao (Gaster, 1996; Rocha, 2006; Sousa, 2007).

No que toca as ferramentas disponiveis para a promog¢ao do desempenho, a Administragdo
Publica em Portugal acompanha a repeti¢cao internacional da qualidade, destacando a adogao
de varios modelos de gestdo, entre os quais a Norma ISO 9001:2015, o método EFQM e o
modelo CAF (Godinho & Neto, 2001; Saraiva et al., 2010; Sousa, 2007).

Denotam-se uma série de ganhos e beneficios inerentes a um SGQ quando se faz a reviséo da
matéria do desempenho nos seus termos generalizados, como, por exemplo, a exceléncia da

qualidade do servigo e/ou produto, em consequéncia, mais satisfagdo do utilizador (Pires, 2004).

Godinho e Neto (2001) julgavam adequado a melhoria de desempenho dos servigos do setor
publico um conjunto de instrumentos TQM, como, por exemplo, a Norma ISO 9001, o método
EFQM ou o modelo CAF, todos com enfoque no utilizador, dando importancia aos sistemas de
medir a qualidade e a afetagdo de recursos humanos. As ferramentas de gestdo total da
qualidade ndo serdo mais dificeis de incutir do que qualquer uma das estratégias que se

destinem a mudancga (Candido e Santos, 2011).

De realgar a promogéo da iniciativa da Associagdo Portuguesa para a Qualidade, onde se
elaborou uma estrutura de conhecimento acerca das tendéncias e diretivas evolutivas do
desempenho portugués, com apresentacdo de um método concetual de desempenho para
Portugal. Tem os seguintes alicerces: as politica publicas cooperam de forma direta no
desempenho, sendo que este depende, também, da administragao das instituicbes - as quais
fecham os referenciais deduzidos de desempenho, depois da escolha respetiva — e por meio
indireto dos critérios associados as pessoas — abarcando as entidades responsaveis e a
formacao relacionadas com o termo da qualidade; e, o conceito de desempenho é fulcral para a
intervencdo dos quatro dominios — pessoas, politicas publicas, organizacées e desempenho em
Portugal (Saraiva et al., 2010).

Considerando os coeficientes de impacto, sendo estes a contribuigao de cada critério em relagéo
aos demais, manifestos no enunciado modelo conceptual, o possibilitaram o alcance dos termos
a seguir descritos: as politicas publicas s&o relevantes no desempenho da qualidade em
Portugal; o conceito de desempenho influencia os quatro dmbitos de forma semelhante, sendo
que, para as pessoas, a incorporagao do desempenho provém das entidades que promovem a
formagado, sendo veiculos condutores de informacdo e experiéncia de faculdades; e, na
estruturagéo do desempenho pela organizag¢des, as abordagens escolhidas manifestam-se mais
decisorias do que os referenciais adotados, sendo que o critério das pessoas se situa numa

posigao intermédia (Saraiva et al., 2010).

De acordo com dados, disponibilizados pela International Organization for Standardization (1ISO)

através do ISO Survey, reportados a 31 de dezembro de 2021, o numero de entidades com
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sistemas de gestao da qualidade certificados de acordo com a norma ISO 9001, a nivel mundial,
foi de 1 077 884 (ISO, 2021).

Weesi (2012) considera que a Norma ISO da a garantia das boas praticas de gestdo do
desempenho e que a certificagdo assegura o reconhecer nacional e internacional do

desempenho laboral efetuado.

Gomes (2009), que realga que a certificagdo, depois da avaliada da organizagdo por uma
entidade certificadora, atesta a execugdo de todas os requisitos que constam na norma
referenciada e a inclusao dos principios de gestdo que correspondem a organizagao em causa.
Silva (2009), conta que a reprodugédo da execugdo de SGQ foi favoravel, no mercado, ao

surgimento de diversas entidades autorizadas a certificagao.

Quanto ao modelo EFQM é uma forma de gestdo que se guia como facilitadora do incremento
das medidas de desempenho no ramo publico por ter uma perspetiva geral do que avalia. Entre
2004 e 2011, a APQ declarou 53 instituicbes portuguesas, onde foram distinguidas 29
organizagdes do setor publico, trés do ambito local: CM de Agueda, com Recognised for
Excellence, 4 estrelas em 2017 e com Committed to Excellence em 2009; CM de Lisboa,
Departamento de Atividade Fisica e Desporto, Complexo Desportivo Municipal do Casal
Ventoso, em 2017 e em 2008, Departamento de Empreitadas, Prevencgéo e Seguranga de Obras,
com Committed to Excellence; CM do Porto, em 2007, com o Committed to Excellence (APQ,
2013).

Em 2021, segundo o site do EFQM, com base no Banco de Dados de Reconhecimento, existem
cinco organizagodes, 3 do setor publico: a Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, IP, com
categoria Validated by EFQM, a Camara Municipal de Matosinhos, com categoria Recognised
by EFQM - 3 star e o Instituto de Investigagéo Agraria e Veterinaria, com categoria Committed to
Excellence. Quanto ao setor da Industria Transformadora, refere-se a Amorim Pavimento de
Cortiga, S.A., com categoria Recognised by EFQM - 3 star; por ultimo, no setor da
Banca/Servigos Financeiros/ Seguros, a Multicare - Seguros de Saude, S.A., com a categoria
Committed to Excellence (DGAEP, s.d.a).

Ainda sobre o Banco de Dados de Reconhecimento do site do EFQM, em 2022, ha quatro
organizagoes referidas: o Instituto dos Vinhos do Douro e do Porto, IP e o Instituto da Seguranca
Social, IP, ambos do setor publico, com categoria Qualified by EFQM; a Escola Secundaria José
Régio, no setor da educagao, com a categoria Validated by EFQM; e, por fim, o Centro de
Reabilitagéo Profissional de Gaia, do setor da educagéo, com categoria Recognised by EFQM -
3 star (DGAEP, s.d.a).

Por fim, dando evidéncia a CAF, a sua dinamizagao e utilizagao pelo setor publico em Portugal,

com carateristicas referidas no anterior capitulo, inicialmente, estava a cargo do Secretariado

para a Modernizagdo Administrativa, que recorda a responsabilidade da promog¢éao e divulgagéo

da CAF em Portugal, dando-se a sua extingdo em 2001, sendo a responsabilidade remetida ao
26



Instituto para a Inovagédo na Administracdo do Estado, que, por sua vez, se extinguiu em 2002.
De outubro desse mesmo ano e até a atualidade, esta a cargo da Diregdo-Geral da
Administragao e do Emprego Publico (DGAEP), organizagao que dinamiza e promove a sua
adogao, na qualidade de modelo distinto no setor publico, quer através de publicagdes,
formularios, eventos, formagéo e apoio técnico, sendo que a DGAEP representa Portugal junto
do CAF Working Group, conjunto de peritos europeus, responsaveis pela divulgagao e

coordenacdo do método CAF em toda a Europa (DGAEP, s.d.a).

2.2. CAF na Administracao Publica em Portugal

A introdugao da CAF na Administragdo Publica em Portugal é, também, assunto de estudo,
emergindo a propagacao de boas praticas atingidas a nivel nacional, bem como a revelagéo de

casos de éxito no que toca a adogao e efetivagéo de agbes de progresso e melhoria.

Desde ja sobressai a analise feita pela DGAEP, em 2006, em Portugal, objetivando o alcance do
diagnostico acerca do uso do modelo CAF no setor publico. Embora existam dificuldades
ressentidas na sua utilizacdo, determinou-se que 60 organiza¢des do ramo publico em Portugal,
considerando a central, regional e local, aplicaram realmente a CAF, incidindo na Administragéo
Central. Assim, este instrumento permite as seguintes vantagens: facilidade na realizagdo de
planificagbes de melhoramento; aptiddo para o diagnéstico de pontos fracos e fortes; €, por
ultimo, considera-se um modelo condutor para a gestdo da instituicdo assente na continua
melhoria (PDCA). Foi averiguada uma média ponderada de nivel “Bom”, nos termos do
contentamento geral da prestagao de apoio fornecida pela DGAEP, uma vez que em 41 dos 49
procedimentos foi realizada uma planificagdo de melhoramentos com vista a implementacao de

boas praticas gestoras das organiza¢des (DGAEP, 2006).

Segundo um estudo divulgado pelo European Institute for Public Administration, um exemplo do
impacto do implemento da CAF nos distintos Estados Membros esta interligado a Portugal,
nomeadamente quando se considera tal modelo enquanto método operador de mudanca na

cultura de exceléncia do ramo publico (EIPA, 2011).

Godinho e Neto (2001), seguindo a diregao da histoéria evolutiva do desempenho e as nogdes
inerentes, relatam que seja qual for o servigo publico, é sensivel de melhorar o desempenho do
servigco prestado, sinénimo da conversao da administragdo burocratica e de poder para a
administragdo prestavel de servigos, catalogada por uma ativa lideranga, descobrindo-se

variados instrumentos TQM disponiveis, como a CAF.

Oliveira (2005), tendo em conta o impacto da implementagdo da CAF na Secretaria Geral do
Ministério da Justica, a realizacdo de um planeamento que contenha incrementos relativamente

a comunicacgao, difusao e ferramentas avaliativas do contentamento do municipe.
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Ainda relativamente a Secretaria Geral do Ministério da Justica, nomeadamente a pesquisa da

CAF, Serrano (2016) fortifica a instauragdo da satisfagdo do cidadao.

Marques (2006), ao referir-se ao implemento do modelo no Ministério da Educagao, na Divisao
de Administragao de Pessoal e Expediente da Secretaria Geral, identifica, igualmente, os varios
impactos da CAF, nomeadamente: as boas praticas inerentes aos critérios de Meios, embora
mais ligeiros quanto aos critérios de Resultados; a progressdo da envolvéncia das partes
interessadas; a introdugéo do dialogo e comunicagdo em sede das pessoas, com a criagao de

contextos laborais adequados e a fomentagéo de valores da TQM com foco no utilizador.

Ferreira (2007), com a execugdo da CAF no Instituto Politécnico do Cavado e do Ave,
nomeadamente nos Servigos Administrativos da Escola Superior de Gestéo, atingiu o calculo e
apreciacdo do desempenho ao nivel institucional nos servigos descritos, com a identificacdo de
um numero de determinantes, com a conclusao que é provavel a contribuicdo para o melhor

desempenho e facilitagdo da consolidagdo de uma instituicao.

Louro (2009) certifica que o uso simultdneo dos instrumentos Balanced Scorecard (BSC) e da
CAF podem, estrategicamente, promover o melhoramento do desempenho junto da
Administracdo Publica, pois incentiva a originalidade e a gestdo dos recursos respetivos no
sentido do aperfeigoamento do desempenho institucional respetivo, com destaque para a CAF
como elo beneficiaria entre os distintos modelos e métodos intrinsecos a gestao do desempenho,

utilizados no ramo publico da Europa.

Ainda neste seguimento, Pimentel e Major (2014), averiguam a eficacia da avaliagdo do
desempenho, através do uso simultaneo da TQM e do BSC, pois apoiam as instituicbes a
melhorar a qualidade do desempenho, reunindo os seguintes propdsitos: a contribuicdo para a
alteracdo do comportamento e da cultura; desassossego no que respeita ao relacionamento com

o cliente e melhoria permanente.

No decorrer da pesquisa dos servigos publicos em Portugal, usuarios da CAF desde 2000,
compreendendo os setores nacional, regional, local, entre outros, Evaristo (2010) enumerou os
seguintes pressupostos: no que concerne ao processo de autoavaliagao, distingue-se o grande
numero de agbes de aumento continuo nos casos em que o uso da CAF abrangeu a organizagao
na sua totalidade, a beneficiagdo associada a acecdo de pontos fortes e a melhoria, o mais
pequeno obstaculo consiste no trabalho adicional essencial ao implemento; no que diz respeito
ao processo de decisdo e de estratégia, sobressai o papel da lideranga, da motivagdo e de
adogao concentrada no diagnostico e na critica de pontos fracos e fortes; quanto aos atributos
da instituicdo, mostra-se um numero mais elevado de dinamismos de melhoria das organizacdes
de pequena e média grandeza, o exercicio de cargos associados ao préstimo de servigos e a
licenciatura como forma de habilitagdo literaria. Desta maneira, verificou-se a existéncia de certas
relacdes de causa e efeito no meio dos fatores criticos e as agbes de melhoramento da

Administragédo Publica, sendo que Evaristo (2010) deixa em aberto a pesquisa para futuro estudo
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acerca da implementagdo das agdes de melhoria no aumento efetivo da exceléncia na

organizagéo.

Tendo em conta a CAF como ferramenta de autoavaliagdo inseparavel do ramo publico, Correia
(2016) averigua a sua execugdo na Universidade de Evora, particularmente nos Servigcos
Académicos, depois de uma primeira efetivacao, particularmente no que diz respeito aos pontos
fracos e fortes anteriormente notados, assim como as agdes de melhoria e ambito de satisfacao,

sem esquecer as modificagdes executadas e a melhoria do desempenho atingido.

Gerir a qualidade é um meio facilitador para o melhoramento da qualidade do setor publico
através do alinhamento e da ligagédo de resultados e objetivos, quer da equipa, quer individuais,
permitindo aos colaboradores a compreenséao dos objetivos da unidade, afim da identificagdo de
se os resultados singulares contribuem, ou ndo, para a concretizagdo dos objetivos da
organizagdo. Para umas boas praticas na gestdo da qualidade é indispensavel concordar os
instrumentos de gestdo do desempenho, procurar metodologias e guias adaptados, bem como
prendados de maior abundancia, para a promogdo da cooperagdo entre a organizagédo € a

inovagao (Tomazevic, 2017).

Atendendo ao impulso dado pelo DGAEP quanto a CAF e da APQ quanto a qualidade, em
Portugal tem-se propagado o brainstorming e, mesmo nao havendo registo de uma pesquisa
especificamente destinada aos impactos da aplicagdo da CAF na Camaras Municipais, ha quem
defenda a investigagdo deste tema, surgindo a desejo de saber quais os proveitos desta

implementacéo neste ramo (DGAEP, s.d.c).

No que toca ao tema da CAF a nivel das Autarquias Locais em Portugal e avaliando os resultados
da implementagcao da CAF na CM de Vila do Conde, Pinto (2004) examina a apreciagéo da
instituicdo e do seu funcionamento, assim como a pontuagéo elevada atingida em sede da
Mudanca e de Gestao de Processos, escoltando-se os critérios Recursos e Parcerias, Impacto
na Sociedade e Resultados relativos as Pessoas; quanto aos impactos viaveis deste método,
fixa os seguintes: incrementagdo de conceitos novos de desempenho e de qualidade, de
melhoramento permanente, de trabalho de equipa, criando base implementadoras de um futuro

sistema gestor do desempenho alargado a outros servigos municipais.

