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SATISFACAO DE CLIENTES EM SERVICO PUBLICO DE FORNECIMENTO DE
AGUA

O Caso do Municipio de Caminha

Resumo

O principal objetivo desta dissertacdo consiste em estudar a forma como os consumidores
percecionam a qualidade da agua no Municipio de Caminha. A sua percecdo sobre o prego, e a
forma como se podera implementar a normalizagdo tarifaria do setor com o menor impacto

possivel, sao igualmente objetivos do presente estudo.

A evolugio e a sustentabilidade dos sistemas de fornecimento de agua potavel as populagdes
tem vindo a aumentar a sensibilidade dos gestores publicos para a necessidade de saberem
com exatiddo os custos do sistema, e adequar os tarifarios no sentido de restringir eventuais
défices as situacdes socialmente necessarias (Gnicas em que se admite a transferéncia do custo

do cidadio/consumidor para o cidadio/contribuinte).

Esta sensibilidade, em conjunto com a vasta literatura existente sobre Sistemas de Gestao da
Qualidade (1nicialmente no setor privado, e posteriormente adaptada ao setor publico), serviu
de ponto de partida para a analise do grau de satistacao atual dos consumidores de agua
fornecida pelo Municipio de Caminha, a sua sensibilidade ao preco, e as contrapartidas a

oferecer em caso de harmonizacdo de pregarios a nivel nacional.

Conclui-se neste estudo pela existéncia de niveis elevados de satisfacio quanto a qualidade da
agua e do servico de fornecimento, e uma consciéncia generalizada de que o preco atual é

adequado ou até baixo.

Conclui-se também que as contrapartidas mais valoradas pelos consumidores, a oferecer pelo
Municipio em caso de aumento de preco, passam essencialmente pelo aumento de informagao
(quer da qualidade, ja disponivel na internet mas nao publicitada), quer quanto aos custos reais
da prestagiao do servigo (cujo apuramento ¢ virtualmente impossivel, por nao existir distin¢ao

nas contas do Municipio dos custos fixos associados a este processo).

Palavras-chave: Satisfacio, Agua, Servigo Puablico, Disponibilidade para pagar.
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CONSUMER SATISFACTION IN PUBLIC WATER SUPPLY

The case of Caminha Municipality - Portugal

Abstract

The main objective of this dissertation is to analyze how the consumers perceive the quality of
water in the city of Caminha. The perception about the price, and how can be implement the
tariff standardization in these sector with the least possible impact, is an objective of this work

too.

The evolution and sustamnability of drinking water supply to the population has been
increasing the sensitivity of public managers need to know the exact cost of the system, and
adjust the tariffs to restrict any deficit only to the situations socially necessary (only situation

that’s admitted the transfer of the cost of the consumer-citizen to citizen-taxpayer).

This sensitivity, together with the vast literature on Quality Management Systems (initially in
the private sector, and later adapted to the public sector), gave me a start point to analyze the
current satisfaction of consumers of water supplied by the municipality Caminha, their price

sensitivity, and counterparts to offer in case of harmonization of national price lists.

We conclude in this study by the existence of high levels of satisfaction with the quality of
water and service delivery, and a widespread awareness that the current price is appropriate or

even low.

We also conclude that the compensatory offer by the municipality most valued by consumers,
in case of price increase, are essentially the better information (about the quality, already
available on the internet but not publicized), or as to the actual costs of providing service
(whose clearance 1s virtually impossible because there is no distinction in the accounts of the

Municipality of fixed costs associated with this process).

Keywords: Satisfaction, Water, Public Service, Willingness to pay.

Pagina vii



Pagina viii



SATISFACION DE LOS CLIENTES DEL SERVICIO PUBLICO DE
FORNECIMENTO DE AGUA POTABLE

El caso del Municipio de Caminha - Portugal

Resumen

El objetivo principal de esta tesis consiste en estudiar la forma como los consumidores
percepcionan la calidad de la agua en la ciudad de Caminha. Su percepcion cuanto al precio, y
como se puede aplicar en el sector la normalizacion de tarifas con el menor impacto posible,
son igualmente objetivos del presente estudio.

La evolucion y la sostenibilidad del suministro de agua potable a la poblacion han
incrementado la sensibilidad de los gestores publicos para la necesidad de saber el coste exacto
del sistema y ajustar las tarifas para restringir las situaciones de déficit a los casos socialmente
necesarios (unico en que se admite el traslado del coste del ciudadano-consumidor al
ctudadano-contribuyente).

Esta sensibilidad, junto con la vasta literatura sobre Sistemas de Gestion de Calidad
(inictalmente en el sector privado y, mas tarde adaptada al sector publico), ha servido de punto
de partida para la analisis del grado actual de la satistaccion de los consumidores de agua
suministrada por el municipio de Caminha, su sensibilidad a los precios y las compensaciones
que ofrecer en caso de normalizacion nacional de las tarifas de precios.

Concluimos en este estudio por la existencia de altos niveles de satisfaccion con la calidad del
suministro de agua y de los servicios conexos, y una conciencia generalizada de que el precio
actual es adecuado (o incluso bajo).

También se concluye que las compensaciones mas valoradas por los consumidores, cuanto a la
oferta por parte del municipio en caso de incremento de los precios, son esencialmente el
aumento de la informacion (ya sea de la calidad, que ya esta disponible en Internet, pero no
suficientemente publicitada), o en cuanto a los costes reales de la prestacion del servicio (cuyo
apuramiento es practicamente imposible porque no hay distincion en las cuentas de la
Municipalidad de costes fijos asociados con este proceso).

Palabras clave: Satisfaccion, Agua, Servicio Publico, disposicion a pagar.
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Introdugiao

O Século XX fo1 proficuo na transformacao das fung¢oes do Estado, com novas atribuicoes
e responsabilidades que originaram diversas reformas e programas de modernizagio
administrativa. Com cidadios mais cultos, literados e interessados, houve necessidade de
fazer evoluir as organizagoes publicas para servicos publicos orientados para a qualidade, a
eficiéncia e a eficacia no seu relacionamento com os cidaddos, quer na sua vertente de

utentes/consumidores, quer na sua vertente de financiadores do sistema.

Para conseguir o desejado aumento de eficiéncia e eficicia, os diversos organismos da
Administragao Publica iniciaram processos de melhoria continua, baseados na expetiéncia
do setor privado, adaptando os conceitos ja testados neste setor as especificidades de

servicos tendencialmente ndo concorrenciais.

Nesse sentido, e procurando o equilibrio entre o cidadio/financiador (que paga impostos
patra garantir a existéncia e funcionamento do eratio) e o cidaddo/consumidor (que usufrui
dos servigos prestados, e que consequentemente pressiona o pre¢o para baixo), tem sido
intengao dos gestores publicos adequar os tarifarios dos servicos que prestam ao seu real
custo, utilizando apenas o financiamento adicional via impostos para suprir necessidades
soctais de acesso universal. Para isso, e da experiéncia recolhida na literatura sobre gestdo
da qualidade e satisfacio do cliente, conclui-se que a sensibilidade ao preco é fungio
inequivoca da percecao de qualidade (quer no sentido estrito da qualidade do produto, quer

no sentido lato da qualidade dos processos e melhoria continua).

Neste contexto, surge este projeto de investigagdo cientifica subordinado ao tema
“Satistacio de Clientes em Servico Publico de Fornecimento de Agua — O caso do
Municipio de Caminha”. A opgdo por este tema ¢ resultante da sua atualidade (discute-se
neste momento a adequagdo tarifaria nacional do fornecimento de agua), mas também pela

proximidade (sou residente no concelho estudado).

Pretende-se estudar o nivel atual de perce¢io da qualidade da agua e do servico de
fornecimento, estudo nunca antes efetuado no concelho, e também a percecio dos
consumidores quanto ao nivel de pre¢o praticado e quanto as contrapartidas a oferecer

pelo Municipio que poderao ser mais valoradas por aqueles, face ao previsivel aumento de

preco.

As questdes de partida deste trabalho resumem-se a:
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“Qual o nivel de satisfaciao atual dos consumidores de agua fornecida pelo Municipio de

Caminha?”’; e

“Qual a capacidade e disponibilidade dos consumidores para pagar mais pela agua

fornecida pelo Municipio de Caminhar”

Este trabalho esta dividido em quatro partes essenciais. Uma primeira, ao longo da qual se
taz a revisdo da literatura relevante sobre Qualidade, Satisfacio de Clientes e Fornecimento
de Agua, essenciais 4 formulacio das perguntas de partida e das hipoteses que as
corporizam. Numa segunda parte, explicita-se a Hipotese de Trabalho, os métodos e
técnicas de investigacao; definem-se o universo e a amostra, o instrumento de observagio e
as questoes pertinentes a inferir a partir de dados primarios. Na terceira parte, efetua-se o
tratamento e analise dos dados, o teste das hipoteses, e na quarta e ultima parte explanam-

se as conclusoes obtidas, respetivas limitagcdes e implicagdes futuras.
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CAPITULO I - REVISAO DE LITERATURA
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1.1 A QUALIDADE

1.1.1 A Histdria da Qualidade

A atualidade do tema Qualidade em geral, e nos Servigos Publicos em particular pode-nos
levar a acreditar ser um tema recente. No entanto, as preocupagdes com a qualidade sio
encontradas em civilizagdes ancestrais como a Egipcia, a Grega ou a Romana (Mendes,
20006). Estas preocupagoOes apareciam no artesao que garantia a conce¢ao, producao, venda
e assistencia poés-venda. Com a evolucio para contextos mais urbanos, estas
responsabilidades transitaram naturalmente para as oficinas, onde existiam o mestre, com
tarefas de direcdo, o ajudante do mestre, no qual eram delegadas algumas funcdes, e o
aprendiz, cujo trabalho era verificado pelos seus superiores. Esta tarefa de verificagdo foi a
primeira diferenciacio de atividades relacionadas com a qualidade. Apds a Revolucio
Industrial, momento de grande escassez dos produtos manufaturados, a preocupagiao com

a qualidade esmoreceu um pouco face as necessidades de quantidade do momento (Pires,

2004).