Silveira (2011), quanto aos municipios de Cantanhede e Campo Maior, no anseio de descobrir a
importancia que os municipios em Portugal conferem a qualidade do desempenho do servigo
prestado e a relagdo com o método CAF, referiu que o desempenho é o maior desafio do setor
da Administracdo Publica, ainda que a deliberagdo do seu implemento se foque no aumento
progressivo da imagem da organizagdo e ndo, como seria esperado, no aumento da qualidade
dos servigos dispostos, razédo pela qual o a qualidade nao tera uso pratico, sintetizando-se a um
termo politico ou legalmente prenunciado. Quanto aos resultados, identifica os pontos fortes e

fracos da instituicdo, bem como as melhorias necessarias; facilita a aplicagdo do sistema de
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gestéo integrada e de avaliagdo do desempenho no setor publico; e, por ultimo, incrementa a

percegéo externa (Silveira, 2011).

Ainda no ano de 2011, Silveira e Saraiva expdem uma critica empirica em relagédo a CAF nos
municipios portugueses, na realizagédo das Jornadas da Qualidade, em Lagos, onde reconhecem
uma fraca aderéncia da Administragdo Local a este modelo, referindo sete autarquias, diante de
59 organizag¢des da Administragéo Central. Reiteram que a qualidade se encontra extremamente
ligada a melhoria e progressdo da visibilidade externa na instituicdo do que & melhoria da
qualidade na prestacdo dos servigos, de onde o desempenho ndo é uma verdade concreta juntos

dos Municipios em Portugal (Silveira & Saraiva, 2011).

Guerra (2012), tendo em conta as Aguas de Coimbra, escreveu que o método CAF & habil e
capaz de atingir a progressdo do desempenho continuo pois permite o desenvolvimento de
metodologias moldadas a organizagdo, com influéncia na qualidade através do processo de
autoavaliagao, incluindo o apoio de gestores de topo e das partes interessadas, mostrando-se
como um elo de ligagédo entre os colaboradores e a lideranga, através da promogao de praticas
de bench learning, assim como a transparéncia intrinseca a promogéao da informacgéo essencial

a organizacao.

Ainda neste pressuposto, com enfoque no Servigos Municipalizados de Agua e Saneamento de
Oeiras e Amadora, acerca da eventualidade do implemento da CAF (em que os resultados
distintos esperados serdo a catalogacdo dos pontos fortes, o cumprimento do plano de
melhorias, os lucros e ganhos pretendidos, consistindo no aumento do desempenho e na
subtracdo da despesa publica, objetivando a exceléncia), Guerreiro (2012) evidencia a influéncia
da atitude proativa da Lideranca, tendo em conta o envolvimento e comprometimento das partes

interessadas.

Negreiro (2018), evidenciou que a CAF se encontra, na maioria, enraizada na totalidade da
organizagdo municipal, indicando uma integragéo efetiva dos Critérios deste método e dos
Principios de Exceléncia adjacente nas praticas da atividade do municipio; as boas praticas, os
planos de melhoria, a satisfagdo do municipe e das partes interessadas, o0 aumento continuo do
desempenho e o vasto alcance dum sistema avaliativo e medidor da qualidade, foram
identificados como proveitos obtidos depois do implemento do método CAF nas Camaras
Municipais analisadas; enumerou um leque de elementos consideraveis que ultrapassa o
universo dos municipios aqui abrangidos, nomeadamente no melhoramento do desempenho na
organizagdo, nos proveitos atingidos e na mudanga da cultura do ramo publico centralizada no
municipe e rumo em direcdo a exceléncia, no que diz respeito a um instrumento de cultura TQM
que facilita a gestdo do desempenho, tendo em conta as praticas de benchmarking e bench
learning; a melhoria sustentada da instituicdo e o método CAF, enquanto elo de ligagéo entre os
varios modelos gestores de desempenho, ndo gozaram das mesma conformidade e

unanimidade, principalmente por motivos relativos com o ndo implemento efetivo ou permanente
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deste modelo, bem como o facto dos impactos ainda ndo serem atingidos de forma objetiva; e,
por ultimo, certifica-se que, na maioria dos municipios, o implemento da CAF contribuiu para o

aumento da qualidade do desempenho global atingido (Negreiro, 2018).

Com o estudo mencionado, constata-se a possibilidade de analise do impacto da adogéo da
CAF, sem a intengdo de generalizar as consequéncias e os efeitos da pesquisa além dos
municipios referenciados que implementam a CAF, sendo estes os Municipios de Agueda,
Alcochete, Arruda dos Vinhos, Barreiro, Cantanhede, Espinho, Horta, Lisboa, Loures, Palmela,

Porto e, por fim, Porto Moniz (Negreiro, 2018).

Foi possivel procurar resolu¢gdes no que respeita a melhoria atingida, cooperando para a
colmatacdo das lacunas compreendidas, provando a tdo desejada recuperagdo da CAF,
manifestado na motivagéo e forga difundidos pelos interlocutores dos municipios entrevistados
(Negreiro, 2018).

Assim sendo, pela primeira vez, tornou-se possivel atingir e exibir que a CAF abarca um
complexo de resultados e de impactos enumerados e suscetiveis de legitimagao, ficando
registada a contribuigdo no que concerne as essenciais consideragdes a ter aquando o modelo
gestor de desempenho escolhido passa pela adogdo da CAF, nomeadamente a procura duma
implementagado na totalidade da organizagéo, de forma integral, plena, completa e continua; a
prevencdo das possiveis objecdes e embaragcos que possam surgir e a promogado dos
facilitadores averiguados, quer no ambito dos nove Critérios do modelo, quer dos oito Principios
de Exceléncia, para congregagcao fundamental dos elementos apontados quando a sua
realizacdo, determinando a sua durabilidade; e, por fim, a refleccdo e acolhimento dos resultados
atingidos e os impactos concebidos por via da CAF como elementos orientadores, referindo que
o primeiro e ultimo alvo deste método consiste na melhoria do desempenho globalizado da

organizagao (Negreiro, 2018).

De reforgar que a forma holistica usada na CAF é necessaria no que respeita a qualidade da
organizagao, isto porque fornece a possibilidade de partilha de dados entre instituigbes, assim
como dentro da prépria instituicdo, apds a discussao e comparagao de tendéncias, resultados e
informacgdes. Os gestores publicos estdo atentos a esta informagao recebida, sendo importante
averiguarem como esta a correr e programa, se sao pertinentes ajustes ou altera¢des para atingir
a maxima satisfagdo de funcionarios, tendo em conta a gestdo de eficacia e eficiéncia do

programa, verificando se os objetivos estdo a ser cumpridos (Asensio, et al., 2021).

2.3. Qualidade no Municipio de Bragancga

Para uma melhor compreensao do estudo proposto, torna-se fundamental abordar algumas
especificidades do concelho de Braganga, assim como a caraterizagdo da Camara Municipal de

Bragancga, estudo de caso desta pesquisa.
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Apo6s a abordagem do enquadramento da CAF a nivel mundial e a nivel dos municipios
Portugueses, focamos, agora, no caso especifico do Municipio de Braganga, comegando com
uma breve caraterizacdo deste municipio, passando, de seguida, para a histéria da qualidade no

mesmo.

2.3.1. Caraterizagcao do Municipio de Bragancga

O concelho de Braganga esta situado a nordeste de Portugal Continental e pertence a Regido

Norte e sub-regido Terras de Tras os Montes (NUT III).

Possui 34,662 habitantes repartidos por 39 freguesias e tem uma area geografica de 1173,6 Km>.
Este concelho faz fronteira a oeste com o concelho de Vinhais, a norte com Castilla y Ledn
(Espanha), a Sudeste com Vimioso e a Sudoeste com Macedo de Cavaleiros (GEE, 2023;
Pordata, 2023). A Camara Municipal de Braganga é o corpo executivo do Municipio, tendo por
missao a definigdo e execugao de politicas promotoras do desenvolvimento integral e sustentavel

do Concelho, em distintas areas de intervencéo (Municipio de Braganga, 2023).

As competéncias da Camara Municipal de Braganga estao inerentes na Lei das Autarquias

Locais (Lei 75/2013, de 12 de setembro), que estabelece o regime juridico das autarquias locais.

A Céamara Municipal de Braganga encontra-se estruturada conforme a Figura 1:

Figura 1. Organograma dos servigos municipais da CMB.

Fonte: organograma cmb 2021.cdr (cm-braganca.pt), acedido a 19-10-2023.
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PRESIDENTE DA CAMARA MUNICIPAL

NICIPAL

Unidade Organica Nuclear - Liderada por Titular de Cargo de Dire¢do Intermédia de 1.° Grau
M Unidade Organica Flexivel - Liderada por Titular de Cargo de Diregao Intermédia de 2.° Grau
W Unidade Orgénica Flexivel - Liderada por Titular de Cargo de Diregdio Intermédia de 3.° Grau

Servico d por legislagdo especifica ndio subordinada ao RJOSAL

Veralia: 2022 0101
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Na Figura 1 podemos verificar que o Municipio de Bragancga se encontra dividido em 15 unidades
organicas flexiveis, das quais 13 representam as Divises Municipais (demarcadas a azul-escuro

na Figura 1), e 2 representam as Unidades de 3° Grau (demarcadas a azul-claro na Figura 1).

A estas, acrescem 3 servigos enquadrados por legislagdo especifica, ndo subordinada ao
Regime Juridico de Organizagdo dos Servigos das Autarquias Locais (RJOSAL): o Servigo
Municipal de Protecdo Civil, o Médico Veterinario Municipal e o Gabinete de Apoio e Relagbes

Externas.

Em geral, e segundo o Regulamento Orgéanico dos Servigos Municipais, o Municipio de Braganga
dispde-se em trés departamentos fundamentais, incluindo 14 divisdes, repartidas da forma

seguinte:

- Departamento de Administracdo Geral e Financeira — DAGF, que incluiu a Divisdo de
Administragédo Financeira (DAF); a Divisao de Informag&o e Sistemas Inteligentes (DISI); e, por

ultimo, a Divisdo de Administragdo Geral (DAG);

- Departamento de Servigos e Obras Municipais — DSOM, que contempla a Divisdo de Urbanismo
(DU); a Divisédo de Obras (DO); a Divisdo de Logistica e Mobilidade (DLM); a Divisédo de

Sustentabilidade e Energia (DSE); e, por fim, a Divisdo de Aguas e Saneamento (DAS);

- Departamento de Intervengéo Social — (DIS), que inclui a Divisao de Educagéo e Agéo Social
(DASS); a Diviséo de Cultura (DC); a Unidade de Desporto e Juventude (UDJ);

- Sem atribuicdo de Departamento: a Divisdo de Promogao Econdémica e Turismo (DPET); o
Gabinete de Planeamento Estratégico e Auditoria Interna; e o Aerédromo Municipal (Municipio
de Braganca, 2023b).

A Tabela 1 indica o numero de trabalhadores a representar funcées em cada departamento,
pormenorizando o numero previsto de postos dgz{rabalho, ocupados e nao ocupados, sendo que
o numero de postos de trabalho previsto e ocupados é de 576 pessoas (Municipio de Braganga,
2023c).

Tabela 1. N.° de postos de trabalho previstos no mapa do pessoal da CMB.

N° de postos de trabalho previstos
Departamento

Ocupados Nao Ocupados
Departamento de Administracdo Geral e 69 30
Financeira (DAGF)
Departamento de Servigos e Obras 183 44
Municipais (DSOM)
Departamento de Intervengao Social 290 51
(DIS)
Sem atribuicdo Departamental 34 10
Total 576 135

Fonte: Elaboragao prépria, baseado em https://www.cm-
braganca.pt/cmbraganca2020/uploads/document/file/4581/mapa_de pessoal 2022.pdf




2.3.2. Qualidade e Satisfagcao no Municipio de Braganca

Foi na Ata n.° 22, a data de 26 de novembro de 2007, que a Camara Municipal de Braganga
determina como orientagbes e intengdes estratégicas das Grandes Op¢des do Plano para 2008,
a implementagéo da modernizagdo administrativa, com base nos fundamentos da gestdo do
desempenho da qualidade, objetivando melhores condigdes e meios ao contentamento dos seus
municipes, onde se pretende a modernizagdo administrativa dos servigos, através do
desembaraco dos procedimentos burocraticos internos; a normalizagcdo de procedimentos e
praticas, com o implemento do Sistema de Gestédo de Qualidade (SGQ) de acordo com a Norma
ISO 9001:2000; garantia do cumprimento dos regulamentos e dos requisitos legais; e, tendo em
conta uma gestdo publica eficaz, a orientagdo para as pretensdes e necessidades dos

municipes.

E na Assembleia Municipal de Braganga, no dia 14 dezembro de 2007, que s&o aprovadas as
Grandes Opgbes do Plano e do Orgamento para 2008, onde se destaca que a autarquia
disponibiliza mais e melhor qualidade na prestacido dos seus servigos, uma vez que tera
disponiveis ferramentas e mecanismos rapidos, fiaveis, necessarios e seguros para o aumento
da qualidade técnica, mais planeamento e maior empreendedorismo, baseada na inovacgao € na
maior cidadania. Destaca-se, também, relativamente a Divisdao do Urbanismo, no ambito do
processo de certificagdo dos servigos, a autarquia pretende assegurar um Sistema de Gestao de
Qualidade (SGQ) apropriado aos servigos e atividades, estabelecendo o suporte material que
faz a descrigédo da estrutura funcional, praticas, responsabilidades, procedimentos, processos e
recursos para a realizacdo e definicdo da politica da qualidade. Refere-se que o SGQ tera como
base a melhoria da promogéo continua da qualidade do desempenho, sendo uma constante
preocupacao entre todos os colaboradores, uma vez que a administragdo publica e local cada
vez mais se debate com o acompanhamento e evolugao social e proporcionar mais cidadania.
Assim, o municipio aposta na administracdo mais proxima da realidade e numa estratégia de
modernizagdo administrativa com base em meios de gestdo de qualidade, que vai harmonizar

condi¢des e meios que vao ao encontro da satisfagdo dos municipes.

Este documento indica, também, que o municipio define como orientagbes e intengdes
estratégicas, a serem implementadas no decorrer do ano de 2008, os seguintes principios: a
valorizagdo da modernizagcdo administrativa, através da agilizagdo dos processos internos; a
normalizacdo de praticas e de procedimentos, com o implemento do SGQ de acordo com a
Norma 1SO 9001:2000; a garantia do cumprimento dos regulamentos aplicaveis e dos requisitos
legais; e, por ultimo, objetivando uma maior eficacia da gestdo publica, a orientagao para a

pretensdes e necessidades dos municipes.

Em 2008, a Camara Municipal de Braganga publicou os resultados de um inquérito de satisfagao
aos clientes do Servigo de Agua e Saneamento, incluidos na Divisdo de Saneamento Basico,

tendo por objetivo a andlise das Instalagbes (a sua sinalizagdo, conforto e acessibilidade), a
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analise do Atendimento (simpatia dos colaboradores, tempo de espera, rapidez no atendimento
presencial, informagdo disponibilizada no site, conhecimentos do pessoal, resposta a
reclamacgoes e eficacia do atendimento), sendo conclusivo que os municipes estao “Satisfeitos”

com a prestacao deste servigo.

Na ata da reunido ordinaria de 21 de dezembro de 2012, foi referido que uma das composi¢des
do plano de Sistema de Apoio a Modernizagdo administrativa (SAMA), com implementagéo no
dominio da Associagcdo de Municipios da Terra Fria do Nordeste Transmontano, comtempla a
certificacdo dos servigos do municipio, sendo que esta iniciativa arrancou no dia 11 de abril de
2012. O projeto inclui a implementagdo de um sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) nos
servicos do municipio, de acordo com a Norma ISSO 9001:2008, visando a certificagédo

especifica do Servigo de Atendimento e Obras Particulares.

Neste municipio, a certificagdo abrangeu os Servicos de Atendimento, Recursos Humanos,
Obras Particulares, Aprovisionamento e Gestdo dos Sistemas de Informacdo, sendo a

preparagao dos servicos acompanhada por uma entidade creditada para o efeito.

A atribuigdo do certificado de qualidade ocorreu no dia 13 de novembro de 2012, através do
implemento da Norma ISO 9001:2008, sendo pontos distintos da Politica de Qualidade da CMB:
garantir o cumprimentos da legislacdo dos procedimentos e documentagéo aplicavel; prosperar
a satisfacdo dos municipes relativamente aos servigos prestados; promover a constituicio dos
trabalhadores, reforcando e atualizando as competéncias profissionais e a realizagdo das
atividades referidas; modernizar, clarificar e simplificar a interagdo entre municipes e servigos;
melhorar as infraestruturas e atividades disponiveis para os municipes, crescendo a eficiéncia e
eficacia dos servigos; promover o concelho de Braganga através de eventos, equipamentos e
infraestruturas que estimulem o desenvolvimento da economia; a manutencdo da certificacdo
subentende o desenvolvimento e o cumprimento das boas praticas e dos procedimentos; em
Setembro de 2013, perspetiva-se uma auditoria de consolidagdo e acompanhamento do Sistema
de Gestédo da Qualidade (SGQ), melhorando e respeitando os processos, adotando o sistema
como molde de gestdo e de desempenho; €, por ultimo, restruturar o SGQ para possiveis

mudangas decorrentes da estrutura organica.

No dia 15 de novembro de 2013, é publicado no site do municipio o “Resultado de inquérito de
satisfagdo ao Municipe”, no ambito da certificagdo de qualidade do desempenho ISO 9001:2008,

sendo os resultados distinguidos pela “Total Satisfagdo” dos municipes.

Realizada a 29 de abril de 2014, na ata da terceira sessao ordinaria da Assembleia Municipal —
Quadriénio 2013/2017, referiu-se que ja desde o dia 5 de margo de 2014, os trabalhadores do
Servigo de Arquivo tém elaborado a documentagéo inerente ao procedimento da implementagéo
do SGQ, objetivando a certificagdo do servigo em causa. Quanto a manutengdo do SGQ, esta
ata refere que existe continuidade ao procedimento de certificagéo de servigos através do ISSO

9001:2008, uma vez as praticas estabelecidas terem vindo a ser cumpridas. Em 2014 decidiu-
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se incluir duas novas areas no ambito da certificagdo do SGQ: o Arquivo e a Biblioteca Municipal.
Refere, ainda, que o municipio de Braganga aposta na modernizagdo, como, por exemplo,
através da consolidagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade, tudo em prol da melhoria do

desempenho dos servigos prestados.

A data de 16 de junho de 2014, na quarta sess&o ordinaria da assembleia municipal (quadriénio
2013/2017), refere a ata da reunido o reforgo e a continuidade da preparagéo do procedimento
da implementagcédo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), objetivando a certificagdo do
servico de Arquivo. Indica, também, relativamente ao servigo de Informatica, que, brevemente,
proceder-se-a a manutengdo do SGQ, tendo em vista ser dada a continuidade ao processo de
certificagdo de servigos através da Norma ISO 9001:2008, onde os processos e praticas tém
vindo a ser cumpridos. Neste ano de 2014, incluiram-se duas novas areas no ambito do

cumprimento do SGQ: o servigo da Biblioteca Municipal e do Arquivo Municipal.

No ano de 2016, na ata da reunido ordinaria do dia 28 de novembro, é referido que as Grandes
Opgdes do Plano (GOP) expostas determinam as opgbes que o municipio tem a sua ordem tendo
em conta as estratégias determinadas. No &mbito da Gest&o e Organizagéo Interna, destaca-se
o equilibrio e a sustentabilidade das contas municipais, com gradual redugédo da divida e a
execucao do prazo médio de pagamentos a quinze dias, cooperando, assim, para dinamizagao
da economia e a dilatagdo do procedimento de certificagédo, progressivamente, dos servigos do
Municipio de Braganga, através do SGQ, ja em implementagdo, conforme a Norma ISO
9001:2008.

Segundo a certiddo geral da 12 sessao ordinaria do ano de 2019, no dia 28 de fevereiro, no
decorrer da auditoria de renovagdo do Sistema de Gestao de Qualidade (SGQ), pela Norma ISO
9001:2015, feita pela entidade certificadora AENOR, foi sustentada a Renovagéao da Certificagéo
da totalidade dos Servigos Municipais, por trés anos, sem se constar inconformidades, em
qualquer servigco envolvido no processo. Demonstrou-se a aptiddo do municipio para,
consistentemente, de forma transparente e eficaz, garantir a concordancia do SGQ executado,
com os requisitos regulamentares e legais aplicaveis, assim como o desempenhar dos objetivos
estratégicos intrinsecos a continuidade do SGQ. Nesta data, todos os servigos municipais estéo
certificados, em prol do compromisso do Executivo Municipal com as distintas partes
interessadas que, diariamente, interagem com o municipio, através da prestacdo de servigos

baseados numa gestao rigorosa, eficaz, eficiente, econdmica, equilibrada e de exceléncia.

Ja no ano de 2021, tendo em conta a ata da reunido de 23 de marco, referente aos resultados
do ano de 2020, se faz a revisdo do sistema de gestdo de qualidade da Camara Municipal de
Braganca, sendo pontos da agenda o “Resultados de auditorias, monitorizacdo e medi¢ao”, a
“Satisfagéo do cliente retorno de partes interessadas relevantes”, e as “Alteragdes internas e

externas que possam afetar o sistema SGQ”.
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E indicado que, o ambito da aplicagdo do SGQ, implicou a alteragdo do Manual da Qualidade,
assim como a extensdo da documentacdo inerente aos novos processos. No ano de 2020,
realizaram-se duas auditorias, de acordo com o programa de auditorias, em que, da auditoria
interna, resultando 2 Observagbes e 7 Oportunidades de Melhoria; da auditoria externa,
subentendem-se 5 Observagdes e 6 Oportunidades de Melhoria, referenciadas no documento

mencionado.

Considera-se que a Camara Municipal de Braganga confia que o SGQ atinge os resultados
pretendidos, considerando os riscos identificados. O aumento da documentagéo, a competéncia
das ferramentas de suporte e das pessoas em prol das atividades e os métodos de monitorizagéo
e de controlo sédo imprescindiveis para a garantia de um desempenho excelente do SGQ e o
alcance total dos objetivos, uma vez que as agdes tomadas ao tratamento de oportunidades e

riscos consideram-se adequadas, tendo em contra a dindmica criada traz eficiéncia ao SGQ.

Acerca da Gestao da Qualidade, ja no presente ano de 2023, com atualizagao da informagéo no
site do municipio no dia 05 de janeiro de 2023, a Politica de Qualidade do municipio diz respeito
a um compromisso com as diferenciadas partes interessadas que interagem com o municipio,
com vista a melhoria continua dos servigos. Ha um reforgo da progressao da missao reconhecida
pela transparéncia, economia, eficiéncia, eficacia, exceléncia e equidade, com aplicacdo de
métodos que privilegiem o alcance do lema do municipio: as pessoas em primeiro. Esta politica
€ apresentada e divulgada a todos os colaboradores, com a garantia de que é compreendida,
concretizada e assimilada em todos os servigos da organizagédo, uma vez que, a esta data, todos
0s servigos municipais estao certificados. A politica de qualidade é revista de forma periddica de

maneira a assegurar que se mantém atualizada e adequada.

A entidade certificadora da CMB é a AENOR, ja desde 14 de dezembro de 2012. A data da ultima
emissao de certificagdo é de 14 de dezembro de 2021, com validade até 14 de dezembro de

2024, a certificar todos os servigos pertencentes ao municipio.

O relatério da avaliagdo da satisfagdo dos municipes do Balcdo Unico publicado pela CMB é
realizado desde 2013 e a finalidade é aferir o grau de satisfagéo relativamente ao atendimento
prestado. Tendo em conta a ultima publicacdo, em janeiro de 2023, relativo ao ano de 2022,
concluimos que os dados sdo consistentes e revelam que os municipes estao satisfeitos com os
servigos prestados, sendo determinado um indice de satisfagdo dos municipes de 4,34 pontos,

numa escala de 0 a 5, que corresponde a um nivel de “Muito satisfeito”.

Demonstramos, agora, os resultados da avaliagao da satisfagdo dos municipes do Balcdo Unico
da CMB dos ultimos anos, em que, no ano de 2016 foi de 3,40 pontos, no ano de 2017 foi de
3,02, em 2018 foi de 4,13 pontos. Em 2019 foi de 4,24 pontos, em 2020 foi de 4,61 pontos e em
2021 foi de 4,37. Apesar de existir uma ligeira diminuigdo da satisfagdo dos municipes no ano

de 2022, a tendéncia e os resultados fazem-nos concluir, seguramente, que os municipes estao
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satisfeitos com os servigos prestados, tendo como referéncia uma meta de satisfagdo definida

por 2,75 pontos.

A superioridade e disposicdo de um servigo pode examina-se de modo imediato por via da
solidez da satisfagdo do seu usuario, por via autbnoma a forma como o servigo em causa é criado
e ao seu teor especifico (Pinto et al., 2013), atentando a que os municipes podem atingir a
satisfagdo tendo em conta o qudo envolvidos se encontram nos procedimentos de decisdo
(Morlino, 2010).
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3. Hipotese de Investigacao e Opcoes Metodologicas

Este capitulo é de grande importancia na perce¢cao da tematica em causa, pois é nele que se
certifica e afirma a credibilidade da qualidade dos resultados investigados, uma vez que é nesta
fase que sdo introduzidos os meios a serem usados para obtengéo das respostas as questbes

de investigagao ou a hipétese em causa (Fortin, 2016).

A avaliacdo, a medicdo e a gestdo da qualidade tém um importante lugar para a administracao
publica, quer no processo de produgao de um servigo de exceléncia, quer na satisfagao do cliente
(Kalfa & Yetim, 2018). Quanto a avaliagdo do desempenho, a qualidade baseia-se na continua
procura de respostas e resultados, bem como de indicadores dos mesmo que sejam medidos
(Asensio, et al., 2021).

A pesquisa assenta num modelo que permita a critica das praticas de investiga¢ao, contudo, ndo
deve ser reduzida as suas técnicas e métodos. E através da metodologia que se explicam e
estudam os métodos que serdo aplicados no decorrer do estudo, de forma a reduzir os processos
adotados nas distintas fases, pretendendo a garantia da fiabilidade e validade dos resultados.
Resume-se na determinagdo das fases, etapas, estratégias e procedimentos usados para

andlise e reunido de dados (Hungler & Polit, 1995).

Por parte do investigador, a enunciacdo duma hipdtese reclama delicadeza e poder de
argumentagéo, forgando-o a instituir ligagdes e expor com preciséo a teoria a ser comprovada,
atendendo ao enredo dos dados. O incumprimento da confirmagéo e averiguagéo da hipétese
primitiva ndo declara a imperfeigao ou falha do plano investigado e as exposigdes dos desfechos
e ilagbes verdadeiras de um estudo elaborado com critério € sempre uma contribuicdo poderosa
para a progressao do conhecimento (Azevedo & Azevedo, 2008). Tendo em conta Baptista e
Sousa (2011), a hipétese, normalmente, propagada com base numa pesquisa anterior efetuada,

em concordancia com a matéria desenvolvida.

Face ao exposto, referenciam-se os pontos incidentes na investigagdo, suportados no
enquadramento tedrico incrementado nos capitulos anteriores. Realizar-se-4 uma breve
descricao da pesquisa e dos procedimentos imprescindiveis ao seu implemento, bem como,
posteriormente, a caraterizacdo da amostra em causa. Serdo apresentados os aspetos
importantes no procedimento metodolégico, partindo e seguindo o problema, as variaveis, o
desenho do estudo, a sua descri¢gao, a descricdo da amostra e a explicagao do instrumento de

recolha de dados.

3.1. Formulagao da Hipétese de Investigacao

Todos os estudos sao possuidores de hipoteses que Ihes permitam incluir uma resposta aceite

para a problematica, que vai orientar a pesquisa. A hipétese tenciona exibir a conexao entre duas
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ou mais variaveis, aliando o problema com o objetivo, com apresentagéo nitida dos resultados
aguardados (Fortin, 2016).

A hipétese centralizada, objetivando estruturar o grupo investigado, por orientagdo de Quivy,
Marquet e Campenhoudt (2019), vai ser subdividida em teorias provaveis, ou hipoétese funcional,
segundo Hill e Hill (2002), sdo mais exclusivas e especificas do que a possibilidade central,
tornando os objetivos do estudo mais clarificados, devendo ser descrita para indicagdo das
execuglOes estatisticas essencial para o teste. Para Quivy, Marquet e Campenhoudt (2019) a

hipotese é a certificagdo e consolidagdo proviséria acerca da problematica.

A hipétese pode chegar inesperadamente, em entendimento com o pressentimento do
pesquisador, considerando uma sustentada base de pesquisa e leitura, examinacao prévia ou

tentativa pratica relacionada ao problema (Gil, 2019).

Atentando que uma hipdtese tenciona manifestar a relagdo existente entre duas ou mais
variaveis, isto &, que esta exibe a relagdo aguardada entre as varidveis independentes e
dependentes, procurou combinar-se as hipoteses com o problema em questdo e com os
objetivos, de maneira que a explicagao do mesmo seja clara, através de efeitos aguardados pela
presente avaliacdo. A hipdtese em formulagdo deve relacionar variaveis dependentes com

variaveis independentes.

Conforme verificamos no capitulo tedrico da dissertagdo de investigagdo, evidencia-se a
importancia da avaliagdo da satisfacdo dos municipes. A exceléncia e aptiddo de um servico
pode ser observavel de forma direta devido a intensidade de satisfacdo do utilizador,
independentemente do modo como o servigo em causa € gerado e do seu assunto especifico
(Pinto et al., 2013), uma vez que os cidadaos alcangam a satisfagdo através do envolvimento

nos procedimentos de deliberagao (Morlino, 2010).

Adicionalmente, e no caso do contexto do nosso estudo de caso, verificamos, conforme ja
apontamos, que os relatérios de avaliagao relativos a satisfacdo dos municipes apurados pela
CMB (2022), indicam uma média de 4,34, numa escala de 0 a 5 pontos, pelo que a hipétese vai
ser fundamentada com base nesses dados ja recolhidos, uma vez que acreditamos na

consisténcia dos mesmos.