Deve-se essencialmente a Deming (1983), Juran (1980) e Feigenbaum (1983) o

desenvolvimento do controlo da qualidade e da gestao da qualidade.

Segundo Deming (1983), a qualidade tem de estar definida em termos de satisfagao dos
clientes, e ¢ multidimensional (por nao ser possivel definir a qualidade por uma tunica

caracteristica).

Em Juran (1980) assiste-se a evolu¢ao do conceito para a esfera de gestdo, introduzindo os

conceitos da qualidade do planeamento, qualidade do controlo e melhoria continua.

Este ciclo virtuoso fecha-se com o contributo de Feigenbaum, que em 1983 escreveu a sua
obra “Total Quality Control’, e assume em defiitivo a assun¢ao da qualidade por todos os

trabalhadores e a sua presenca em todos os processos de fabrico e gestao.

Nas proximas linhas, procura-se sistematizar de forma mais aprofundada estes conceitos.

1.1.2 Conceito de Qualidade

A Qualidade é um conceito com caracteristicas subjetivas e dinamicas, nao sendo a sua

definicao consensual.
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Loffler (2001) apresenta uma sistematiza¢ao da evolugdo historica da Qualidade em cinco

fases, com influéncias no conceito:
® Inspecio da qualidade (1945-1949)
® Controlo estatistico da qualidade (1949-1951)
® Sistema orientado para a garantia da qualidade (1951-finais dos anos 60)
® Controlo da qualidade em toda a organiza¢ao (finais dos anos 60 até anos 80)

® Gestio pela qualidade total — TQM (desde anos 80)

Em termos formais, a Eurgpean Organization for Quality Control (EOQC) e a American Society
Jfor Qunality Central (ASQC) coincidem na defini¢io:

Qualidade: A globalidade das caracteristicas de um produto ou servico que possuem a

. . . . ’1
capacidade para satisfazer as necessidades do consumidor .

Destaca-se assim referéncia clara a produtos e servicos. No caso dos produtos, o conceito
da qualidade coincide em tangibilidade com o proprio produto (Rocha, 2010): qualidade ¢ o
que o consumidor quiser, a um preco aceitavel e conforme as especificagdes, pelo que
melhorar a qualidade de um produto significa aumentar a sua conformag¢io com

determinadas especificagoes.

Ja no caso dos servigos, a analise ndo ¢é tao linear, dadas as caracteristicas intrinsecas dos

servicos (Saias, 2007):

* A intangibilidade, no sentido de que os servigos (e a sua qualidade) nio podem
ser avaliados através dos sentidos (visdo, olfato, tato, etc.) nem anteriormente ao

ato da compra;

® A inseparabilidade entre a produgdo e o consumo, o que implica um elevado

nivel de relagdo entre o produtor e o consumidor;

® A heterogeneidade dos servigos, ja que das caracteristicas anteriores se deduz que

cada prestacao de servigo é necessariamente diferente da anterior;

® A perecibilidade dos servicos, na medida em que nio podem ser armazenados

para posterior consumo.

! Tradugio do autor. No original, “Quality: the totality of features of a product or service that bears on its ability to satisfy
given needs”
00001}
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Assim, no caso dos servigos, nio ¢é possivel definir um conjunto de especificagdes a
cumprir, ja que estas seriam sempre volateis face a expetativa do cliente em concreto

(Rocha, 2010).

Neste contexto, as normas ISO 9000 definem Qualidade como “a totalidade das
caracteristicas de uma entidade que lhe conferem a capacidade de satistazer as necessidades

explicitas e implicitas”.

1.1.3 Evolugao da Qualidade

A qualidade, no seu conceito atual, é resultado de uma evolu¢io que tem o seu inicio na
Revoluciao Industrial. Existiam ja anteriormente conceitos de qualidade com base no
operador (Mendes, 2000), mas ¢ a partir do incremento da produ¢dao em massa que se inicta
a estratificacdo de fung¢des, numa nova logica do controlo pelo encarregado, que evolut na I
Guerra Mundial para a Qualidade por Inspecao (Lage, 2008), cujo principal proposito se

quedava na dete¢ao de produtos defeituosos.

Entre as décadas de 30 e 40, a qualidade integrou a atividade de gestdo, iniciando-se o
controlo estatistico da qualidade. Tal permite o desenvolvimento de técnicas que
permitissem o controlo por amostragem, ja que a inspe¢ao total se tornava impraticavel

(Lage, 2008).

Segundo Lofttler (2001), os anos 50 e 60 trazem a alteracdo do foeus da qualidade para o

cliente, inictando-se o conceito da garantia da qualidade — “zero defeitos”.

Ja nos anos 70, a emergéncia dos conceitos de economia de servico, visando a producio
com qualidade ao mais baixo custo, fazem emergir o conceito da gestio estratégica da

qualidade, e alargando o controlo a todas as fases e processos de producao (Lage, 2008).

Desde os anos 80 até hoje, o conceito evoluiu para a gestio pela qualidade total (TQM),
cujo valor acrescentado reside na alteracdo de paradigma do controlo de todos os processos
para a a participagao ativa de todos os intervenientes em processos de melhoria continua

(Rocha, 2010).

Esta nova abordagem traz consigo uma alteracdo substantiva ao processo de decisio:
muitas das decisdes com impacto na Qualidade deixam a esfera da gestdo de topo e passam
a ser tomadas no dia-a-dia pelos trabalhadores. Mesmo as decisdes estratégicas, embora da

responsabilidade da gestdo de topo, sdo iniciadas a nivel mais baixo.
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1.1.4 Iniciativas Internacionais para a promog¢io da Qualidade

O numero de organizag¢des internacionais a optar pela gestio pela qualidade tem vindo a

aumentar consideravelmente.

O aumento da exigéncia dos clientes, com maior literacia e disponibilidade de informacao,
¢ um fenomeno global que atinge todo o tipo de organizagOes, sejam elas privadas ou
publicas, visando ou nido o lucro. Desde o setor industrial ao dos servigos, hoje em dia,
todos se veem absorvidos pela preméncia da qualidade. Sdo varias as iniciativas
internacionais para a promogao da qualidade no seio das mais diversas organizagoes, sendo
que as mais divulgadas assentam na atribui¢ido dos prémios internacionais para a qualidade,
na criagao da Estrutura Comum de Avaliacio (C.A.F. — Common Assessment Framework) e na

atua¢do da Organizacao Internacional de Normalizacao (ISO).

1.1.5 Prémios Internacionais para a Qualidade

Os prémios internacionais para a qualidade, destinados a galardoar as organizagdes que se
evidenciam nesta area, funcionam como um importante instrumento para a mobilizagio e
incentivo ao desenvolvimento de politicas de qualidade, a nivel mundial. Os mais
reconhecidos sao o Deming Prize, instituido no Japao, o Malcolm Baldrige National Quality
Award MBNQA), atribuido nos EUA desde 1987, e o European Quality Award, criado pela
EFQM (Ewuropean Foundation for Quality Management) em 1992.

Para se candidatarem a estes prémios, as organizacOes tém que adotar os diferentes
modelos de gestao da qualidade que lhes estdo subjacentes. Cada um dos modelos tem
critérios proprios, destacando-se de seguida os critérios subjacentes ao modelo EFQM, e as

normas ISO 9000.

A Estrutura Comum de Avaliacio da Qualidade das Administracdes Publicas da Unidao
Europeia (C.A.F. — Common Assessment Framework) foi elaborada pela Unido Europeia, e
constitul uma ferramenta que permite as organizagoes publicas realizarem exercicios de
autoavaliacdo, numa perspetiva de melhorta continua. Os principais objetivos da CAF sdo a
autoavaliacio dos organismos publicos e o diagnostico dos pontos fortes e fracos da
organizagao (este instrumento foi especialmente produzido para ser aplicado na AP), a
melhoria continua dos servigos publicos (através da introdugao de alteracdes aos processos
que apresentam resultados de avaliagio abaixo do pretendido), o reconhecimento das
exigéncias e expetativas dos cidadios, e o estabelecimento de elos de ligagao entre os varios

modelos e metodologias de gestiao aplicados nas Administracdes Publicas europeias, através
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da introdu¢io de indicadores comuns que permitem a comparagao de resultados e a adog¢ao

das melhores praticas entre os diversos Estados Membros.

Os critérios de autoavaliagio da qualidade dos servigos publicos propostos na CAF
dividem-se em cinco critérios de meios e quatro critérios de resultados (Lage, 2008). Os
critérios de meios referem-se a0 modo como a organiza¢ao desenvolve as suas atividades e
contemplam aspetos como a lideranca, a politica e estratégia, os recursos e parcerias, a
gestao dos processos e da mudancga. Por sua vez, os critérios de resultados dizem respeito
a0 que a organizacao esta ou nao a conseguir alcangar relativamente aos cidadaos e clientes
externos, aos clientes internos (funcionarios), ao impacto na sociedade, ao seu desempenho

chave (cumprimento da sua missdo e objetivos gerais).

A Organizagao Internacional de Normalizagao (ISO) ¢ uma federacio mundial responsavel
pela preparacdo de normas internacionais de estandardizacdo. A elaboracio destas normas
¢ da competéncia dos comités técnicos da ISO e cada pais membro s6 pode ter uma
entidade filiada nesta federacao. Em Portugal, a entidade nacional filiada ¢ o Instituto
Portugués da Qualidade (IPQ), ao qual cabe a conversao da norma internacional para a
lingua portuguesa, sendo que esta tera que ser, postertormente, homologada e publicada em

Diario da Republica.

A ISO miciou formalmente a sua atividade em 1947, com o principal intuito de harmonizar
as normas industriais de diferentes paises, de modo a facilitar as trocas e transagoes entre

eles.

As normas de gestdo da qualidade surgem, historicamente, como imposi¢io dos grandes
compradores e detentores de sistemas complexos nos fornecedores de componentes e
subsistemas, como forma de obterem a confian¢a adequada de que os sistemas complexos
operatiam bem em servico (Pires, 2004). E o criador entre outros, dos INCOTERMS que
se utillizam no comércio internacional (e que permitem a cada um dos intervenientes no
negocio definir com clareza a quem cabe a responsabilidade pelo transporte ou seguro,
conseguindo-se perceber a todo o momento a quem cabe a responsabilidade por cada uma

das partes do processo). Atualmente, a sua area de atuagdo € bastante mais vasta.
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1.1.6 A implementag¢do de um SGQ e a Série ISO 9000

Em 1987, a ISO publicou um conjunto de normas, a denominada “Série ISO 90007,
subordinado ao titulo “Normas para a Gestdo e Garantia da Qualidade”. A série 9000
constitut a base para a conce¢ao, implementacio, avaliagao, especificacao e certificacao de

Sistemas de Qualidade, introduzindo uma linguagem comum a nivel internacional.

Em 1994 e no ano 2000, em fun¢io da evolucdo natural da sociedade e das organizacdes, o
normativo foi atualizado. Da dltima revisido, a de 2000, resultou a versdo atual da série de
normas ISO 9000, na qual se substituiu a terminologia industrial por uma linguagem de
gestao mais simples e universal. Para além das altera¢des ao nivel da linguagem utilizada, as
novas normas tornaram-se mais flexiveis e adaptaveis a qualquer tipo e dimensao de
organiza¢ao, mas trouxeram requisitos de qualidade mais exigentes (Pires, 2004). A atual
Série 9000 € constituida por um conjunto coerente e integrado de normas orientadoras de

Sistemas de Gestao da Qualidade (SGQs), de que se destaca (Pires, 2004):

1. A ISO 9000:2000, em versao portuguesa NP EN ISO 9000:2000 (que veio
substituir as antigas ISO 8402:1994 e a ISO 9000-1:1994), descreve os principios

essenciais e define a terminologia de um SGQ.

2. A ISO 9001:2005, em versdao portuguesa NP EN ISO 9001:2005 (que veio substituir as
antigas ISO 9001/9002/9003:1994 e a ISO 9001:2000), especifica os requisitos que um

SGQ tem que cumprir para poder ser certificado.

3. A ISO 9004:2000, em versao portuguesa NP EN ISO 9004:2000 (que veio substituir a
antiga ISO 9004-1:1994), fornece as linhas orientadoras que consideram tanto a eficiéncia
como a eficacia do SGQ, funcionado como um guia para avaliagdo do sistema e instituigao

de um processo de melhoria continua do seu desempenho.

Feita a abordagem da Qualidade como um todo, a especificidade da Administragao Publica

€ 0 que veremos na sec¢ao seguinte.

1.2 A QUALIDADE NA ADMINISTRACAO PUBLICA

1.2.1 A Qualidade na Administragdao Pablica

A Administracio Puablica tem sido alvo de consideraveis mudancas, muitas delas
resultantes da inadaptabilidade das hierarquias rigidas, caracterizadas por um sistema

complexo de regras e procedimentos e por processos de decisiao altamente formalizados e
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centralizados. Este tipo de estrutura organizacional tem vindo a manifestar multiplas
dificuldades para se ajustar a um novo ambiente, cada vez mais competitivo e incerto,
mostrando-se incapaz de dar resposta as crescentes exigéncias dos cidadaos (Sa, 2003). De
facto, a relagio do Estado com a sociedade passou de uma relagio de poder para uma
relacdo de complementaridade baseada no protagonismo do cidadao cada vez mais ativo,
informado e exigente. Consequentemente, o servico publico vé-se obrigado, como qualquer
outro tipo de organizacdo, a constatar a necessidade da qualidade e a aumentar a sua
preocupagiao com o desempenho e com as caracteristicas do servigo que presta (Paiva e

Capela, 2002).

Deste modo, é necessario apostar na transformacao da cultura da Administracao Publica e
investir na a¢ao direcionada para os resultados, para o controlo e avaliagio dos processos,
para a defini¢ao de objetivos e para a satisfagao dos destinatarios dos servigos publicos, por
contraponto a uma postura administrativa centrada nos normativos legais e no

cumprimento formal da norma (Sa, 2003).

1.2.2 A aplicabilidade da Gestdo da Qualidade no Setor Publico

Como explicam Carapeto e Fonseca (2005), podemos equacionar a existéncia de trés fases
na evolucdo da qualidade no setor publico. A primeira caracteriza-se, essencialmente, pela
preocupagio com o cumprimento dos diplomas legais e normas, correspondendo, no setor
privado, a fase da conformidade com as especificagdes técnicas dos produtos industriais.
Muito embora esta fase tenha surgido nos paises de cultura anglo-saxonica, antes dos anos
00, ela manteve-se durante muito tempo nos paises europeus com tradi¢ao legalista. Até ha
bem pouco tempo, estes paises continuavam a encarar a qualidade como mera
conformidade com a Let (podemos considerar que, na maioria dos casos, esta ¢ ainda a

cultura vigente no nosso pais).

A segunda fase aparece, a partir dos anos 60, com a divulga¢ao da gestdo por objetivos e
taz corresponder o conceito de qualidade, com o de eficacia e o de zero-erro. Pode dizer-se

que, nesta fase, a preocupac¢do se centra no objetivo do servico e na sua aptidio para ser

utilizado.

Na mesma linha do New Public Management (ou Nova Gestio Publica), surge nos anos 80 a

terceira fase da evolugdo da qualidade no setor publico. Esta etapa, coincidente com o

2 Novo paradigma de gestio pubica, aplicado nos anos 80 nos paises anglo-saxénicos e nérdicos, e que tem
vindo a ser disseminado pelos paises da OCDE. Privilegia, em suma, os resultados face aos processos.
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aparecimento da gestdo pela qualidade total (TQM — Total Quality Management) nos EUA,
transporta consigo o alinhar de aten¢des para a satisfacio do cliente. Assim, originario do
setor privado, o movimento da TQM expandiu-se para a AP, nos finais da década de 80,
com o aparecimento da Nova Gestao Publica. As iniciativas de moderniza¢dao na linha da
Nova Gestdo Publica tornaram mais ténue a dicotomia entre publico e privado, na maior
parte dos paises ocidentais (Carapeto e Fonseca, 2005). Foram trazidos novos instrumentos
de gestdo para o setor publico, no seto do qual a gestio da qualidade passou a ocupar um
lugar de destaque (Rocha, 2010). No entanto, a aplicabilidade das técnicas de gestao privada
ao setor publico, nomeadamente a introdugdao do conceito de qualidade na AP, nio deixou
de suscitar dificuldades e de ser alvo de discussio entre os especialistas (Carapeto e

Fonseca, 2005).

Autores como Swiss (1992) e Rago (1994) apontam alguns obstaculos a importagio de
técnicas da TQM para a AP. Swiss (1992) defende que a TQM s6 ¢ util no setor publico,
quando substancialmente transformada e adaptada as especificidades deste setor. Segundo
ele, as principais barreiras para a aplicacao da TQM a Administracio Publica prendem-se
com as dificuldades inerentes a definicio de “cliente” publico, com o facto de estarmos
perante servigos, com a inexisténcia de orientagao para a afericio e medi¢io de resultados

na administragdo e com o contexto politico.

Todavia, a posi¢io do autor nao ¢ de todo pessimista. Swiss considera que ¢ possivel
adaptar a TQM ao setor publico, fazendo com que a Administragio passe a valorizar o
feedback dos cidadios/clientes, a monitorizacio do desempenho e a melhoria continua.
Rago (1994) também partilha da opinido de que a TQM s6 ¢ util ao setor publico, quando
substancialmente modificada. Para este autor, a cultura politica, o ambiente organizacional
do setor publico, bem como a noc¢io de satisfagio de cliente constituem os principais

desafios a importacao de técnicas de gestao da qualidade do setor privado, para o publico.

Rocha (2010) argumenta que a grande dificuldade da aplicacio da TQM no setor publico
reside na existéncia de diferencas substanciais entre este setor e o privado. Segundo ele, a
qualidade nos servicos publicos consiste “num transplante do mundo dos negocios e, nem
sempre os transplantes sao bem sucedidos, podendo ser rejeitados”. Neste contexto, o
autor aponta algumas dificuldades na transposi¢ao desta ferramenta, nascida no mundo
privado, para a Administragao Publica. Uma delas prende-se com a dificuldade em definir
quem s3o os clientes do servigco publico, pois existem os recetores diretos (que utidizam os
servicos) e os clientes indiretos (que financiam o sistema com os impostos). As exigéncias

de ambos sdo diferentes, uma vez que os pagadores de impostos se preocupam,
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essencialmente, com a redu¢ao de custos dos servigos, enquanto que os utilizadores
preferem, normalmente, uma prestacao de mator qualidade. Por outro lado, nao existe, por
norma, um mercado para os servicos publicos. Estes operam, maioritariamente, em
condi¢bes de monopolio, nio havendo alternativa de fornecimento para os clientes

insatisfeitos.