Perante esta informacao, aliada aos autores que fundamentam a importancia da afericdo da
satisfagdo do municipe, ndés também assumimos ser coerentes, razoaveis e espectaveis que a
satisfagdo dos municipes usuarios dos servicos da CMB se mantenha em elevados niveis, pelo

que a nossa hipotese é:

Hipotese de Investigagdao: Os municipes que recorrem aos servigos da CMB apresentam

elevados niveis de satisfagao.
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Tabela 2. Relag&o entre objetivo, pergunta e hipétese de investigacao.

Objetivo Pergunta de investigacao Hipotese de investigagao

Os municipes que recorrem aos
servigos da CMB apresentam
elevados niveis de satisfagao.

Aferir a satisfagdo dos Qual o grau de satisfagédo dos
municipes da CMB. municipes da CMB?

Fonte: Elaboragéo prépria.

3.2. Estratégia de Investigacao

Para o desenvolvimento do presente estudo, esta investigagcdo seguira uma abordagem
quantitativa. Atendendo a importancia desta tematica, o método de investigacao quantitativo é

um meio de testar teorias objetivas, analisando a relagéo entre as variaveis (Creswell, 2013).

A percecéo das questdes a partir da visdo dos individuos investigadores é uma carateristica dos
estudos qualitativos, pois esta abordagem torna possivel a descrigéo intrinseca do fenémeno por
meio da imaginagao de significados e das condigdes subjetivas do individuo. Nestes estudos ha
uma intencdo de entender, pormenorizadamente, as previsdes e opinides de alguém acerca de

algum assunto (Bogdan & Biklen, 2013).

Tendo em conta Fortin (2003, 2009, 2016), a metodologia de pesquisa do tipo quantitativa
corresponde a um procedimento sistémico e organizado de compilagdo de dados examinaveis e
que se podem quantificar, sendo na base da interrogagéo de diminutos pormenores de feitos
objetivos e precisos de conhecimento e, também, de sinais que subsistam, de forma

independente ao examinador.

Atentando no modo de proceder com os dados, na abordagem quantitativa serdo utilizados
procedimentos relacionados com o tratamento de um vasto nimero de observagdes e variaveis.
Existe uma analise com enfoque na busca de padrdes de relacionar variaveis, ou relagbes de
causa entre uma variavel dependente e variaveis independentes. Uma abordagem quantitativa
procura tornar conceitos funcionais, formar causas e conclusdes gerais da pesquisa a populagdo

e autorizar esta seja possivel de ser reproduzida (Rodrigues, 2011).

Yin (1994), fundamentado no agrupamento de distingdes associadas ao procedimento de
compilacao de dados e na astlcia da analise dos mesmos, define o estudo de caso, sendo um
processo empirista de investigagao que tenciona o estudo dos fendmenos atuais, no verdadeiro
contexto em que acontece. Refere ainda que, por sentir dificuldade em fazer o isolamento do
fator em estudo do ambiente em que este sucede, é, normalmente, essencial a utilizagcdo de

varias evidéncias e o cruzamento de dados.

Para Fortin (2009, 2016), no que se refere ao tipo ou design ou desenho de estudo, enquadra-
se num estudo de caso, uma vez que este se refere a avaliagao pormenorizada e integra de um

fenédmeno relacionado com a entidade social, podendo ser um cidadao, familia, comunidade ou
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grupo. No caso concreto deste estudo, a unidade de analise sera o Municipio de Braganga,

nomeadamente, a satisfagdo dos municipes quanto aos servigos prestados pela CMB.

Acerca da caracterizagdo do caso em estudo, este trabalho de investigacdo assenta na
concretizagdo de um estudo onde se pretende tentar apreciar e aferir a qualidade de
desempenho do Municipio de Braganga, através da satisfagdo dos seus municipes, utilizadores
dos servigos deste Municipio. Objetivando a modernizagdo administrativa, a eficacia, a qualidade
e a rapidez dos atendimentos e servigos, é no Balcdo Unico da CMB que se centralizam os
atendimentos relacionados com Aguas e Saneamento, Urbanismo, Acao Social, Transportes
Publicos, Feiras e Mercados, Cemitérios, Execucdes Fiscais, Taxas e Licencas, Parqueamentos
Automodveis, Tesouraria, entre outros. Os servigos prestados estdo sediados no edificio da
Camara Municipal de Braganga, no Forte S. Jodo de Deus, 5300-263, em Bragancga. Possui

pagina na internet, no enderego https://www.cm-braganca.pt. De referir que a CMB iniciou o seu

processo de certificagdo de exceléncia no ano de 2012, através da Norma ISO 9001:2008. A

ultima certificagado aconteceu no ano de 2021, com validade até 2024.

3.3. Técnica de Recolha de Dados de Natureza

Quantitativa: Questionario

O questionario, ferramenta muito notdria e vulgar no uso dos pesquisadores, tem como base um
complexo de varias duvidas importantes e modeladas, sendo um formato dos mais apropriados
e eficazes para a aquisicdo dos dados iniciais. O questionario € um método econdémico e
uniformizado, com capacidade de confrontacdo de escalas, de determinacdo da quantidade de
varios dados e multiplas analogias, consentindo que os questionados respondam de forma calma
e privada (lbert, et al., 2001).

A utilizagdo desta ferramenta tem, no entanto, limitagbes a atentarmos, como a inexisténcia de
flexibilidade, o obstaculo no controlo do processamento de resposta, as dificuldades de
explicagéo dos respondentes, e, por fim, a possivel rejei¢gdo da participagao dos individuos (Ibert,
etal., 2001; Costa, 2012).

Tendo em conta o questionario, neste caso, aos municipes, contempla o que a entidade publica
alcangou para atender as expetativas e necessidades destes, uma vez que a medi¢cao da sua
satisfacdo é de extrema importancia, é relevante questionar e ter feedback sobre distintos
aspetos da qualidade da entidade. Neste parametro faz-se a avaliagdo da entidade, medicdes e
divulgacédo dos seus resultados, como a imagem da entidade, transparéncia, desempenho,
acessibilidade, participacdo do municipe, competéncias de inovacédo e agilidade da entidade. A
abordagem estatistica é realizada por dimensao, sendo o resultado a média aritmética das

questdes respetivas (CAF, 2022).
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A recolha de dados sera efetuada mediante um inquérito por questionario, técnica fundamental
para obtencéo de dados primarios. Iremos considerar o inquérito por questionario elaborado pelo
modelo CAF, como foco no critério 6, relativo aos resultados orientados para os
Clientes/Cidadéaos, onde sao descritos os resultados atingidos pela organizagao relativamente a
satisfagcdo dos seus utilizadores, quer relacionada com os servicos ou com os produtos
disponibilizados, quer com a prépria organizagdo. Quanto aos resultados obtidos, s&o
compiladas e somadas informacdes acerca da satisfagdo dos clientes e dos cidadaos, tendo em
consideragao indicadores de desempenho, sendo que ¢ a trabalhar na melhoria dos resultados
desses indicadores que se conduz a maior satisfagdo dos municipes. Em termos de avaliacao,
o critério 6 considera o alcangado pela instituicdo para atingir as expetativas e necessidades dos
municipes, através de resultados de Medigbes da Percegéo (Subcritério 6.1) e de Medi¢do do

Desempenho (Subcritério 6.2), ja anteriormente descritos (DGAEP, s.d.b).

O Subcritério 6.1 (Medi¢cdes da percegdo) corresponde a medicdo direta da percecdo da
satisfagdo dos clientes é de grande consideragédo. Esta medi¢cdo tem o objetivo de obter as
informagdes e feedbacks sobre os aspetos do empenho organizacional, sendo, maioritariamente,
realizada por inquéritos de satisfagdo aos cidadaos. Este subcritério compreende se a instituicdo
realiza as medi¢des e as divulga nas areas diversificadas, nomeadamente a acessibilidade, a
imagem da organizacdo, a participagdo dos municipes, o desempenho da equipa, a
transparéncia dos resultados, a qualidade do produto e as competéncias de inovacgao,

digitalizagao e agilizagao da organizagao (DGAEP, s.d.b).

Quanto ao Subcritério 6.2 (Medigbes do desempenho), para além da direta medigéao da percegéo
dos clientes, a qualidade dos servicos dispensados pode ser medida através de indices de
gestdo de desempenho, podendo ser usados resultados mediveis dos indicadores de gestao,
tais como o prazo de processamento, de espera e o nimero de reclamagdes. A CAF da-nos uma
visao generalizada dos exemplares de indicadores internos que calculam o desempenho, afim
do atendimento das expetativas e necessidades dos cidadaos, tendo em conta poderem ser
aprendidas ligdes baseadas em medicdes acerca da qualidade do produto ou servigo prestado,
do envolvimento das partes interessadas, bem como da transparéncia e acessibilidade (DGAEP,
s.d.b).

O questionario sera composto por duas partes (Apéndice 1). A primeira, contempla o perfil dos
inquiridos e a segunda considera a avaliagdo do nivel da satisfagdo dos inquiridos. Quanto ao
perfil dos inquiridos, a primeira parte, a primeira pergunta corresponde ao género, a segunda a
idade, a terceira ao estado civil e a quarta as habilitagdes escolares. A seguinte, ao concelho de
residéncia, aferindo se o inquirido mora dentro ou fora do concelho de Braganga. Caso more no
concelho de Braganga, tem que escolher a freguesia (ou unido de freguesias) correspondente.
A pergunta 6 refere o niumero de vezes que visitou a CMB no ultimo ano, e a pergunta 7 que
tipo(s) de servigo(s) ja tratou na CMB. Caso o municipe refira que néo visitou a CMB, o
questionério termina na primeira parte, ndo chegando, este, a avaliar os servigos prestados pela
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CMB. Quanto a avaliagao do nivel da satisfagao dos inquiridos, correspondente a segunda parte,
a pergunta 8 corresponde a avaliagao do nivel de satisfagdo para com a imagem global da CMB,
a pergunta 9 a avaliagdo do nivel de satisfagdo para com os servigos prestados pela CMB, a
pergunta 10 avalia a satisfagdo quanto ao envolvimento e participagdo na CMB, e, por fim, a
pergunta 11 afere a satisfacdo acerca da acessibilidade da CMB. Quanto a pergunta 12, esta é

opcional, tendo em vista as sugestdes de melhoria.

Atendendo aos diversos meios para uma firme preparagao do questionario, definimos as escalas
de medigédo e a tipologia das perguntas (lbert, et al., 2001). Para medicdo do dominio das
ferramentas, na area digital, sera usada a escala de likert, de 5 pontos, onde o se entende que
1 - “Muito Insatisfeito”, 2- “Insatisfeito”, 3 - “Pouco Satisfeito”, 4 - “Satisfeito” e, por ultimo, 5 -

“Muito Satisfeito”, sendo possivel escolher a opgéo “Sem Opinido”.

O questionario tem divulgagéo através de acesso a link ou QR Code, sendo que, para este efeito,
as respostas do questionario vao ser extraidas da plataforma Survey Monkey, através de um

ficheiro Excel.

3.4. Técnica de Tratamento e Analise de Dados: Modelo
Probit

As diversas metodologias de observagéo e compilagdo de dados permitem adquirir informagoes
que carecem de ser organizadas e examinadas sob a al¢cada de técnicas escolhidas do melhor
modo possivel, isto é, os métodos de analise e tratamento de dados obrigam a adequagéo ao
contexto do paradigma e da estratégia de investigacdo abordado, assim como a natureza das

variaveis (Rodrigues, 2012).

O estudo estatistico univariado pressupde, antecipadamente, o uso de metodologias estatisticas
e descritivas utilizadas com o objetivo de examinar cada varidvel de modo separado, consentindo
a determinacdo detalhada da amostra. A fim de descrever a totalidade de dados, sob forma de
medidas de estatistica descritiva, usamos os graficos tradicionais, quadros de frequéncia,
medidas de tendéncia central, média, e medidas de dispersdo, desvio padréo (Pestana e
Gageiro, 2008).

Para confirmarmos a influéncia das variaveis independentes sobre a satisfagdo, optamos por

analisar os dados sob a ética da metodologia do modelo probit ordenado.

O método probit ordenado foi adotado neste estudo por ser considerado um método superior
para o calculo e previsao de metodologias de rating e foi modificado para a heteroscedasticidade.
A interpretacdo de um determinado coeficiente, tendo em conta o modelo probit ordenado,
também deve ser realizada sempre adotando que as multiplas variaveis permanecem continuas
e ininterruptas. As regressdes do tipo logit e probit sdo oportunas para o tratamento de variaveis

dependentes dicotdmicas. Os resultados das estimativas sdo muito idénticos, atendendo a que
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ambos os métodos seguem o mesmo modelo de calculo, apenas se diferenciando na sua
utilidade distributiva associada. O modelo probit segue uma distribuigdo mais linear, entre os
limites da variavel (Rodrigues, 2012). Posto isto, consideramos o uso do método com a fungao
de ligacdo probit. Tanto no modelo probit, como no modelo logit, € garantido que as
possibilidades determinadas se situam entre 0 e 1, ndo se comparando de forma linear com as
variaveis explicativas. Estes métodos fornecem efeitos muito homogéneos, por porem em pratica
a mesma metodologia de avaliagdo, somente se distinguindo na sua funcionalidade de

disposigao associada (Katchova, 2013).

Nesse sentido, a analise deste modelo segue as hipdteses de investigacdo previamente

apresentadas e que aproveitamos para recordar:

Hipdétese de Investigagdo: Os municipes que recorrem aos servigos da CMB apresentam

elevados niveis de satisfaco.
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4. Analise do Nivel da Satisfacao dos Municipes da CMB

Tendo em conta o Critério 6 da CAF, que considera, em termos avaliativos, o alcance da
organizagcdo segundo as expectativas e necessidades dos cidadaos, ao longo deste capitulo
propomo-nos apresentar, analisar e discutir os resultados obtidos a partir da aplicagédo do
inquérito por questionario aos cidadaos, de forma a deduzir as hipéteses de investigagao
estabelecidas no ambito da pergunta de investigacdo que fundamenta este trabalho. Com base
nos dados recolhidos pelo questionario, procuramos obter a afericao da satisfagdo dos municipes
da Camara Municipal de Braganga. Desta maneira, procedemos, em primeiro lugar, a
caracterizagdo pormenorizada da amostra. Em segundo lugar, fizemos a exploragdo dos dados
recolhidos através analise descritiva da satisfagdo dos municipes. Posteriormente,
apresentamos e discutimos os resultados relativos a aplicacdo da ferramenta, de modo a

responder a pergunta de partida.