Uma outra dificuldade apontada pelo autor resulta do facto de a TQM ter sido,
originalmente, concebida para processos rotineiros inerentes a producdo industrial de bens,
nio para a area dos servicos. F dificil obter uniformidade nos outputs do servico, cuja
prestagao depende em larga medida da postura e formacdo do atendedor. Dai, a propria
avaliagio de resultados e a definicdo de indicadores (elementos cruciais na gestdo da
qualidade) constituirem uma tarefa mais complexa no ambito dos servi¢os. Segundo Rocha,
o servico publico tem, ainda, a particularidade de se desenvolver num contexto politico, no
seto do qual a forte hierarquiza¢io organizacional e a componente social das politicas

condicionam a aplicabilidade da TQM.

Do exposto, verifica-se a persisténcia de alguma relutancia entre os varios especialistas,
quanto a aplicabilidade de técnicas de gestao do setor privado a Administracio Publica. No
entanto, a existéncia de Prémios de Qualidade, comuns aos setores publico e privado, e a
flexibilizagao das normas ISO 9000, no sentido de as tornar aplicaveis a todo o tipo de
organiza¢ao, mostram que nao ha razoes para acreditar que os instrumentos da qualidade,
nascidos no setor empresarial, nio sejam aplicaveis a Administracio Publica (Sa, 2002).
Como salienta Rocha (2010), nao obstante as dificuldades identificadas na transposi¢iao da
TQM para a Administracao Publica, a adogao de politicas da qualidade no servigo publico
trouxe vantagens para o setor, nomeadamente ao nivel da enfatizagio do papel do cliente.
Este passou a ser mais ativo na retvindicacio dos seus direitos e na exigéncia da melhoria
da qualidade da prestacio do servigo publico, for¢ando a mudanga de comportamentos ha
muito institucionalizados. Para o autot, os valores da qualidade tém um poder reformador
muito benéfico, uma vez que obrigam a flexibilizacdo de estruturas e a ado¢ao de uma nova
postura por parte das organizacoes publicas, tornando-as mais conscientes da importancia

dos processos de aprendizagem e melhoria continuas.

1.2.3 A Qualidade na Administragido Publica Portuguesa

No seio da Administragao Publica Portuguesa, surgiram diversos desafios e oportunidades

de mudanca, resultantes de um conjunto de fatores a que nao sio alheias as pressoes ao
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nivel financeiro e os condicionalismos inerentes a participacio no Mercado Unico, as
exigéncias cada vez maiores dos cidadios face aos servicos publicos, bem como a
necessidade de melhor conceber e executar as politicas publicas (Silva, 2000). Portugal niao
ficou imune a mudanca (Aragjo, 2002). O clima de transformacdo teve impactos
importantes na Administragao Puablica que se comecaram a fazer sentir com a reforma
inictada em 1986. A primeira fase deste movimento reformador caracterizou-se,
essencialmente, pela ado¢do de medidas de desburocratizacio e simplificagio de processos
admuinistrativos por forma a melhorar a relagio entre os cidadidos e a Administracio,
destacando-se como medida mais importante a entrada em vigor do Codigo do
Procedimento Administrativo através do Decreto-Lei n.° 442/91, de 15 de Novembro

(Rocha, 2010).

Na década de 90, face aos sucessivos compromissos assumidos por diferentes governos
para o investimento na qualidade, surgem iniciativas que marcam o verdadeiro impulso
destas questdes na Administracgio Publica Portuguesa. Como explica Rocha (2010),
terminada a fase da desburocratizagio passou-se a etapa da melhoria da qualidade do
servico publico. Assim, a par da reforma e modernizagdo administrativas, inicia-se a fase da
“Gestao da Qualidade nos Servigos Publicos”. A partir de entdo, surgem diversos
programas e projetos para a qualidade que, na sua maioria, sao da responsabilidade do
Secretariado para a Modernizagaio Administrativa (SMA). Para além do vasto conjunto de
publicagdes de natureza essencialmente pedagogica sobre qualidade na Administracio
Puablica, o SMA esteve na base de importantes iniciativas, tais como: a “Carta para a
Qualidade dos Servigos Publicos”, aprovada em 1993 pelo Conselho de Ministros, que
convidava ministérios e municipios a desenvolver cartas setoriais, nas quais se estabeleciam
padroes de qualidade e se anunctavam compromissos com o ctdaddo, considerado o centro
da preocupagio do servico publico; a “Carta Deontologica do Servigo Publico”, onde se
estabeleciam os deveres dos funcionarios, no que respeita a qualidade do atendimento e a
execugao do servigo publico; o “Prémio Qualidade em Servigos Publicos” para distinguir
organismos publicos pela implementacio de praticas de qualidade. A atuagio do SMA
caracterizou-se, também, pelos varios Protocolos de Modernizacio Administrativa
celebrados com organismos da Administragao Publica central e pelo incentivo a aplicagio

da estrutura comum de avaliacdo, a CAF.

A partir de 1998, evolui-se para a etapa do desenvolvimento de modelos de exceléncia no
setor publico. Marcante, neste periodo, foi a publicacao de dois diplomas fundamentais

ainda hoje em vigor: o Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de Abril, que define os principios
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gerais de atuagao da Administracio Publica face ao cidaddao, bem como sistematiza
otientacdes da modernizacio administrativa e o Decreto-Let n.° 166-A/99, de 13 de Maio,
o qual institui o SQSP - Sistema de Qualidade em Servigos Publicos. De acordo com o
artigo n.° 3 deste ultimo diploma, a qualidade em servigos publicos ¢ entendida como “uma
tilosofia de gestio que permite alcancar uma maior eficacia e eficiéncia dos servigos, a
desburocratizacio e simplificagdo de processos e procedimentos e a satistacio das
necessidades explicitas e implicitas dos cidaddaos”. No seu artigo 4°, n.° 1, é explicado que o
SQSP “visa proporcionar aos servicos e organismos da Administracio Publica os
mecanismos de demonstragao de qualidade dos seus procedimentos, dos seus sistemas e
dos seus bens e servicos, de acordo com um conjunto de principios de gestao eficaz e
eficiente e funcionamento desburocratizado”. No n.° 2 do mesmo artigo, diz-se que o
SQSP pode adotar principios e metodologias do Sistema Portugués da Qualidade,
aprovado pelo Decreto-Lei n° 234/93, de 2 de Julho, o qual integra o IPQ - Instituto
Portugués da Qualidade (Através do Dectreto-Lei n.° 125/2004, de 31 de Matco, o IPQ foi
objeto de uma cisdo e criou-se um novo instituto responsavel pela acreditagio: o IPAC -
Instituto Portugués de Acreditac¢do). Ao transitarem as competéncias de acreditacao para o
IPAC, o IPQ foi sujeito a uma reestruturacdo, efetuada de acordo com o Decreto-Lei n.°
140/2004, de 8 de Junho). Porém, os certificados e os cursos para instru¢io de auditores da
qualidade previstos no diploma (art.s 10° a 15°) ndo se verificaram na pratica, pelo que
muitos servigos passaram a procurar a certificagao através das normas ISO. No final de
2001, é extinto o SMA e as suas competéncias para promoc¢ao do SQSP e desenvolvimento
das questoes da qualidade na Administragao Puablica passam para o 6rgao que lhe ocupa o
lugar: o Instituto para a Inovag¢ao na Administragio do Estado (ITAE). Sob a égide do
ITAE, surge o Decreto- Lei n.° 4/2002, de 4 de Janeiro, que aprova o novo enquadramento
juridico do Sistema Portugués da Qualidade (SPQ). Todavia, o IIAE teve curto tempo de
vida e de atuagdo pois foi extinto em 2002, de acordo com o disposto no Decreto-Lei n.°
215/2002, de 22 de Outubro. As atribuicdes conferidas ao ITAE, no dominio da qualidade
nos servicos publicos, passaram para a Direccao-Geral da Administragdo Pablica (DGAP),
no seto da qual foi criado o Departamento para a Modernizacio e Inovagio

Organizacionais (DMIO).

1.2.4 A Qualidade na Administragio Local

Como explica Rocha (2010), as preocupacdes com a qualidade surgem na administragio

local nos anos 90 e centram-se em dois principais objetivos: o aumento da participagao dos
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municipes e o incremento da eficiéncia dos servigos. Tal como foi anteriormente referido, a
adocdo de praticas de gestdo da qualidade no setor publico ndo pode consistir em replicar
os conceitos do setor privado. Esta ideia tem particular relevancia ao nivel da administracio

local, dadas as especificidades do contexto em que se inserem.

Uma especificidade importante ¢ a autonomia do poder local. Como enuncia a
Constituicio da Republica Portuguesa, as autarquias locais tém patrimoénio e finangas
proprios (art.” 238°) e dispoem de poder regulamentar (art.” 241°). Em harmonia com o
principio da descentralizagdio administrativa, as autarquias locais tém atribuicdes e
competéncias proprias e a sua existéncia deriva da organizacio democratica do Estado. Os
organismos da administracio local tém revelado grande capacidade de mudar e inovar face
aos constrangimentos governamentais. Assim, desde que no cumprimento da Lei, o poder
local é auténomo na sua gestio financeira e patrimonial. B-The permitido atuar com alguma
liberdade na definicio de fontes de financiamento, como por exemplo ao nivel da
determinagao da origem e do valor das taxas e precos cobrados, e na aloca¢ao dos recursos
existentes, nomeadamente ao nivel da decisio sobre os investimentos a realizar. Porém,
esta autonomia ¢ reduzida pelo facto de grande parte dos or¢amentos das autarquias locais
ser proveniente das transferéncias efetuadas do Orgamento de Estado. Ou seja, na pratica,
assiste-se a uma certa dependéncia do poder local face ao central. Como explicam Carapeto
e Fonseca (2005), esta dependéncia ultrapassa o ambito orcamental na medida em que
outros aspetos importantes, como por exemplo o estatuto dos funcionarios, as
remuneragdes, a estrutura e atribuicdes das autarquias, sao definidos por Lei, constatando-
se que parte dos centros de decisio sdo exteriores a propria organizagao. Neste contexto,
apesar da autonomia relativa de que gozam as autarquias locais constituir uma vantagem
em termos de inovagao e de introducdo de novas formas de gestdo, nomeadamente da
gestio da qualidade, os condicionalismos governamentais e legais que na pratica se
verificam dificultam e atrasam os processos de mudancga ao nivel do funcionamento e da

cultura da organizagio.
Outra especificidade do poder local é decorrente das particularidades da democracia local.

As autarquias locais sao pessoas coletivas territoriais dotadas de orgaos representativos, que
visam a prossecucdo de interesses proprios das suas populacdes. Portanto, a qualidade na
administracio local nio depende apenas de gestores e de clientes especificos. Depende
igualmente do complexo processo de negociagio entre os condicionalismos
governamentais, os interesses dos agentes envolvidos e as necessidades individuais dos

municipes. Na verdade, no ambito das autarquias locais, a proximidade dos cidaddos é
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muito maior. Consequentemente, a interagao entre eleitos e eleitores ¢ grande e as pressdes
dos varios agentes interessados tém mais impacto no processo politico. Como explica
Rocha (2010), a adogdo de modelos de qualidade pelo poder local tem que ter em conta a

cultura local que o envolve e molda.

Uma outra especificidade das organizacdes publicas locais advém do facto delas
concentrarem em si um vasto conjunto de atribui¢des que contemplam areas de atuagiao
muito distintas, como sendo: educacdo, habitacio social, ambiente, desporto, transito,
policia municipal, infraestruturas publicas, etc. Esta diversidade tem implicagdes em termos
de implementa¢do de modelos da qualidade, uma vez que se torna mais dificil uniformizar
praticas e criar procedimentos adaptavels a servigos com caracteristicas tao distintas. A
complexidade da aplicacio da gestao da qualidade a uma organizacio da administracio
local resulta, entre outros motivos, da multiplicidade de servigos prestados e de estruturas

organizacionals existentes.

1.2.5 A Qualidade na Administrag¢ao Local: o caso portugués

Os contornos especiais do sistema politico-administrativo local foram analisados por Sa
(2002), ao longo do seu estudo empirico conduzido nos municipios portugueses, para
determinar o nivel de Exceléncia no Governo Local em Portugal. No desenvolvimento da
sua investigacao, a autora utiliza como indicadores de medida alguns conceitos e principios
de Gestao pela Qualidade Total (TQM) que fazem parte do Modelo de Exceléncia do
Professor Kanji (KBEM - Kanji's Business Excellence Model). Definindo exceléncia como um
estado, e qualidade total como uma forma de gestdo, Sa interpreta os determinantes de

exceléncia do modelo KBEM, e os seus fatores criticos de sucesso:

1.2.5.1 Liderancga

Esta constitui o primeiro fator determinante do sucesso da implementagao da gestio da

qualidade numa organizagio.

Os lideres da administragdao local sdo maioritartamente politicos e as maiores fraquezas da
lideranca local traduzem-se em dificuldades ao nivel da descentralizagdo do poder, ao nivel
da comunicag¢io, principalmente com os funcionarios da base da hierarquia, e ao nivel da
capacidade de alinhar a estrutura organizacional com os objetivos estratégicos definidos

pelo topo.
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Assim, sdo principais responsabilidades dos lideres da administragao local:
* Estabelecer a missdo, visao e objetivos estratégicos da organizacio;

* Assegurar a eficacia dos canais de comunicagio na organizagao;

e Criar sistemas de incentivos e de empowwmeﬂf dos funcionarios;

» Garantir que a estrutura organizacional esta a rumar em dire¢ao a missdo e a estratégia

superiormente definidas.

1.2.5.2 Orientag¢io para o cidadio/cliente

A ortientacio para o cidadio/cliente é um principio essencial da gestdo da qualidade total e
envolve, simultaneamente, clientes internos e externos. Em primeiro lugar, é necessario
identificar quem sdo estes clientes e depois implementar mecanismos para determinar as

suas expetativas e para medir os seus niveis de satisfagao.

Os municipios nio se encontram verdadeiramente orientados para o cliente, sendo
frequente assumirem que ja sabem o que este espera e deseja da atuagdo dos servicos
publicos locais, mesmo sem primeiro o indagarem. Portanto, ¢ preciso continuar a investir
num esfor¢o de mudanca da cultura e da mentalidade das autoridades locais, alertando para

a importancia da informacao acerca dos clientes.

Neste contexto, ¢ essencial que exista um sistema eficaz de gestao das reclamacdes e de
monitorizacao dos niveis de satisfacdo, ao nivel dos clientes externos; bem como, um
sistema eficaz de comunicagao e motivagao dos clientes internos ou seja, dos funcionarios,
pois é fundamental que estes sintam a importancia da sua prestacao e a responsabilidade da

sua atuagdo no desempenho das suas fungoes.

1.2.5.3 Gestao baseada em dados concretos

Este conceito envolve duas nogoes importantes: a de que todo o trabalho é um processo e

a da necessidade de medicao.

Ver o trabalho como um processo enfatiza a necessidade de coordenacio e de
aproveitamento de sinergias entre os varios setores e departamentos de uma autarquia local.

Apela-se assim ao fim das ineficiéncias resultantes da repeticdo de tarefas e processos que

3 Termo anglo-saxénico que significa a capacitagio dos 6rgios de estrutura inferiores através de delegacio de
competéncias e atribuicao de condi¢des para a prossecucio dos objetivos.
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acontecem porque a comunicacio entre as diversas unidades organicas ¢ diminuta ou

inexistente.

Relativamente a necessidade de medicdo e de definicio de indicadores, constata-se que a
tomada de decisio ao nivel do poder local nio a tem muito em consideragio.
Normalmente, os politicos locais decidem com base na “intuicio politica”, sem que se
exijam numeros e estudos comparativos das varias opgdes possiveis. Esta visao tradicional
carece de revisdo pois s6 com base em dados concretos é que ¢ possivel garantir decisdes
transparentes e adequadas a prestacio de contas perante os contribuintes. Assim, ¢é
essencial criar sistemas eficientes de gestio da informacdo e utilizar ferramentas
consistentes de recolha, tratamento e analise de dados, nomeadamente ao nivel da

estatistica, de modo a gerar atempadamente informac¢ao util e importante no apoio a

decisdo e a gestao a todos os niveis da organizagao.

. ~ . ~ .4 .
Esta mesma informacdo serve igualmente para agdes de benchmarking', fundamentais na
identificagio das melhores praticas para solucionar problemas comuns no seio de

organiza¢oes do mesmo tipo.

1.2.5.4 Gestao baseada nas pessoas

Numa visdo tipicamente tradicional, os funcionarios da administracdo local limitam-se a
executar as tarefas inerentes a func¢do para a qual foram recrutados, mostrando-se pouco

flexiveis e assumindo pouca responsabilidade nos processos em que sio intervenientes.

Urge, portanto, introduzir mudangas ao nivel da gestdo de recursos humanos nas
autarquias locais, dotando-as de planos adequados de recrutamento e formagao do pessoal,
bem como de mecanismos eficazes de motivagdo e recompensa pelo bom desempenho. S6
assim sera possivel minorar as dificuldades sentidas pelo poder local, no que respeita a
manutengao e atragao de for¢a de trabalho especializada, competente e comprometida com

a execucao dos objetivos organizacionais.

Ao conceito de gestdo baseada nas pessoas estao associadas duas ideias fundamentais. A
primeira é a importancia de incentivar o trabalho em grupo e de apostar na
multidisciplinaridade das equipas, principalmente quando a producio do servigo exige a
intervencao de varios departamentos técnicos. Nestes casos, obstaculos como a

fragmentagao, a falta de cooperagiao e o ctume profissional sio fatais para a qualidade do

4 Agdo comparativa com as melhores praticas do setor, no sentido da melhoria continua.
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servico fornecido. A segunda ideia consiste no reconhecimento de que os funcionarios sio
recursos fundamentais pois o envolvimento e empenho de todos sdo requisitos essenciais

para a qualidade e para a exceléncia na organizagao.

1.2.5.5 Melhoria Continua

O contexto dinamico de transformacio das expetativas dos cidadios/clientes e do
ambiente em que operam as organizacoes exige a preocupa¢ao de melhoria continua da
prestacao dos servigcos. “Fazer cada vez melhor” é um chavio da qualidade que
necessariamente tem que ser introduzido na cultura e mentalidade do setor publico, em

geral, e do poder local, em particular.

Associado ao principio da melhoria continua esta o ciclo popularizado por Deming (1986),
o ciclo PDCA: planear (plan); tazer (do); verificar (check); e actuar (acf). Neste sentido, as
autarquias locais deverdo apostar numa atuagao baseada no planeamento estratégico, na
implementagdo das praticas necessarias para cumprir os objetivos pré-definidos, na
verificacdo dos resultados e na atuagao sobre as falhas detetadas. A preocupagio com a
melhoria continua implica agir preventivamente, uma vez que 0s custos associados ao erro
da prestacio e a nio qualidade dos servicos sio muito superiores aos gastos com a

prevencio.

Infelizmente, a cultura preventiva esta pouco disseminada no setor publico portugués. Por
tal, ¢ de extrema importancia sensibilizar os autarcas para as mais-valias de se ser

preventivo e de se poder evitar danos muitas vezes irreversiveis e irrecuperaveis.