4.1. Caracterizagao da Amostra

A aplicagéo dos questionarios aos municipes decorreu entre 21 de maio de 2023 até 20 de junho
de 2023, sendo solicitada a utilizagao da plataforma de questionarios online Survey Monkey. A
divulgagao dos questionarios foi realizada através da propagagao do link de acesso em panfletos,
aliado, também, a distribuicdo do QR Code, em papel, sendo que, ambos, davam acesso direto
ao questionario em causa. Esta promocdo dos panfletos foi feita através da distribuicdo
personalizada; através da divulgagéo aos presidentes das juntas de freguesia do concelho, para
dissipar nas freguesias correspondentes; diariamente, foi divulgado o link de acesso nas redes

sociais, o qual foi compartilhado por varios contactos, diariamente.

Das 2038 respostas recolhidas, foram consideradas respostas validas e completas 1938, nao
sendo consideradas as respostas dos cidaddos que n&o usaram os servigos prestados pela
CMB. Para o estudo em causa, corresponde a uma taxa de respostas validas de 95,1 %. Em
termos de caracterizagdo da amostra, consideramos o Género, onde a Tabela 3 nos mostram
que, das 1938 respostas, 974 correspondem ao sexo Masculino, 961 ao sexo Feminino e 3
pertencem a Nao-Binarios. Em termos percentuais, ao sexo Masculino corresponde 50,3%, ao

Feminino 49,6% e, por fim, Nao-Binario, 0,2%.
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Tabela 3. Caracterizagdo da amostra, por género.

Género N° de respostas % de respostas
Masculino 974 50,3
Feminino 961 49,6
N&o-Binario 3 0,2
Total 1938 100

Fonte: Elaboragéo prdpria.

Consideramos, agora, a Idade dos 1934 inquiridos (Tabela 4), onde verificamos que a média de
idades é de 53 anos, desde os 18 aos 90 anos. Na Tabela 3, conseguimos analisar as idades

dos inquiridos por grupos numéricos, bem como o n.° de municipes e a respetiva percentagem.

Tabela 4. Caracterizagdo da amostra, por idade.

Idade N° de Municipes %

18-24 120 6,19
25-34 353 18,21
35-44 398 20,54
45 -54 471 24,30
55-64 307 15,84
65-74 190 9,80
75-84 90 4,65
84-90 9 0,47
Total 1938 100

Fonte: Elaboragéo prdpria.

O Estado Civil também foi um fator a considerar, na Tabela 5, tendo em conta a caracterizagéo
dos questionados. Segundo a Tabela 4, das 1938 respostas, 989 corresponde a Casados, 803
a Solteiros, 101 a Divorciados e 45 Viuvos. Em termos percentuais, 51,03% correspondem a

Casados, 41,43% a Solteiros, 5,21% equivale a Divorciados e 2,32% a Vilvos.

Tabela 5. Caracterizacdo da amostra, por estado civil.

Estado Civil N° de respostas % de respostas
Casado(a) 989 51,03
Solteiro(a) 803 41,43
Divorciado(a) 101 5,21
Viavo(a) 45 2,32
Total 1938 100

Fonte: Elaboragéo propria.

Relativamente as Habilitagbes Escolares dos 1938 respondentes, em analise a Tabela 6, o maior
numero de municipes refere o Ensino Secundario (10.° ao 12.° ano), com 987 respostas, 50,93%.

Seguidamente indicam a Licenciatura, com 27,66%, 536 respostas. O Ensino Basico (até ao 9.°
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ano) conta com 351 respostas, 18,11%. O Mestrado e Doutoramento sdo detentores de,

respetivamente, 61 respostas (3,15%) e 3 respostas (0,15%).

Tabela 6. Caracterizagao da amostra, por habilitacées escolares.

Habilitag6es Escolares N° de respostas % de respostas
Ensino Basico (até ao 9.° ano) 351 18,11
Ensino Secundario (10.° ao 12.° ano) 987 50,93
Licenciatura 536 27,66
Mestrado 61 3,15
Doutoramento 3 0,15
Total 1938 100

Fonte: Elaboragéo prdpria.

No parédmetro da Residéncia, o inquérito apura os cidadaos que residem no concelho de
Braganga, ou noutro concelho (Tabela 7). Caso o cidaddo responda que mora fora do concelho
de Braganga, redige o nome do concelho correspondente. Das 1938 respostas, 26 correspondem
a cidadaos que moram fora do concelho de Braganga, ou seja, 1,34%. Teve uma resposta os
concelhos de Aveiro, Baido, Braga, Chaves, Gouveia, Mogadouro, Vila do Conde e Vinhas. Com
duas respostas, Coimbra, Porto e Mirandela. Com trés respostas Madrid, com quatro Vila Real,

e, por fim, com cinco respostas, Macedo de Cavaleiros.

Tabela 7. Caracterizagéo da amostra, por residéncia.

Residéncia N° de respostas % de respostas
Concelho de Braganga 1912 98,66
Outro Concelho 26 1,34
Total 1938 100

Fonte: Elaboragéo prdpria.

Das 1938 respostas, 1912 correspondem a cidaddos que residem dentro do concelho de
Braganga, isto é, 98,66%. Caso se verifique que a resposta € Concelho de Braganga, o
questionario direcionava automaticamente para a indicagdo da Freguesia ou Unido de Freguesia

da area de residéncia, como podemos considerar na Tabela 8.
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Tabela 8. Caracterizagéo da amostra, quanto a residéncia, por freguesia (ou uniéo) do
concelho de Braganca.

Freguesia (ou Unio) N° de respostas
Alfaido 20
Babe 16
Bacal 35
Carragosa 15
Castro de Avelas 15
Coelhoso 24
Donai 28
Espinhosela 14
Franca 28
Gimonde 22
Gondesende 19
Gostei 19
Grijo de Parada 18
Macedo do Mato 14
Moés 22
Nogueira 40
Outeiro 20
Paramio 21
Pinela 26
Quintanilha 15
Quintela 6
Rabal 10
Rebordéaos 269
Salsas 13
Samil 63
Santa Comba de Rossas 15
S. Pedro dos Serracenos 18
Sendas 8
Serapicos 15
Sortes 31
UF Aveleda e Rio de Onor 32
UF Castrelos e Carrazedo 23
UF Izeda, Calvelhe e Paradinha Nova 86
UF Parada e Failde 26
UF Rebordainhos e Pombares 26
UF Rio Frio e Milhao 31
UF S. Julido de Palacios e Deildao 20
UF Sé, Santa Maria e Meixedo 775
Zoio 14
Total 1912

Fonte: Elaboragéo propria.
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Ainda relativamente a caracterizagdo da amostra, os respondentes sao questionados acerca do
numero de vezes que visitaram a CMB no ultimo ano. Podemos analisar as respostas através da
Tabela 9. Concluimos que a maioria dos cidadaos a responder, foi a CMB duas vezes no ultimo
ano, com 793 respostas. As respostas mais usadas foram desde uma a cinco vezes no ultimo

ano.

Tabela 9. Caracterizagdo da amostra, por nimero de vezes que visitou a CMB (no ultimo ano).

N.° de Municipes N.° de vezes (no ultimo ano)
335 1
793 2
235 3
136 4
155 5
58 6
19 7
38 8
7 9
63 10
7 11
23 12
1 13
3 14
17 15
1 16
1 18
1 19
19 20
1 24
5 25
7 30
1 32
3 34
1 36
1 40
3 45
1 57
1 100
1 145
1 300
Total: 1938

Fonte: Elaboracgéo propria.

Ainda relativamente a caracterizagdo da amostra, o questionario pretende entender quais os

servigos mais procurados pelos cidadaos. Tendo em conta a vasta diversidades de assuntos a
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serem procurados na CMB e o direcionamento das senhas do Balcdo Unico de atendimento
presencial, concluimos que o grande ndmero de pessoas procura a CMB com o intuito de ir
realizar Pagamentos, onde 1066 pessoas responderam este item. O servico de Agua e
Saneamento foi, seguidamente, o mais procurado, com 902 respostas. Depois o Urbanismo com

401, Transportes com 226, e, por fim, Assuntos Diversos 27 respostas, como indica a Tabela 10.

Tabela 10. Caracterizagcdo da amostra, por tipo de servigo tratado na CMB.

Tipo de Servigo N.° de procura
Pagamentos 1066
Aguas e Saneamento 902
Urbanismo 401
Transportes 226
Assuntos Diversos 27

Fonte: Elaboracgéo propria.

Na Tabela 11 verificamos o tratamento de dados, mas por nimero de Assunto(s) Tratado(s) na
CMB, isto, tendo em conta que o cidaddo pode tratar mais de um assunto junto da CMB. A
maioria dos cidadaos desloca-se a CMB para tratar de um assunto, com 1393 respostas, 71,88%.
Dois assuntos trataram 425 municipes, 21,93%; trés assuntos correspondem a 105 cidadaos,
com 5,42%. Por fim, quatro assuntos, responderam 15 municipes, com 0,77%, das 1938

respostas.

Tabela 11. Caracterizagdo da amostra, por n.° de assuntos em relagéo ao n.° de municipes.

N.° de Assuntos N.° de Municipes %
1 1393 71,88
2 425 21,93
3 105 5,42
4 15 0,77
Total 1938 100

Fonte: Elaborag&o propria.

4.2. Analise Descritiva Exploratéria da Satisfagao dos
Municipes da CMB

Nesta primeira fase, apds a amostra caracterizada, tencionamos estudar de forma descritiva a
informacgéo contida nos dados, apresentando-a de forma a ser compreensivel. Atendendo a
informagdo presente nos questionarios anteriormente recolhidos, tencionamos analisar a
satisfagdo dos municipes usuarios dos servigos prestados na CMB. Serdo usados figuras e

quadros de frequéncia, média (medidas de tendéncia central) e desvio padrdo (medidas de
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dispersao) para descrigéo do grupo de valores que os dados assumem, uma vez que a revelagéo
da informagao incluida numa amostra esta sujeita a escala na qual sdo expostos os dados, tendo
em conta o questionario conter, maioritariamente, variaveis dicotémicas e ordinais (Pestana e
Gageiro, 2008; Mardco, 2021). As medidas de dispersao e de tendéncia central serao usadas
somente nas variaveis com medicdo em escala ordinal, nomeadamente a escala de cinco pontos
de likert, sendo usual dar um tratamento quantitativo a esta variavel, aumentando o grau de
conhecimento das faculdades e qualidades a que os dados se aplicam (Laureano e Botelho,
2012).

4.2.1. Satisfagcao dos Municipes para com a Imagem Global da
CMB

Neste ponto, averiguamos a satisfagdo dos municipes para com a imagem global da CMB. Este
grupo € composto por 8 alineas. A primeira alinea refere-se a avaliagdo do Desempenho da
CMB, a segunda as Melhorias Implementadas pelas CMB, a terceira é relativa a Capacidade de
Adaptacdo da CMB. Seguimos com a Inovagdo da CMB, depois a Confianga na CMB,
seguidamente a Transparéncia da CMB, o Comportamento Etico e, por ultimo a Imagem Global
da CMB.

Na Figura 2 averiguamos o Desempenho da CMB, constatando que, dos 1938 respondentes,
0,31% encontram-se Muito Insatisfeitos; 0,10% estdo Insatisfeitos e 0,72% Pouco Satisfeitos;
com o maior numero de respostas, 56,30% responderam Satisfeito e 42,36% estdo Muito

Satisfeitos. Por fim, 0,21%, estdo Sem Opini&o.

56.30%
42.36%
0.31% 0.10% 0.72% 0.21%
m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Pouco Satisfeito
m Satisfeito = Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 2. Caracterizagéo da avaliagado ao nivel da satisfagéo para com o desempenho da
CMB.

Fonte: Elaborag&o propria.
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Atentando na Figura 3, constatamos as Melhorias Implementadas na CMB, verificando que, dos
1938 respondentes, 0,20% encontram-se Muito Insatisfeitos; 0,05% estéo Insatisfeitos e 1,19%

Pouco Satisfeitos; 58,62% responderam Satisfeito, com o maior nimero de respostas, e 39,32%
estdo Muito Satisfeitos. Por fim, 0,62%, estdo Sem Opini&o.

58.62%
39.32%
0.20% 0.05% 1.19% 0.62%
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 3. Caracterizagdo da avaliagado ao nivel da satisfagdo para com as melhorias
implementadas da CMB.

Fonte: Elaboragao propria.

Tendo em vista a Figura 4, analisamos a Adaptagéo a Mudanga da CMB, onde 0,26% encontram-
se Muito Insatisfeitos; 0,15% estdo Insatisfeitos e 1,14% Pouco Satisfeitos; maioritariamente,

58,82% responderam Satisfeito e 39,16% estdo Muito Satisfeitos. Finalmente, 0,47%, dizem
estar Sem Opinido.

58.82%

39.16%

0.26% 0.15% 1.14% 0,47%

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Pouco Satisfeito

m Satisfeito ® Muito Satisfeito ® Sem Opinido

Figura 4. Caracterizagéo da avaliagédo ao nivel da satisfagdo para com a adaptagéo a mudanca
da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.
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Analisando a Figura 5, verificamos as Inovagao da CMB, onde reparamos que, dos 1938
inquiridos, 0,31% estdo Muito Insatisfeitos; 0,05% estao insatisfeitos; 1,55% Pouco Satisfeitos;
com o maior numero de respostas, 58,67% disseram estar satisfeitos, e 38,96% estdo Muito
Satisfeitos. Por ultimo, 0,46%, encontram-se Sem Opini&o.

58.67%

38.96%

0.31% 0.05% 1.55% 0.46%

m Muito Insatisfeito mInsatisfeito ® Pouco Satisfeito

m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 5. Caracterizagéo da avaliagédo ao nivel da satisfagdo para com a inovagao da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.

Verificamos, agora, a Figura 6, que nos mostra a Confianga na CMB, em que 0,26% estdo Muito
Insatisfeitos; 0,10% encontram-se Insatisfeitos e 1,19% Pouco Satisfeitos; a maioria, com
57,79% dizem estar Satisfeitos e 40,45% estdo Muito Satisfeitos. Por fim, 0,21%, ndo tém
Opiniao.

57.79%
40.45%
0.26% 0.10% 1.19% 0.21%
m Muito Insatisfeito m Insatisfeito ® Pouco Satisfeito
m Satisfeito ® Muito Satisfeito ® Sem Opinido

Figura 6. Caracterizagédo da avaliagédo ao nivel da satisfagdo para com a confianga na CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.
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Analisamos, agora, a avaliagao da Transparéncia da CMB (Figura 7), em que 0,36% encontram-
se Muito Insatisfeitos; 0,31% estdo Insatisfeitos e 1,29% Pouco Satisfeitos; maioritariamente,

57,79% responderam Satisfeito e 39,63% estdo Muito Satisfeitos. Finalmente, 0,62%, dizem néo
ter Opiniao.

57.79%
39.63%
0.36% 0.31% 1.29% 0.62%
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito ® Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 7. Caracterizagdo da avaliagado ao nivel da satisfagdo para com a transparéncia na
CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.

A avaliagdo da Etica da CMB, representada pelo Figura 8, em que 0,16% estdo Muito
Insatisfeitos; 0,26% encontram-se Insatisfeitos e 1,29% Pouco Satisfeitos; a maioria, com
57,53% dizem estar Satisfeitos e 40,40% estdo Muito Satisfeitos. Por fim, 0,36%, estdo Sem
Opiniao.