A adaptagio dos conceitos-chave do modelo KBEM ao contexto dos municipios teve por
base um estudo exploratério levado a cabo por Sa (2002), no qual se pediu aos inquiridos
que avaliassem a importancia das diversas dimensoes deste modelo no sucesso da
organizacdo. Por ordem de importancia, os municipios identificaram como fatores mais
relevantes: 1° lideranca; 2° satisfacio dos clientes externos; 3° melhoria continua; 4°
trabalho em equipa; 5° satistacio dos clientes internos; 6° melhoria dos processos; 7°
medi¢ao; 8° gestao das pessoas; 9° agdes de prevencdo; 10° gestdo baseada em factos; 11°
parcerias com os fornecedores. Esta hierarquiza¢ao dos fatores de sucesso esta diretamente
relacionada com as razoes enunciadas pelos municipios para implementar a TQM. Para os
municipios portugueses intervenientes no estudo, as principais motivagdes para investir na
Qualidade sdo, por ordem de importancia: 1° orientagdo para o cidadio; 2° melhoria da

utilizacio dos recursos disponivets; 3° melhoria da gestio de pessoas e consequente
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aumento da motivagao dos funcionarios; 4° melhoria dos resultados; 5° orientagao para a
gestdo por processos; 6° orientacdo para a gestdo estratégica; 7° melhoria dos sistemas de

informacao e comunica¢ao; 8° melhoria da cultura organizacional em geral.

Na realidade, os resultados obtidos na aplicagio do modelo KBEM aos 85 municipios
portugueses que se disponibilizaram para entrar neste estudo revelaram que o indice global
de exceléncia é de 74%, o que, segundo S4, é muito satisfatorio. Os aspetos mais fortes na
prossecucao da exceléncia municipal sio a satisfagio dos clientes externos e a melhoria
continua, enquanto a medi¢do € o aspeto mais preocupante. Ainda assim, persistem
grandes dificuldades que os municipios tém que enfrentar. As dez maiores barreiras a
implementagao da TQM nos municipios portugueses sio: 1° resisténcia a mudanca; 2°
pessoal sobrecarregado com trabalho do dia-a-dia; 3° falta de conhecimentos; 4° fraca
motivacio devido a falta de resultados imediatos; 5° insuficientes competéncias nas
ferramentas e metodologias da qualidade; 6° dificuldade em traduzir, a luz da realidade
autarquica, alguns conceitos utilizados (ex.: cliente; fornecedor; produto; processo); 7°
or¢amento insuficiente; 8° receio de insucesso; 9° falta de empenho da lideranga; 10°

resisténcia das chefias intermédias.

Como afirma Sa (2003), aspetos como a falta de sensibiliza¢ao e de formagao em gestio da
qualidade explicam o baixo grau de maturidade das iniciativas por parte do governo local
nesta matéria. Todavia, apesar desta realidade, estio em curso mudangas importantes no
paradigma da Administracio Publica e os municipios estdo cada vez mais conscientes e
alerta para a necessidade de introduzir novas praticas de gestao, nomeadamente na area da
qualidade, mostrando-se dispostos a investir, significativamente, na melhoria dos seus

niveis de desempenho.

Mas a Qualidade nao é importante sO por si; induz satisfacio nos clientes, conforme

veremos nas sec¢oes seguintes.

1.3 A QUALIDADE E A SATISFACAO DOS CLIENTES

1.3.1 A Qualidade e a Satisfa¢iao dos Cidadios/Clientes

Acompanhando as transformagoes do setor publico, a gestdio da qualidade passou a ser
encarada pelos governos de paises com distintas origens ideologicas, como um importante

instrumento para alcangar uma melhor e mais econémica prestacao dos servigos publicos,
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capaz de fazer aumentar a satisfacio dos cidadios/clientes (Sa, 2002). Como salienta a
Declaracao da Cidade do México do Quinto Forum Global sobre a Reinvencio do
Governo: Inovaciao e Qualidade no Governo do Século XXI, de Novembro de 2003, a
estratégia de reforma do setor publico passa pela criacio de governos centrados no
cidadio, na medida em que a satisfacio dos cidaddos/clientes dos setvicos publicos é uma

prova crucial de governabilidade melhorada.

1.3.2 Satisfac¢ido e Lealdade de Clientes

A historia da medida da satisfagdo do cliente aparece estreitamente assoctada a propria
evolucdo dos conceitos de qualidade dos produtos e servigos (Vilares e Coelho, 2011).
Temos assim a qualidade técnica dos produtos ou servicos ou qualidade em sentido estrito
(que Juran designa no seu trabalho por q minusculo) e a qualidade percecionada ou

qualidade em sentido amplo (desighado no mesmo trabalho por Q marasculo).

Assim, Drucker (2010) defende que medir a eficiencia ¢ simplesmente medir o nivel de
desempenho do que ja estamos a fazer; ja medir a eficacia é perceber como devemos fazer.
Este novo conceito tem o seu foco no consumidor em vez do processo, assenta no
principio de fager as coisas corretas, em contraponto com o principio de fager corretamente as

cotsas (Vilares e Coelho, 2011).

E esta dicotomia que também diferencia os conceitos de Qualidade e de Satistacio dos

Clientes.

Richard Olivier dizia que “todos sabem o que ¢ satistacao, até que se peca uma defini¢do.
Al, parece que ninguém sabe” (citado por Zeithaml e Bitner, 2006:87); no entanto, o
proprio Olivier produz uma definicio formal: “Satisfacdo ¢ a resposta ao atendimento do
consumidor. Trata-se da avaliacdo de nma caracteristica de um produto ou de um servico, on o priprio
produto on servigo, indicando que com eles se atinge um determinado nivel de prazer proporcionado pelo seu

consumo”’

1.3.3 Modelo da Qualidade do Servigo de Gronroos

Gronroos (1984) propde um modelo que explica a qualidade total percebida de um servigo
em fun¢ao da qualidade esperada, da qualidade experimentada, da imagem da empresa, da

qualidade técnica e da qualidade funcional.
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Este modelo demonstra que a qualidade total percebida ¢ determinada pelo resultado da
comparagao entre a qualidade esperada e a qualidade experimentada pelo cliente que utiliza

o servico (Lage, 2008).

Para o autor do modelo, a qualidade percebido resulta da diferenca entre a expetativa do
cliente e a sua apreciagdo sobre o desempenho do servigo, relativamente a determinadas

caracteristicas técnicas e funcionais.

Gronroos considera assim que o cliente se preocupa com o que recebe, mas também com
todo o processo, e atribui assim um papel preponderante a componente funcional. Esta
dimensao ¢ segundo o autor tdo importante, que pode chegar a compensar potenciais

falhas no desenrolar da prestaciao do servico (citado por Lage, 2008).

1.3.4 Modelo conceptual da qualidade dos servigos ou modelos dos gaps

Para Parasuraman e a/ (1985), os resultados dos modelos de medicio da satistagio do

cliente, relativamente a qualidade, sdo influenciados por trés caracteristicas principais:

® As dimensoes da qualidade percecionadas pelos consumidores sio distintas,
conforme se trata de produtos ou servigos, verificando-se maior dificuldade na
avaliacao da qualidade dos servicos;

® A qualidade do servigo ¢é o resultado da comparagido das expetativas dos clientes,
antes da sua experiéncia do servico, com a percecio da experiéncia e com o
desempenho alcangado pelo servico;

® As avaliagdes de qualidade dependem do resultado final do servigo e ainda do

processo de prestacao do mesmo.

Assim, e utilizando a sistematizacdo das caracteristicas necessarias ao0s  SErvicos
(intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade, perecibilidade e auséncia de
propriedade, cujos conceitos foram ja explorados anteriormente), os autores concluiram
que a qualidade de servigo poderia ser medida pela diferenca (ou gap) entre a expetativa e o

desempenho do servico prestado.

Definido este enquadramento, Parasuraman e a/. (1985) defendem que analise de cada gap
fornece nao s6 a medida da satisfagio do cliente, mas também a qualidade do servigo
quanto a dimensio em que o gap se verifica. Assim, o modelo preconiza como dimensoes a

analisar as seguintes dez:

1. Tangibilidade
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2. Confianca

3. Disponibilidade
4. Competéncia

5. Cortesia

6. Credibilidade

7. Seguranca

8. Acessibilidade

9. Comunica¢io

1

0. Compreensio e conhecimento do cliente.

Identificando o desvio e a dimensio que o afeta, preconiza o modelo ser possivel

implementar estratégias para o eliminar — denominado nesta fase Modelo de Gaps.

Este modelo permite aferir a influéncia das diversas discrepancias na qualidade dos
servicos, no contexto da organiza¢io e no contexto do cliente. Definem-se em consonancia
5 gaps:

1. Gap 1 — Discrepancia entre a expetativa do cliente e a percecio da organizagio
sobre a expetativa (desconhecimento do cliente);

2. Gap 2 — Discrepancia entre a percecao dos gestores da organizacio quanto as
expetativas dos clientes e a transformacdo dessas expetativas em normas que
regulem a prestacao de servicos em termos de qualidade (por normas inadequadas
ou inexistentes);

3. Gap 3 — Discrepancia entre o servico fornecido ao cliente e as normas e
especificacoes da empresa (por deficiéncia no desempenho do setvico);

4. Gap 4 — Discrepancia entre o setvico prestado e a promessa realizada pela
comunicacio externa (por desvio entre o prometido e o prestado);

5. Gap 5 — Discrepancia entre a expetativa do cliente e a sua perce¢iao do servico (por

desvio entre as expetativas e as percecoes)

Este ultimo Gap esta associado ao consumidor, enquanto os outros quatro dizem respeito a
organizagao e constituem a base conceptual do modelo, sendo mesmo sugerido pelos

autores que o Gap 5 niao é mais do que func¢io dos anteriores.

Assim, se a organiza¢ao intervir consistentemente nos Gaps 1 a 4, conseguira melhorias

substantivas no Gap 5, e com isto incremento substancial na satistagdo dos clientes.
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1.3.5 Modelo SERVQUAL

No seguimento do modelo conceptual anterior, em 1988 os seus autores desenvolveram
um instrumento para elaboracio de questionarios denominado SERVQUAL, para os quais
definiram inicialmente 97 itens (Lage, 2008), agrupados pelas dez dimensoes da qualidade

referidas.