57.53%

40.40%

0,16% 0.26% 1.29% 0.36%

m Muito Insatisfeito mInsatisfeito ® Pouco Satisfeito

m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 8. Caracterizagéo da avaliagado ao nivel da satisfagéo para com a ética da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.
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Analisando a Figura 9, verificamos a Imagem Global da CMB, onde vemos que, dos 1938
inquiridos, 0,16% estdo Muito Insatisfeitos; 0,15% estéo Insatisfeitos; 0,89% Pouco Satisfeitos;
maioritariamente, 58% dos respondentes disseram estar Satisfeitos, e 40,76% estdo Muito

Satisfeitos. Por ultimo, 0,05%, estdo Sem Opinido.

58%
40.76%
0,16% 0.15% 0,89% 0.05%
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 9. Caracterizagéo da avaliagédo ao nivel da satisfagdo para com a imagem global da
CMB.

Fonte: Elaborag&o propria.

Ap6s analisarmos a avaliagao ao nivel da satisfagdo dos municipes de cada alinea, verificamos,
agora, a média de todos os pontos, para obtencdo da média do grupo que avalia a Imagem
Global da CMB.

Atendendo a escala de cinco pontos de likert, contando ser habitual dar um tratamento
quantitativo a variavel (Laureano e Botelho, 2012), a média é de 4,38 pontos, numa escala de

um a cinco, equivalendo ao estado de Muito Satisfeito.

4.2.2. Satisfacado dos Municipes para com os Servigos
Prestados pela CMB

Verificamos, agora, a satisfagdo para com os Servigos Prestados pela CMB. Este grupo é
composto por 6 alineas. A primeira alinea refere-se a Utilidade da Informagéo prestada pela
CMB, a segunda ao Tempo de Resposta as solicitagdes; a terceira é relativa aos Meios expeditos
na prestagao de servigos pela CMB. Seguimos com a avaliagédo da Cortesia dos Trabalhadores,
a Flexibilidade e Autonomia dos Trabalhadores, e, por Ultimo, com a Satisfagdo Global com os

Servigos Prestados.
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A avaliagéo da Utilidade da Informagéo, representada pela Figura 10, em que 0,15% estdo Muito
Insatisfeitos; 0% encontram-se Insatisfeitos e 1,50% Pouco Satisfeitos; a maioria, com 59,08%

dizem estar Satisfeitos e 39,01% estao Muito Satisfeitos. Por fim, 0,26%, estao Sem Opinido.

59.08%
39.01%
0.15% 0% 1.50% 0.26%
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito = Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 10. Caracterizagéo da avaliagao ao nivel da satisfagdo para com a utilidade da
informagao da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.

Analisando a Figura 11, verificamos a Tempo de Resposta as solicitagbes da CMB, onde vemos
que, dos 1938 inquiridos, 0,36% estdo Muito Insatisfeitos; 0,31% estdo Insatisfeitos; 2,32%
Pouco Satisfeitos; maioritariamente, 59,65% dos respondentes disseram estar Satisfeitos, e
37,05% estado Muito Satisfeitos. Por ultimo, 0,31%, estdo Sem Opini&o.

59.65%
37.05%
0.36% 0.31% 2-32% 0.31%
N ]
m Muito Insatisfeito m Insatisfeito ® Pouco Satisfeito
m Satisfeito ® Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 11. Caracterizagao da avaliagao ao nivel da satisfagdo para com a tempo de resposta
da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.
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Analisamos, agora, a avaliagdo dos Meios expeditos na Prestagao de Servigos, tais como e-mail,
telefone e plataformas digitais (Figura 12), em que 0,15% encontram-se Muito Insatisfeitos;
0,26% estao Insatisfeitos e 1,55% Pouco Satisfeitos; maioritariamente, 60,63% responderam
Satisfeito e 36,53% estdo Muito Satisfeitos. Finalmente, 0,88%, dizem nao ter Opini&o.

60.63%
36.53%
0.15% 0.26% 1.55% 0.88%
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito ® Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 12. Caracterizagao da avaliagao ao nivel da satisfagdo para com os meios da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.

Atentando na Figura 13, constatamos avaliagdo da Cortesia dos Trabalhadores da CMB,
verificando que, dos 1938 respondentes, 0,21% encontram-se Muito Insatisfeitos; 0,10% estéo
Insatisfeitos e 1,19% Pouco Satisfeitos; 52,84% responderam Satisfeito, com o maior nimero de
respostas, e 45,56% estdo Muito Satisfeitos. Por fim, 0,10%, estdo Sem Opinido.

52.84%
45.56%

0.21% 0.10% 1.19% 0.10%

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito ® Pouco Satisfeito

u Satisfeito ® Muito Satisfeito ® Sem Opinido

Figura 13. Caracterizagao da avaliagéo ao nivel da satisfagdo para com a cortesia dos
trabalhadores da CMB.

Fonte: Elaboragao propria.
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Tendo em vista a Figura 14, analisamos a Flexibilidade e Autonomia dos Trabalhadores da CMB,
onde 0,10% encontram-se Muito Insatisfeitos; 0,21% estdo Insatisfeitos e 1,70% Pouco

Satisfeitos; maioritariamente, 53,61% responderam Satisfeito e 44,12% estao Muito Satisfeitos.
Finalmente, 0,26%, dizem estar Sem Opiniao.

53.61%
44.12%
0.10% 0.21% 1.70% 0.26%
[— |
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito ® Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 14. Caracterizagéo da avaliagéo ao nivel da satisfagéo para com a flexibilidade e
autonomia dos trabalhadores da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.

Verificamos, agora, a Figura 15, que nos mostra a Satisfagdo Global com os Servigos Prestados
na CMB, em que 0,10% estao Muito Insatisfeitos; 0,10% encontram-se Insatisfeitos e 1,29%
Pouco Satisfeitos; a maioria, com 56,97% dizem estar Satisfeitos e 41,38% estdo Muito
Satisfeitos. Por fim, 0,16%, ndo tém Opinido.

56.97%
41.38%
0.10% 0.10% 1.29% 0,16%
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito ® Pouco Satisfeito
m Satisfeito ® Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 15. Caracterizagéo da avaliagao ao nivel da satisfagdo para com a satisfagéo global
com os servigos prestados da CMB.
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Fonte: Elaborag&o propria.

Ap6s analisarmos a avaliagdo ao nivel da satisfagdo de cada uma das 6 alineas, verificamos,
agora, a média de todos os pontos, para obtengao da média do grupo que avalia os Servigos
Prestados da CMB.

Atendendo a escala de likert de cinco pontos, contando ser habitual dar um tratamento
quantitativo a variavel (Laureano e Botelho, 2012), verificamos que a média é de 4,38 pontos,

numa escala de um a cinco, equivalendo ao estado de Muito Satisfeito.

4.2.3. Satisfacao dos Municipes para com o Envolvimento e
Participagcao na CMB

Avaliamos, agora, a satisfagdo para com o Envolvimento e Participagao na CMB. Este grupo é
composto por 3 alineas. A primeira alinea refere-se a avaliagdo utilizagdo de Canais de
Comunicagao da CMB, a segunda Participagdo dos Municipes na CMB e a terceira € relativa a
Comunicagao dos Resultados dos inquéritos de satisfagdo da CMB.

Analisando a Figura 16, verificamos os Canais de Comunicagédo da CMB, onde vemos que, dos
1938 inquiridos, 0% estao Muito Insatisfeitos; 0,21% estao Insatisfeitos; 0,83% Pouco Satisfeitos;
maioritariamente, 59,08% dos respondentes disseram estar Satisfeitos, e 38,54% estao Muito
Satisfeitos. Por ultimo, 1,34%, dizem estar Sem Opinido.

59.08%
38.54%
0% 0.21% 0.83% 1.34%
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 16. Caracterizagao da avaliagéo ao nivel da satisfagéo para com os canais de
comunicagao da CMB.

Fonte: Elaborag&o propria.
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Tendo em vista a Figura 17, analisamos a Participagdo dos Municipes da CMB, onde 0,04%
encontram-se Muito Insatisfeitos; 0,26% estdo Insatisfeitos e 1,24% Pouco Satisfeitos;

maioritariamente, 59,55% responderam estar Satisfeitos e 37,93% estdo Muito Satisfeitos.
Finalmente, 0,98%, dizem estar Sem Opinido.

59.55%
37.93%
0,04% 0.26% 1.24% 0.98%
m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 17. Caracterizagéo da avaliagao ao nivel da satisfagdo para com a participagdo dos
municipes da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.

Analisamos, agora, a avaliagdo da Comunicagdo dos Resultados da Satisfagdo da CMB,
representada na Figura 18, em que 0,05% encontram-se Muito Insatisfeitos; 0,21% estado
Insatisfeitos e 1,39% Pouco Satisfeitos; maioritariamente, 58,88% responderam Satisfeito e
38,08% estado Muito Satisfeitos. Finalmente, 1,39%, dizem nao ter Opiniao.

58.88%
38.08%
0.05% 0.21% 1.39% 1.39%
m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Pouco Satisfeito
m Satisfeito ® Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 18. Caracterizagdo da avaliagéo ao nivel da satisfagdo para com a comunicagdo dos
resultados da satisfagdo da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.
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Ap6s analisarmos a avaliagdo ao nivel da satisfagdo de cada uma das 3 alineas, verificamos,
agora, a média de todos os pontos, para obtengédo da média do grupo que avalia os Envolvimento

e Participagdo da CMB.

Atendendo a escala de likert de cinco pontos, contando ser habitual dar um tratamento
quantitativo a variavel (Laureano e Botelho, 2012), verificamos que a média é de 4,37 pontos,

numa escala de um a cinco, equivalendo ao estado de Muito Satisfeito.

4.2.4. Satisfagcdo dos Municipes com a Acessibilidade da CMB

Verificamos, agora, a satisfagdo dos municipes para com o Acessibilidade da CMB. Este grupo
é composto por 5 alineas. A primeira alinea refere-se a Informagao disponivel no Website da
CMB, a segunda ao Atendimento Telefénico da CMB, a terceira € relativa ao Atendimento

Presencial e, por fim, a Acessibilidade para Pessoa com Mobilidade Reduzida na CMB.

Tendo em vista a Figura 19, analisamos a Informagéo do Website da CMB, onde 0,10%
encontram-se Muito Insatisfeitos; 0,21% estdo Insatisfeitos e 0,93% Pouco Satisfeitos;
maioritariamente, 57,74% responderam estar Satisfeitos e 39,74% estdo Muito Satisfeitos.

Finalmente, 1,08%, dizem estar Sem Opiniao.

57.74%
39.94%
0.10% 0.21% 0.93% 1,08%
m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 19. Caracterizagao da avaliagao ao nivel da satisfagéo para com a informagéo do
website da CMB.

Fonte: Elaboragéo prépria.

Analisando a Figura 20, verificamos os Atendimento Telefénico da CMB, onde vemos que, dos
1938 inquiridos, 0,16% estdao Muito Insatisfeitos; 0,36% estdo Insatisfeitos; 1,75% Pouco
Satisfeitos; maioritariamente, 56,09% dos respondentes disseram estar Satisfeitos, e 40,92%

estdo Muito Satisfeitos. Por ultimo, 0,72%, dizem estar Sem Opinido.
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56.09%

40.92%

0,16% 0.36% 1.75% 0.72%
[ [ |
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito m Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito ® Sem Opinido

Figura 20. Caracterizagao da avaliagao ao nivel da satisfagéo para com o atendimento
telefénico da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.

Verificamos, agora, a avaliagao da satisfagdo dos municipes do Atendimento por E-mail da CMB,
representada no Figura 21, em que 0,10% encontram-se Muito Insatisfeitos; 0,62% estdo
Insatisfeitos e 1,50% estao Pouco Satisfeitos; maioritariamente, 55,62% responderam Satisfeito
e 39,63% estao Muito Satisfeitos. Finalmente, 2,53%, dizem estar Sem Opini&o.

55.62%

39.63%

0.10% 0.62% 1.50% 2.53%

m Muito Insatisfeito mInsatisfeito ® Pouco Satisfeito

m Satisfeito ® Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 21. Caracterizagado da avaliagdo ao nivel da satisfagdo para com o atendimento por e-
mail da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.

Verificamos a Figura 22, que nos mostra a satisfagdo dos municipes do Atendimento Presencial

da CMB, em que 0,26% estdo Muito Insatisfeitos; 0,05% encontram-se Insatisfeitos e 0,57%
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Pouco Satisfeitos; 46,90% dizem estar Satisfeitos e a maioria, 51,91% estido Muito Satisfeitos.

Por fim, 0,31%, dizem nao ter Opinido.

51.91%
46.90%
0.26% 0.05% 0.57% 0.31%
m Muito Insatisfeito m Insatisfeito ® Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 22. Caracterizagao da avaliagao ao nivel da satisfagdo para com o atendimento
presencial da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.

Por fim, a Acessibilidade para Pessoa com Mobilidade Reduzida, representada na Figura 23, em
que 0,15% estdo Muito Insatisfeitos; 0,15% encontram-se Insatisfeitos e 0,67% Pouco
Satisfeitos; a maioria, 49,79% dizem estar Satisfeitos e 48,30% estdo Muito Satisfeitos.

Finalmente, 0,93%, estdo Sem Opinido.

49.79%  48.30%

0.15% 0.15% 0.67% 0,94%
m Muito Insatisfeito mInsatisfeito B Pouco Satisfeito
m Satisfeito m Muito Satisfeito = Sem Opinido

Figura 23. Caracterizagao da avaliagao ao nivel da satisfagdo para com a acessibilidade para
pessoa com mobilidade reduzida da CMB.

Fonte: Elaboragao prépria.
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Ap6s analisarmos a avaliagao ao nivel da satisfagdo dos municipes de cada uma das 5 alineas,
verificamos a média de todos os pontos, para obtengdo da média do grupo que avalia os
Acessibilidade da CMB.

Atendendo a escala de likert de cinco pontos, contando ser habitual dar um tratamento
quantitativo a variavel (Laureano e Botelho, 2012), a média € de 4,42 pontos, numa escala de

um a cinco, equivalendo ao estado de Muito Satisfeito.

Apo6s a avaliagéo da satisfagdo dos inquiridos, conseguimos aceder a média das quatro
dimensoes, que da o valor de 4,39. Tendo em conta a escala de likert de cinco pontos, em escala

de um a cinco, equivale a um estado de Muito Satisfeito.

4.2.5. Sugestoes de Melhoria para a CMB

Dos 1938 respondentes ao inquérito, foram 26 os que apresentaram sugestdes de melhoria.
Destas sugestdes concluimos que alguns dos municipes sugerem “ruas mais limpas” e “mais
espacos verdes”, assim como “devia haver mais eventos”. E também de realgar que, mais do
que uma vez, 0os municipes sugeriram que a sala de espera do Balcdo Unico é demasiado fria
no inverno, referindo um que “Sala de espera do atendimento presencial € muito fria no inverno,
por ser grande e ampla e ndo ter um hall secundario a porta principal”’. Referiram, também, nas
sugestdes do questionario, que o atendimento presencial deveria ser alargado, sugerindo
“‘Deveria haver a possibilidade de atendimento presencial até as 20h”. Também se real¢a a
sugestdo de existéncia de um canil municipal, a contratagdo de mais recursos humanos e um

atendimento online mais diversificado.