Para cada um dos itens, foram criadas duas afirmagdes, uma para avaliar as expetativas dos

clientes, e outra para avaliar as perce¢des dos clientes sobre o mesmo item.

Optaram por utilizar escala de Likerr de sete pontos, por ser uma escala impar com mais

riqueza de informacao.
Ap6s analise da correlagao entre questdes, conseguiram reduzir as dimensdes a cinco:

1. Tangibilidade — Aparéncia fisica e visivel do setvigo, tais como instala¢oes, pessoal,
equipamento;

2. Fiabilidade — Capacidade para desempenhar o servico prometido de modo preciso;

3. Disponibilidade — Prontiddo de atendimento, disponibilidade para ajudar,
envolvimento no processo de prestacao do servico;

4. Confianca — Conhecimento e cortesta dos funcionarios e a sua capacidade em
inspirar competéncia e confianga;

5. Empatia — capacidade para proporcionar um servico com atendimento

personalizado.

Serve assim o SERVQUAL para identificar os hiatos (gaps) entre as expetativas e as
percecoes dos clientes, proporcionando assim ferramenta indispensavel a sua redugdo ou

até eventual eliminacio.

1.3.6 Modelos SCSI / ACSI / ECSI

No final dos anos 90, a atencao centra-se nas relacdes entre a qualidade dos produtos os
servicos, a satisfacdo e lealdade dos clientes e a rentabilidade das empresas (Vilares e
Coelho, 2011). Sdo assim desenvolvidas metodologias que permitem avaliar até que ponto
sao rentaveis os investimentos realizados na melhoria da qualidade e da satisfagio do

cliente.

Também nos anos 90 se iniciou o calculo de indices nacionais de satisfacio de clientes,
sendo os mais conhecidos os projetos ACSI (American Costumer Satisfaction Index) e o ECSI

(Enropean Customer Satisfaction Index). Estes indices pretendem essencialmente colocar em
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evidéncia a relacdo entre a satisfacio dos clientes, a sua lealdade, e a rentabilidade das

empresas (Vilares e Coelho, 2011).

Estes indices proveem no entanto de trabalho iniciado por Claes Fornell em Estocolmo, no
ano de 1989, com o Swedish Costumer Satisfaction Barometer (Fornell, 2007; Vilares e Coelho,
2011). Fornell constatou que o Produto Interno Bruto per capita na Suécia havia caido em
termos comparativos face ao resto da Europa de forma substancial, durante os dez anos
que passou nos Estados Unidos, e tentou perspetivar um modelo explicativo para o facto

de a industria continuar a produzir, mas os produtos nao serem escoados no mercado.

Criou assim um modelo de analise integrado, que obtinha informagoes ao nivel da empresa,

do setor e do pais.

Em 1994 surge nos Estados Unidos o ACSI, desenvolvido pela Universidade de Michigan
e pela CFI Group (empresa criada por Claes Fornell para servir de ponte a implementagao

desta ferramenta pelo mundo).

Esta solucao ACSI, a exemplo da Sueca SCSI, utiliza metodologia denominada SEM, que
em sintese permite através de métodos econométricos apurar resultados ao nivel da

empresa, e postetriormente agrupa-los setorialmente e por regido / pais.

O projeto ACSI apresenta trés grandes objetivos:

® Medida — pretende medir a qualidade dos produtos e servicos disponibilizados no
mercado americano, com base nas avaliagoes feitas pelos clientes;

® Contribuigdo — contribuir para a constru¢ao de um quadro conceptual que permita
compreender como a qualidade dos produtos e servicos se relaciona com os
indicadores econdmicos;

® DPrevisao — prever a variabilidade economica futura, através da medida dos ativos

intangiveis e da relacdo entre estes ativos e a rentabilidade das organizagdes.

Conforme referido, o projeto iniciou-se no ultimo trimestre de 1994, tendo periodicidade
trimestral, contemplando cerca de 50.000 entrevistas por ano a consumidores (Vilares e

Coelho, 2011).

Estes consumidores sdo clientes de 164 empresas pertencentes a sete setores de atividade

economica.
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Todos os trimestres os indices sao atualizados pela inclusio de empresas pertencentes a
dois setores que substituem os valores do trimestre anterior. Os indices setoriais sio
obtidos por agregacao dos indices das empresas.

.

No final, é calculado um indice agregado nacional que contempla atividades que pesam ja

cerca de 30% do Produto Interno Bruto do pais.

O Modelo estrutural do ACSI contempla seis variaveis latentes, cinco delas conducentes ao

calculo indireto da variavel central — Satisfaciao de Clientes.

Trés destas variaveis (qualidade apercebida, expetativas dos clientes e valor apercebido ou
relagio qualidade / preco) sio consideradas como determinantes ou antecedentes da

satisfacio.

A qualidade apercebida define-se como o julgamento do cliente, baseado na sua experiéncia
recente, sobre a superioridade ou exceléncia do produto ou setvigo disponibilizado (Vilares

e Coelho, 2011).

As expetativas procuram medir a qualidade que os clientes esperam receber. Incluem nao
s6 as informagdes que os clientes detinham anteriormente sobre os produtos ou servigos
disponibilizados pela empresa (por experiéncia propria ou partilhada, assim como por
publicidade ou promogao), mas igualmente as antecipagdes que fazem sobre a capacidade

da empresa fornecer no futuro produtos e servicos de qualidade.

O valor apercebido representa a avaliagao feita pelos clientes da qualidade dos produtos ou

servi¢os tendo em conta o preco pago.

Existem depois duas outras variavets, tratamento de reclamagoes e lealdade do cliente, que
se consideram como subsequentes a satisfacio. Admite-se que as consequéncias imediatas
da melhoria da satisfaciao do cliente sio a reducao do numero de reclamacoes e o aumento

da lealdade do cliente (Vilares e Coelho, 2011).

A lealdade do cliente constitur a razao ultima dos programas visando o aumento da

satistacao do cliente.

A relacdo entre reclamacdes e a lealdade, segundo Vilares e Coelho (2011), pretende
mostrar a importancia do tratamento das reclamagoes para a fidelizagdo do cliente. Quando
as reclamacOes sao respondidas para além das expetativas, o cliente que reclama pode

atingir niveis de fidelizagao superiores aos daqueles que nunca reclamaram.
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Baseado nesta experiéncia Americana, foi desenvolvido na Europa o indice ECSI (European
Customer Satisfactions Index), que integra desde o seu inicio objetivos muito proximos ao

ACSI:

® Aportar a competitividade e o desenvolvimento econdémico europeus;

® Construir uma platatorma para o estabelecimento de comparagdes ao nivel de
empresas, setores e paises;

® Prever resultados financeiros futuros, servindo como indicador avancado em
relacdo a rentabilidade;

® Integrar a satisfagdo do cliente como objetivo central na gestaio de empresas e
organizagoes, facultando-lhes instrumentos de atuagio nestes dominios;

® TFornecer as empresas um quadro de comunicagdao entre os seus clientes, os seus

empregados e 0s seus acionistas.

Ja desde 1992 que a Alemanha vinha testando solucdes alternativas, sem no entanto utilizar

metodologia SEM, o que inviabilizava o apuramento de agregados nacionais.

Em 1996, a Comissao Europeta a pedido da Ewrgpean Organization for Qunality (EOQ)
encomendou ao Movement Francais pour la Qualité (MFQ) um estudo de viabilidade para o
desenvolvimento de um indice europeu de satisfacio do cliente. Este estudo viria a
defender entusiasticamente a adog¢ao da metodologia SEM como ponto de partida para o

ECSI — Eurgpean Costumer Satisfaction Index (Vilares e Coelho, 2011).

O projeto tem vindo a ser desenvolvido em diversos paises europeus, e encontra-se
estabelecido em Portugal desde 1999 de forma ininterrupta. O modelo portugues,
denominado ECSI-Portugal, diverge do Americano por incluir a variavel “Imagem
Institucional” — que mede a influéncia das marcas (produto, servico ou até nome da

empresa) tem na lealdade e satisfagao do cliente.

Tal como os demais modelos metodologicamente semelhantes, a avaliagdo das variaveis
latentes é efetuada através de dois ou mais instrumentos de medida, reduzindo assim erros

endogenos no método.

O modelo portugués incluia em 2008 sete setores (Banca, Seguros, Comunica¢oes, Gas em
garrafa, Combustiveis, Transporte e Aguas), sendo inquiridos cerca de 250 clientes de cada
uma das empresas objeto de estudo. A escolha das empresas, segundo Vilares e Coelho
(2011) — corresponsaveis pela implementacao do projeto em Portugal - tem em atengao os

setores objeto de estudo nos demais paises (para permitir a comparabilidade), a
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representatividade das empresas escolhidas no setor em questao, e a sua disponibilidade

para financiar o estudo.

Por definicio metodologica, os indices de satisfagio do cliente possuem como
caracteristicas relevantes a possibilidade de agregacao, a sua capacidade para contribuir para
a previsao de resultados financeiros, a capacidade de diagnostico, a comparabilidade e a

precisio, entre outros.

Por agregacio, entende-se a capacidade de através dos indices apurados individualmente ao
nivel mais baixo da organizacdo, conseguir-se apurar resultados regionais, por empresa,

setoriais, por pais ou até europeus (no caso do ECSI).

A capacidade de previsao de resultados financeiros fundamenta-se na ideia de que clientes
satisfeitos representam uma Ativo econdémico da empresa, embora intangivel (Vilares e
Coelho, 2011). Por defini¢ao, ¢ Ativo de uma empresa em termos econdomicos um bem
(em termos latos) que gera receitas futuras para o seu detentor. Assim, se a satisfacio dos
clientes ¢ um Ativo para a organiza¢ao, entao a mediacdo desta satisfagao tem a capacidade

de prever os resultados financeiros futuros gerados por este Ativo.