4.3. Apresentacao e Discussao de Resultados

No decorrer deste tépico determinamos expor, tratar e discutir os efeitos retirados a partir da
execucdo da metodologia de regressdo modelo probit, para, com base no enquadramento
tedrico, evidenciar a importancia do apuramento da satisfagdo dos municipes, pelo que

relembramos a hipé6tese de investigacao:

Hipotese de Investigagdo: Os municipes que recorreram aos servigos prestados pela CMB

apresentam elevados niveis de satisfagao.

Pretendemos, assim, identificar quais os agentes que influenciam a satisfagdo dos municipes da

CMB, projetando a validagao das conexdes de causa antecipadas na hipotese de investigagao.
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Desta forma, é exibida a estatistica descritiva das variaveis empregues na estimativa deste

método, prosseguindo com a apresentacdo e debate dos resultados obtidos.

4.3.1. Variavel Dependente

Para Fortin (2016), toma o nome de “variavel” o conceito que é apresentado num estudo, sendo
que as variaveis sdo propriedades, qualidades, carateristicas de pessoas, objetos ou situacdes,

a serem investigadas numa pesquisa.

Uma variavel é descrita como uma distingédo ou atributo que possa ser conferido a um objeto ou
pessoa, variando no assumir de valores na populagcdo em estudo. Assim, uma variavel ganha

significado diferente para expresséao de graus, diferengas e quantidades (Hunghler & Polit, 1995).

Assim sendo, a variavel dependente deste estudo é o nivel de satisfagdo dos municipes para
com os servigos prestados da CMB, nivel esse que sera considerado avaliando 6 dimensoes:
utilidade da informagéao disponibilizada (Utilidade), tempo de resposta as solicitagbes/pedidos
(Tempo), meios expeditos na prestagdo do servigo (ex. e-mail, telefone, plataformas digitais)
(Meios), cortesia dos trabalhadores que lidam com os municipes (Cortesia), flexibilidade e
autonomia dos trabalhadores para resolver as questdes colocadas (Fle. Aut.) e, por fim,

satisfagdo global com os servigos prestados (Sat. Glo.).

As medidas de dispersao e de tendéncia central serdo usadas somente nas variaveis com
medi¢cado em escala ordinal, nomeadamente a escala de cinco pontos de likert, sendo usual dar
um tratamento quantitativo a esta variavel, aumentando o grau de conhecimento das faculdades

e qualidades a que os dados se aplicam (Laureano e Botelho, 2012).

Para medigao do dominio das ferramentas, na area digital, usou-se a escala de likert, de 5
pontos, onde o se entende que 1 - “Muito Insatisfeito”, 2- “Insatisfeito”, 3 - “Pouco Satisfeito”, 4 -

“Satisfeito” e, por Ultimo, 5 - “Muito Satisfeito”, sendo possivel escolher a opgédo “Sem Opinido”.

4.3.2. Variaveis Independentes

A variavel dependente suporta uma consequéncia esperada da variavel independente,
denominada, pelo autor, de comportamento, resultado observado ou resposta, devido a
comparéncia da variavel independente. E indispensavel que as variaveis estejam bem definidas,
para que se inicie um estudo. Ao se colocar o problema, bem como a hipétese, tém de se apontar
as variaveis independentes e dependentes. Assim sendo, deve ter-se um certo cuidado e rigor
para esta definicdo, apresentando clareza, forma operacional e objetividade, para que possa

resultar o risco ou comprometimento de anulagdo do estudo, as variaveis que interferem ou
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afetam o objeto de estudo terdo de ser controladas devidamente, bem como consideradas
(Fortin, 2016).

As variaveis dependentes caraterizam-se por serem afetadas ou explicadas através das
variaveis independentes. Para Hunghler & Polit (1995), & variavel dependente aquela que o

investigador tem interesse em interpretar, prever ou explicar.

Tendo em conta a variavel dependente deste estudo ser o nivel de satisfacdo dos municipes
para com os servigos prestados da CMB, as variaveis independentes que afetam este grau de

satisfagcdo sao:

O numero de vezes que o municipe visitou a CMB no ultimo ano (N.Vezes), correspondendo a

uma variavel com unidade de expressao do tipo numérica;
O numero de assuntos ja tratado na CMB (N.Assuntos), equivalendo a uma variavel numérica;

O assunto procurado se tratar de pagamentos (Pagamentos), sera usada uma variavel dummy,
onde € assumido o valor ‘0’ (zero) quando os municipes ndo procuraram o assunto pagamentos

e valor ‘1’ (um) quando o contrario;

O assunto procurado se tratar de agua e saneamento (Agua.Sanea.), sera utilizada uma variavel
dummy, onde o valor ‘0’ (zero) se verifica quando os municipes ndo procuraram o assunto agua

e saneamento e valor ‘1’ (um) quando o fizeram;

O assunto procurado se tratar de urbanismo (Urbanismo), sera tratada uma variavel dummy,
onde o valor ‘0’ (zero) se verifica quando os municipes n&o procuraram o assunto urbanismo e

valor ‘1’ (um) quando o contrario;

O assunto procurado se tratar de transportes (Transportes), sera utilizada uma variavel dummy,
onde o valor ‘0’ (zero) se verifica quando os municipes ndo procuraram os transportes e valor ‘1’

(um) quando procuraram;

O sexo (Sexo), onde, para efeitos de tratamento estatistico, optamos por considerar o sexo e
nao o género, eliminando as 3 respostas “N&o-Binario”, sendo, assim, uma variavel dummy, onde
o valor ‘0’ (zero) se verifica quando os municipes ndo sdo do sexo feminino e valor ‘1’ (um)

quando s&o do sexo masculino;

A idade (Idade), correspondendo a uma variavel com unidade de expresséo do tipo numérica;
O estado civil (Est.Civil.Cas.), onde se estabelece uma comparagao com os solteiros;

O estado civil (Est.Civil.Di.Vi.), onde se faz uma relagdo com os solteiros;

As habilitagbes académicas (Hab.Escol.E.Sec.), estabelecendo-se um relacionamento com a

escolaridade basica;

As habilitagbes académicas (Hab.Escol.E.Sup.), em comparagdo com o ensino basico;
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O conselho de residéncia (Con.Res.), uma variavel dummy, assumido o valor ‘1’ (um) quando o

concelho de residéncia é fora do concelho de Bragancga e valor ‘0’ (zero) quando contrario.

4.3.3. Modelo Probit Ordenado: Apresentacao e Discussao de

Resultados

Como ja abordado anteriormente nesta dissertagédo, optamos por analisar os dados sob a ética

da metodologia do modelo probit ordenado.

Recordemos que o modelo probit ordenado foi adotado neste estudo por ser considerado um
método superior para o calculo e previsdo de metodologias de rating e foi modificado para a
heteroscedasticidade. A interpretacdo de um determinado coeficiente, tendo em conta o modelo
probit ordenado, também deve ser realizada sempre adotando que as multiplas variaveis
permanecem continuas e ininterruptas. As regressdes do tipo modelo logit e probit sdo oportunas
para o tratamento de variaveis dependentes dicotomicas. Os resultados das estimativas séo
muito idénticos, atendendo a que ambos os métodos seguem o mesmo modelo de calculo,
apenas se diferenciando na sua utilidade distributiva associada. A metodologia modelo probit

segue uma distribuigdo mais linear, entre os limites da variavel (Rodrigues, 2012).

Apébs a toda a revisdo debatida até aqui, nos tépicos que se seguem, consideramos pertinente
propormo-nos dar a conhecer os resultados obtidos, através da estatistica descritiva, e
apresentar a discussdo desses mesmos proveitos através da apresentagdo da avaliagdo da

satisfagdo dos municipes para com os servigos prestados pela CMB.

4.3.3.1. Estatistica Descritiva

O tratamento estatistico faz supor o uso de formas minuciosa usadas para criticar, de forma
separada, cada dimensado, consentindo a descricdo em pormenor da amostra recolhida.
Enquanto medidas de estatistica descritiva, utilizamos, para descricdo dos dados distintos, os
quadros de frequéncia, os graficos tradicionais, assim como as medidas de tendéncia central,
conhecida como a média, e medidas de dispersao, tratando-se do desvio padrdo. As medidas
de localizagéo relativa s&o o minimo e o maximo (Pestana e Gageiro, 2008). A Tabela 12
evidencia de forma estatistica a variavel dependente, as variaveis independentes e as variaveis
de controlo utilizadas na estimativa do método. A variavel dependente, considera os meses de
maio e junho de 2023, onde das 2038 respostas recolhidas, foram consideradas respostas
vélidas e completas 1938, ndo sendo consideradas as respostas dos cidaddos que ndo usaram
os servigos prestados pela CMB. Para o estudo em causa, corresponde a uma taxa de respostas
validas de 95,1 %.
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Quanto as variaveis explicativas, a variavel n.° de vezes, com unidade de expressdo numeérica,
regista uma média de 4.04. Relativamente a variavel n.° de vezes, também, variavel numérica,
com média de 1.35. Quanto aos Pagamentos, com unidade expressiva dummy, 0-Néo e 1-Sim,
regista uma média de 0.55. Relativamente as variaveis Agua e saneamento, variavel dummy,
com média de 0.47. O Urbanismo, variavel dummy, com média de 0.21. Os Transportes, unidade
de expressao dummy, com média de 0.12. O Sexo, variavel dummy, regista média de 0.5. Quanto
a ldade, variavel numérica, com média de 46.98. Relativamente ao estado civil, onde deve ler-
se 71-Solteiro; 2-Casado; 3-Divorciado/Viuvo, a média situa-se no nimero 1.66. Quanto as
Habilitagdes escolares, sendo que 7-Basico; 2-Secundario; 3-Superior, com registo de média de
2.13. Quanto ao Concelho de residéncia, variavel dummy, 0-Néo, 1-Sim, onde a média é de 0.98.
Relativamente aos servigos prestados (SP), as respostas sao medidas através de escala likert,
de 0 até 5 pontos. Relativamente a utilidade da informagao disponibilizada (SP-Util.), regista uma
média de 4.37. Quanto ao tempo de resposta as solicitagdes (SP-Temp.), regista uma média de
4.33. Em consideragdo aos meios expeditos na prestagao de servigos (SP-Meios), regista uma
média de 4.34. Relativamente a cortesia dos trabalhadores (SP-Cort.), a média é de 4.44. No
que diz respeito a flexibilidade e autonomia dos trabalhadores (SP-Fle.Aut.). A satisfagéo global

com os servigos prestados (SP-Sat.Glob), a média é de 4.40.

Tabela 12. Variaveis e estatistica descritiva.

Variavel Unidade de Média Desvio Minimo Maximo
expressao padrao
N.° de vezes Numero 4.04 9.01 1 300
N.° de assuntos NUmero 1.35 0.62 1 4
Pagamentos 0-Nao; 1-Sim 0.55 0.49 0 1
Agua e saneamento 0-N3o; 1-Sim 0.47 0.49 0 1
Urbanismo 0-N3o; 1-Sim 0.21 0.41 0 1
Transportes 0-N3o; 1-Sim 0.12 0.32 0 1
Sexo 0-Feminino; 0.50 0.50 0 1
1-Masculino
Idade NUmero 46.98 15.47 18 90
Estado civil 1-Solteiro; 1.66 0.62 1 3
2-Casado;
3-Divorciado/Viuvo
Habilitagbes 1-Bésico; 213 0.68 1 3
escolares 2-Secundario;
3-Superior
Concelho de ~ . . 0.98 0.12 0 1
residéncia 0-N&o; 1-Sim
SP-Util. 4.37 0.54 1 5
SP-Temp. Escala likert; 4.33 0.57 1 5
- 1 - “Muito Insatisfeito”,
SP-Meios 2- “Insatisfeito”, 434 0.54 1 5
SP-Cort. 3 - “Pouco Satisfeito”, 4.44 0.55 1 5
4 - “Satisfeito”
SP-Fle.Aut. 5 - “Muito Satisfeito” - 442 0.55 1 5
SP-Sat.Glob. 4.40 0.53 1 5

Fonte: Elaboragéo prdpria.
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4.3.3.2. Avaliacao da Satisfacao dos Municipes para com os

Servicos Prestados pela CMB

Como ja referido, perante a alta satisfagdo obtida nos relatérios internos da CMB, aliada aos
autores que fundamentam a importancia da afericdo da satisfagdo do municipe, assumimos ser
coerente que a satisfagdo dos municipes usuarios dos servigos da CMB se mantenha em

elevados niveis, pelo que recordamos a nossa hipétese de investigacao:

Hipotese de Investigagdao: Os municipes que recorrem aos servicos da CMB apresentam

elevados niveis de satisfagao.

Tendo como ponto de partida a tabela 13, que nos mostra a analise dimensional da satisfagéo
dos municipes, conseguiremos realizar uma avaliagdo retirar varias conclusdes, no sentido da
avaliagdo da satisfagdo dos municipes para com os servigos prestados pela CMB, que vamos
expor, ja de seguida. Recordamos que o modelo de estimacdo é o modelo probit ordenado, a

variavel dependente é o nivel de satisfacao.

Em termos avaliativos, quanto ao n.° de assuntos, concluimos que, quantos mais assuntos o
municipe tem a tratar, junto da CMB, menos satisfeito se apresenta, em termos de flexibilidade
e autonomia dos trabalhadores e em termos de satisfagao global. A razdo estimada para tal
acontecimento, podera prender-se com o facto de que quantos mais assuntos, mais tempo de
espera para o tratamento desses mesmos assuntos, o que, naturalmente, evocara no cidadao

um sentimento de menos satisfeito.

Avaliando o fator do sexo, os resultados obtidos através do questionario revelam que os homens
estdo menos satisfeitos, em termos de cortesia e flexibilidade e autonomia dos trabalhadores,

apresentando, nestas dimensdes, resultados menos satisfatérios.

Em termos avaliativos, em relagdo a idade, concluimos que este fator é estatisticamente
significativo em quatro das seis dimensdes avaliadas, revelando resultados muito expressivos.
Indica-nos que, em termos da utilidade da informacédo disponibilizada, do tempo de espera as
solicitacoes, dos meios expeditos a prestacdo de servigos e, também, em termos de satisfagéo
global, concluimos que pessoas mais velhas revelam valores de satisfagdo mais elevados. A
razdo estimada para tal acontecimento, podera prender-se com o facto de que pessoas mais
velhas valorizam mais a atengdo que se lhes presta, acabando por ficarem mais satisfeitos

quando atendidas as suas.

Atentando, agora, ao estado civil, através da tabela 13, observamos e concluimos que, em
comparagao com os solteiros, os casados se encontram mais satisfeitos, em termos da cortesia

e da flexibilidade e autonomia dos trabalhadores na execugéo dos servigos prestados pela CMB.
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Avaliamos, agora, o resultado estatisticamente mais significativo obtido do nosso estudo, as
habilitagdes escolares relativas ao ensino secundario e ensino superior (licenciatura, mestrado e
doutoramento). Com 99% de nivel de significancia, podemos revelar que, por comparagdo com
individuos que possuem o ensino basico, cidaddo que possuem o ensino secundario ou superior,
revelam mais niveis de satisfagdo para com todas as dimensdes do nivel de satisfagao, sendo
estas a utilidade da informacao disponibilizada, tempo de espera as solicitagbes, meios expeditos
na prestagcdo de servicos, cortesia dos trabalhadores, flexibilidade e autonomia dos
trabalhadores e satisfagdo global para com os servigos prestados. A razao estimada para tal
acontecimento, podera prender-se com o facto de que pessoas mais habilitadas tém mais

facilidade de interpretacdo da informacgéo que lhes é prestada.

No que diz respeito ao conselho de residéncia, a avaliacdo decorrida é de que pessoas que
moram dentro do concelho de Braganga se encontram menos satisfeitas do que os respondentes
que moram fora deste concelho. Esta razao pode prender-se com o facto de haver muitas mais
respostas de moradores de dentro do concelho de Braganga, correspondendo a 99% das

respostas.

Relativamente aos transportes, este assunto revela valores significativos em termos da
satisfagdo global, tornando-se, assim, o assunto com valores estatisticamente positivos,
relativamente aos pagamentos, dgua e saneamento e urbanismo. A razdo estimada para tal
acontecimento, podera prender-se com o facto de que a utilizagdo dos transportes municipais
(STUB — Servigo de Transportes Urbanos de Braganca) é gratuita desde o ano da pandemia,
2020, pelo, desde entdo, é tem sido isento o pagamento deste servigo, podendo qualquer

cidadao utilizar todos os veiculos, para todas as direcées, sem ser necessario pagar.

Atendemos, agora, a analise descritiva proposta anteriormente nesta dissertacdo. Tendo em
conta, especificamente, os servigos prestados pela CMB, numa escala de 1 a 5 pontos, estes
revelam-nos médias muito satisfatorias. Quanto a utilidade da informagéo, a média de satisfagao
é de 4.37 pontos, quanto ao tempo de espera, € de 4.33 pontos. No que toca aos meios
expeditos, a média é 4.34, quanto a cortesia dos trabalhadores, é de 4.44. A satisfacdo dos
municipes em relagéo a flexibilidade e autonomia dos trabalhadores revela média de 4.42 e a

satisfagéo global, média de 4.4.
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Tabela 13. Andlise dimensional, satisfagdo dos municipes.

Modelo de estimag&o: probit ordenado

Variavel dependente: nivel de satisfagao

Variavel
Utilidade Tempo Meios Cortesia Fle.Aut. Sat.Glo.
N.Vezes -.004 -.006 -.005 -.008 -.001 -.003
(.003) (.003) (.003) (.005) (.004) (.004)
N.Assuntos -116 -.317 -.354 -.317 -.395% -.423*
(:230) (.222) (.226) (.229) (.224) (.227)
Pagamentos 113 169 .188 128 .228 .286
(:228) (.219) (.223) (.226) (.222) (.225)
Agua.Sanea. 081 .207 .208 126 .240 .298
(:228) (.220) (.224) (.226) (.222) (.225)
Urbanismo 107 .103 .208 126 .235 372
(:232) (.224) (.228) (.230) (.226) (.230)
Transportes 220 .320 .310 A79 .370 571
(242) (.233) (238) (.240) (.236) (.239)
Sexo -.060 -016 -.059 -.109* -.099* -.051
(.058) (.002) (.057) (.058) (.057) (.058)
Idade .005*** .006*** .007*** .002 .003 .005**
(.002) (.002) (.002) (.002) (.002) (.002)
Est.Civil.Cas. 091 -.021 .036 .183*** 136** .042
(.064) (.063) (.064) (.064) (.063) (.064)
Est.Civil.Di.Vi. -.190 -.096 -.061 .166 -.002 -.066
(117) (.115) (.118) (.118) (.116) (.118)
Hab.Escol.E.Sec. 410%** .043*** 412+ 322+ .361%** 420%*
(.083) (.080) (.083) (.081) (.080) (.082)
Hab.Escol.E.Sup. 1.04%** .8917*** .909*** 917+ .933*** .936***
(.094) (.091) (.094) (.093) (.092) (.093)
Conc.Res. -.248 -.279 -.268 -.659** -.694** -.218
(:251) (.243) (.247) (.276) (.275) (.251)
N.°Obs. 1930 1929 1918 1933 1930 1932
LR chi2 (13) 169.69 125.70 133.97 178.32 168.45 140.75
Prob > chi2 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
Pseudo R2 0.0587 0.0407 0.0460 0.0601 0.0557 0.0482

Nota: Erros padrao robustos entre parénteses. / Niveis de significancia: *90%, **95%, ***99%.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Conclusoées, Limitagoes do Estudo e Futuras Linhas de

Investigacao

No decorrer do desenvolvimento desta pesquisa, fomos antevendo algumas consideragdes
acerca da importancia da avaliacdo da satisfagdo do municipe, relativamente a prestacdo de
servicos fornecidos através da administragao publica, bem como do quanto essa avaliagao pode
contribuir para o melhoramento da prestacao desse mesmo servigo, destacando a satisfacao,
especifica, dos municipes da CMB. Neste topico, procuramos resumir as conclusdes principais
desta dissertacdo, considerando que, além do seu contributo original, estas devem constituir,

também, um ponto de partida para aprofundar o estudo deste sector de pesquisa.

Tendo conta Estrela, Soares e Leitdo, (2015) a conclusao deve ser concisa, sucinta e
demonstrada de forma convincente, em defesa e valorizagdo das contribuicdes dadas pelo
trabalho a area de conhecimento em causa, sendo o tdpico do estudo onde se apontam as ideias

fulcrais e as inovagoes oferecidas.

Desta forma, os resultados obtidos permitem concluir, com um determinado grau de seguranga,
que os municipes estdo satisfeitos com os servigos prestados pela CMB. Da hipétese de
investigagao sugerida, que relembramos: Os municipes que recorrem aos servigos da CMB
apresentam elevados niveis de satisfacdo, verificamos que se comprovou. Dai se concluir que
0 objetivo de aferir a satisfagdo dos municipes da CMB respondeu a pergunta de investigagao

apresentada: Qual o grau de satisfagdo dos municipes da CMB?

Atendendo a avaliagao ja realizada habitualmente pela CMB, no ano de 2022, apresentou
resultados de 4.34 pontos, numa escala de likert, de 5 pontos, onde o se entende que 1 - “Muito
Insatisfeito”, 2- “Insatisfeito”, 3 - “Pouco Satisfeito”, 4 - “Satisfeito” e, por ultimo, 5 - “Muito
Satisfeito”, sendo possivel escolher a op¢do “Sem Opinido”. Podemos concluir que, através
deste estudo, foi verificado que a satisfagdo dos municipes, relativamente aos servigos
prestados, permanece com graus elevados, considerando-se “Muito satisfeitos”, tendo em conta

que a média obtida na nossa aferigédo ser de 4.38 pontos.

Assim como em todos os estudos, a realizagdo deste trabalho deparou-se com algumas
limitagdes. Importa destacar a dificuldade em reunir dados relativos a implementagdo da
certificagao da qualidade do desempenho na CMB, devido ao facto da informagao se encontram
dispersa, sendo necessario verificar, individualmente, um vasto nimero de atas para seentender
esta certificagdo. Ou seja, a informagao existe, mas esta dispersa em varios documentos, ao

longo dos anos.

Neste estudo, das dimensdes observadas e aferidas no questionario (Imagem global da CMB,
Servigos prestados pela CMB, Envolvimento e participagao na CMB e, finalmente,Acessibilidade

da CMB), apenas conseguimos apresentar e discutir resultados do item Servigos
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prestados pela CMB, derivado ao facto de ndo termos tempo para o estudo aprofundado dos
outros fatores, sendo esta dimensdo escolhida por se adequar com mais pertinéncia as

exigéncias da pesquisa em causa.

Apesar desta dissertacdo desenvolvida, de forma genérica, este trabalho ndo tem a capacidade
de esgotar as pesquisas sobre esta tematica. A satisfagdo € uma tematica bastante complexa e
que obriga, cada vez mais, a investigacdo dos pesquisadores. Neste sentido, para
aprofundamento da investigacdo, de forma a disponibilizar mais informacéo acerca do estudo,
sugerem-se para linhas de investigagdo futuras a avaliagdo das dimensbes aferidas no
questionario desta dissertagdo, sendo estas a Imagem global da CMB, o Envolvimento e

participagdo na CMB e, finalmente, Acessibilidade da CMB.
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Apéndices

Apéndice 1. Inquérito por Questionario para Aferir a Satisfagdo dos Municipes da Camara

Municipal de Braganga (CMB).

Mestrado em
w Ik"“l’“slm roudrigmco ?( B:IACANCA &‘é’k“ Admlnlstracau
‘: Administragioe Tursmo 4 \ AUTARQUICA

Inquérito por Questionario para Aferir a Satisfacao dos
Municipes da Camara Municipal de Braganca (CMB)

Este inquérito por questionario é parte integrante de uma Dissertacdo de Mestrado em
Administragao Autarquica da Escola Superior de Comunicagédo, Administragdo e Turismo do
Instituto Politécnico de Braganga (EsACT-IPB) e tem como principal objetivo avaliar o
desempenho organizacional da Camara Municipal de Braganga, considerando, para o efeito,
a perspetiva dos municipes. Neste caso concreto, pretendemos explorar a perspetiva dos
municipes que recorrem aos servigos da CMB.

Atendendo a importancia deste estudo, apelamos ao rigor das suas respostas, estimando-se
um tempo de preenchimento de, aproximadamente, 5 minutos. Os dados recolhidos serédo
tratados de forma agregada e anénima, garantindo-se a confidencialidade da informagao.

Qualquer duvida ou comentario adicional podera ser obtido via e-mail (a43453@alunos.ipb.pt)
ou telemovel: 938 447 977.

Agradecemos o seu contributo!

Perfil dos Inquiridos
*1. Género:

{
Masculino

{
Feminino

Nao-Binario

* 2. Idade:
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* 3. Estado Civil:

.
Solteiro(a)

(q
Casado(a)

[ .
Divorciado(a)

oL

Viavo(a)

* 4. Habilitagdes Escolares (considere o grau mais elevado obtido):

Ensino Basico (até ao 9.° ano)
Ensino Secundario (10.° ao 12.° ano)
Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

* 5. Residéncia:

Concelho de Braganca

Alfaido

Babe

Bagal

Carragosa
Castro de Avelas
Coelhoso

Donai
Espinhosela
Franca

Gimonde
Gondesende
Gostei

Grij6 de Parada
Macedo do Mato
Mos

Nogueira
Outeiro

Paramio

Pinela
Quintanilha
Quintela

Rabal
Rebordaos
Salsas

Samil

Santa Comba de Rossas
S30 Pedro dos Sarracenos
Sendas

O OO0 O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OoO0
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©O0O O 0O OO O OO OO O0oOOo

Serapicos

Sortes

Unido de Freguesias de Aveleda e Rio de Onor

Uniao de Freguesias de Castrelos e Carrazedo

Uniéo de Freguesias de Izeda, Calvelhe e Paradinha Nova
Uni&o de Freguesias de Parada e Failde

Uni&o de Freguesias de Rebordainhos e Pombares
Uni&o de Freguesias de Rio Frio e Milhdo

Unido de Freguesias de Sé, Santa Maria e Meixedo
Unido de Freguesias de S. Julido de Palacios e Deildo
Zoio

r

Outro Concelho. Qual?

*6. Numero de vezes que visitou a Camara Municipal de Bragancga
no ultimo ano:

*7. Que tipo de servigo ja tratou na Camara Municipal de
Bragang¢a? (Pode assinalar mais do que um servico)

Pagamentos

Aguas e Saneamento
Urbanismo
Transportes

Nenhum

[ I R R B R

Assuntos Diversos
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Avaliacao do nivel de satisfagéo

*8. Como avalia o seu nivel de satisfacdao para com a imagem global da
Céamara Municipal de Bragancga? (considere uma escalade 1a 5, em que 1 é
Muito Insatisfeito e 5 Muito Satisfeito)

Muito Insatisfeito Insatisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Sem Opinido
Desempenho da
Camara Municipal de O O O O O O
Braganca
Melhorias
implementadas na
Céamara Municipal de O O O O O O
Braganca
Capacidade de
adaptacédo da Camara
Municipal de Braganca a O O O O O O
mudanca
Inovacdo da Camara
Municipal de Braganca O O O O O O
Confianca na Camara
Municipal de Braganca O O O O O O
Transparéncia da
Camara Municipal de O O O O O O
Braganca
Comportamento ético O O O O O O
Imagem global da
Camara Municipal de @ @ O O O O

Braganca

*9. Considerando os servigos prestados pela Camara Municipal de
Braganca, como avalia o seu nivel de satisfacdo no que toca a/ao:
(considere uma escala de 1 a5, em que 1 é Muito Insatisfeito e 5 Muito Satisfeito)
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Muito Insatisfeito Insatisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Sem Opinido
Utilidade da informacao
disponibilizada O O O O O O
Tempo de resposta as
solicitacbes/pedidos O O O O O O
Meios expeditos na
prestacéo do servico
(Ex.: e-mail, telefone, O O O O O O
plataformas digitais)

Cortesia dos

trabalhadores que lidam O O O O O ®)

com 0s municipes

Flexibilidade e
autonomia dos

trabalhadores para O O O O O O

resolver as questdes
colocadas

Satisfacéo global com
0s servicos prestados O O O O O O

*10. Em termos de envolvimento e de participagdao, como avalia o seu nivel
de satisfagao na: (considere uma escala de 1 a 5, em que 1 é Muito Insatisfeito
e 5 Muito Satisfeito)

Muito Insatisfeito Insatisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Sem Opinido

Utilizac&o de varios
canais de comunicacé@o

para promover a

participacdo (Ex.: O O O O O O
telefone, e-mail,

reuniées)

Participacdo dos

municipes na melhoria

dos processos e dos O O O O O O
servicos prestados

Comunicacéo dos

resultados dos O O O O O O

inquéritos da satisfacéo
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*11. Em termos de acessibilidade, como avalia o seu nivel de satisfagdao
com: (considere uma escala de 1 a 5, em que 1 é Muito Insatisfeito e 5 Muito
Satisfeito)

Muito Insatisfeito Insatisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Sem Opinido

Informacéo disponivel

no website O O O O O O
Atendimento telefonico O O O &) O O
Atendimento por e-mail O O O O O O
Atendimento presencial

(instalacdes) O O O O O O
Acesso as instalactes

para pessoas com O O O O O O

mobilidade reduzida

12. Sugestoes de melhoria:

- O seu Inquérito por Questionario chegou ao fim. Obrigada pela sua colaboragao!
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