Neste sentido, constata-se empiricamente que as empresas com melhores resultados nos
indices de satisfacdo de clientes sio também aquelas com melhor comportamento bolsista

(Fornell, 2007).

Por capacidade de diagnoéstico, entende-se a geracao de informagdo acerca das causas e das
consequéncias da satisfacdo. Esta informacdo obtém-se essencialmente pelos valores
obtidos para os coeficientes de impacto e para o peso dos indicadores associados a cada

variavel latente (Vilares e Coelho, 2011).

A comparabilidade deriva dos anteriores, e consubstancia-se na capacidade de se poder
comparar os valores obtidos com as outras empresas do setor, com o setor ou até com o
pais.

Todas estas caracteristicas carecem no entanto de outra, negligenciavel quando presente,
mas de extrema importancia quando ausente: a precisao. Se os dados apurados nio
refletirem com especial acuidade a realidade que pretendem retratar, todos os demais
objetivos claudicam. Esta precisio ¢ medida por niveis de confianga, e a sua definicio
rigorosa na metodologia através de métodos estatisticos e econométricos, pode garantir um

aumento de precisdao da estimagdo em cerca de 22% (Anderson e Fornell, 2000).
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1.3.7 Medigido da Satisfacido dos Cidadios: o Common Measurements Tool (CMT)

Entre 1997 e 1998, o governo canadiano realizou a primeira de uma série de pesquisas

destinadas a aferir o que os cidadaos pensam sobre a prestacao de servigos publicos.

Esta pesquisa mediu o grau de satisfacio dos cidadios com o setor de servigos publicos,
analisando mais de trés mil experiéncias recentes de servicos através de uma série de

projetos e canais diferenciados.

Verificou-se que havia cinco causas de satisfacio que representaram mais de 70 por cento

do resultado “satisfacdo de servigo no setor publico”.

Essas causas identificadas foram:

e Oportunidade

e Conhecimento e competéncia
e Cortesia

e Equdade e

o Resultado

Talvez nao surpreendentemente, a oportunidade e um resultado positivo disponibilizados
por uma equipa que ¢ competente, experiente e disposta a fazer um esforco extra para
atender as necessidades dos cidaddos, emergiram como os resultados mais comuns dessa

pesquisa.

Mais especificamente, o primeiro levantamento descobriu que:

*  54% dos canadianos espera para ser atendido em nove minutos ou menos,
enquanto espera numa fila de atendimento publico, e 89% em 14 minutos ou
menos;

e Os canadianos também esperam que o telefone seja atendido em trés ou
quatro toques;

e Os sistemas de voz interativa no telefone nio devem ter mais do que trés ou
quatro opgoes em cada etapa, e deve ter sempre uma opg¢ao para transferir

para um operador fisico;
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* 08% dos canadianos esperam que o telefone seja atendido em 1 minuto ou
menos, e 85% em dois minutos ou menos;
e Cerca de 86% dos cidadios esperam que os e-ails sejam respondidos até ao

dia seguinte ou mais cedo.

Essa pesquisa inovadora sobre os servicos publicos, deu aos gestores orientagdes praticas
para atender as expetativas dos consumidores de prestagdo de servicos publicos, através de

uma abordagem de servigos-padrio.

Com base nestes resultados iniciais, o governo do Canada passou a introduzir outras

medidas de desempenho tais como métodos de “cliente mistério”.

Como parte de sua visao de um cidadao focado no setor publico, o governo canadiano
criou o Citizen Experience Public Services (CIEC) para promover a pratica de medir a satisfacio

do cidaddo com o setor publico de prestacao de servigos.

O Instituto é financiado por todos os trés niveis de governo em todo o Canada, e é regida
por um Conselho de Administragdo do setor publico, tendo como foco um setor publico
centrado no cidadao, apontando para niveis mais altos de satisfacdo com a prestacio de

Servicos.

Dedicada ao objetivo de melhorar os servicos publicos e identificacao de expetativas de
servico dos cidadaos, o CIEC auxilia o setor publico com as ferramentas de apoio a
qualidade do servico. A sua pesquisa continua a manter o foco nas reais necessidades do
cidadao, numa logica de gestio “de fora para dentro”, em oposi¢ao a uma gestao para das

necessidades dos clientes.

A CIEC ¢ agora uma parte integrante da estratégia do Canada para a melhoria da pesquisa
em setvigos e evoluiu para um centro de exceléncia para a prestagiao de servicos de forma
eletronica dentro de um quadro referencial de integracio de servicos comum a toda a

Administragdao Publica do pais.

O CIEC ¢ o criador e responsavel pelo desenvolvimento do instrumento de pesquisa CMT

— Common Measurement Tool.
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Desde a sua primeira utilizagio em 1998, o Canada esta numa posicao privilegiada por ser
capaz de medir e demonstrar uma melhoria consistente na satisfacio do cidadio com a

prestagao do setor de servigos publicos, ao longo de um periodo de mais de dez anos.

A mais recente pesquisa ja com dados fechados, em 2008, mais uma vez reforcou que as

condicionantes da satisfagdio com os servicos publicos continuam a ser:

e Pontualidade (a condicionante mais importante em todos os servigos)

e Srff (pessoal experiente, que trata os clientes de forma equitativa e trabalha
para ultrapassar as suas expetativas)

¢ Resultado positivo: "Eu tenho o que eu precisava"

o A facilidade de acesso

O estudo 1nicial, em 1998, ndo contemplava o uso da internet, porque os servigos publicos
ainda s6 estava residualmente em plataformas online. Hoje, o uso da web é tio comum
quanto as visitas aos espacos de atendimento a utilizagao do telefone, pelo que a ferramenta

CMT se tem vindo também a adaptar a esta nova realidade.

Surpreendentemente, a pesquisa mais recente mostrou que a web ndo esta a substituir os
canats de contacto tradicionais dos servigos publicos. Os cidadios veem a Internet como

um complemento, e ndo como uma alternativa aos demais canais.

A pesquisa também revelou que o telefone continuava a apresentar necessidades de
melhoria, devido a problemas relacionados com o acesso (linhas ocupadas, frustra¢ao sobre
espera) e dificuldade de encontrar o contacto correto, além de problemas com sistemas

automatizados ineficientes.

Este novo enquadramento da satisfacio do cliente para toda a Administracao Publica
Canadiana veio obviar um conjunto de constrangimentos pré-existentes, nomeadamente a
auséncia de dados nesta area, ou a sua recolha e tratamento de forma dispar, nio
permitindo o seu tratamento agregado, através de um novo organismo interministerial

denominado CCSN — Citizen-Centred Service Network.
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1.3.7.1 Finalidades do CM'T

O CMT ¢é uma ferramenta especifica para o setor publico, simples e pronta a usar na
constru¢ao de inquéritos direcionados aos clientes dos servicos publicos. Uma das
principais finalidades da utilizacdo desta ferramenta ¢ permitir a organizagdo conhecer as
necessidades, expetativas e os graus de satisfacio dos recetores dos servicos que presta,
podendo, com base nesta informacao, detetar prioridades e oportunidades de melhoria do
seu desempenho. Ao conhecer os seus clientes e o que estes esperam de si, a organizacao
podera definir a sua estratégia de atuagdo de forma mais eficaz e direcionada. Outro
objetivo subjacente a implementacio do CMT ¢ fornecer, aos diferentes tipos de
organizagoes publicas, uma metodologia comum de audi¢io e avaliacio do feedback dos
clientes. O facto de a metodologia ser comum torna possivel a compara¢do de resultados
obtidos em diferentes organismos, a partilha de experiéncias e, simultaneamente, a
identifica¢do das melhores praticas para colmatar as deficiéncias na prestacio dos servicos
publicos. Pretende-se, ainda, com a disseminagao da aplicagdo desta ferramenta, promover
a criagdo de uma supetestrutura dedicada as questoes da exceléncia do servico publico,
constituida por todas as organizagoes publicas que a utilizam e que procedem ao

benchmarking, tendo sempre em vista a melhoria continua (Sousa, 2007).

1.3.7.2 Os cinco elementos da estrutura de medigao do CMT

A estrutura de medi¢ao apresentada pelo CMT contempla cinco elementos tidos como

essenciais para uma analise completa do feedback dos clientes:

® Asexpetativas (Expectations);

® As percegdes acerca da prestacao do servico (Perception of Experience);

® Os niveis de importancia atribuidos aos diferentes aspetos do servico (Leve/ of
Importance);

® O grau de satistaciao (Leve/ of Satisfaction); e

® As prioridades na melhoria do servigo (Priorities for Inmprovement).

Como explica a equipa que projetou o CMT, quando um cliente se dirige voluntaria ou
involuntariamente a um servico, ele tem expetativas relativamente a prestagao do mesmo.
Estas expetativas dertvam de varios fatores, nomeadamente das necessidades pessoais, das
caracteristicas psicologicas e culturais de cada individuo, da imagem socialmente construida
em torno da instituicdo em questao. Portanto, cada individuo, com base nas suas

experiéncias passadas, ctia consciente ou inconscientemente as suas proprias expetativas
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acerca do mundo que o rodeia, atribuindo niveis de importancia diferenciados aos
elementos que constituem a sua realidade (Sousa, 2007). Quanto as perce¢des, estas
resultam da experiéncia vivida durante a prestagio do setvico. As perceces SA0
condicionadas pelas expetativas e pelos niveis de importancia e, por sua vez, influenciam os

graus de satisfa¢ao atingidos.

A relagdo entre expetativas e perce¢odes € importante em todo o processo. A diferenca entre
as expetativas iniciais do cliente e as suas percecdes apods a expetiencia da prestacio do
servico constitui o chamado “serwice gap”. Considera-se, portanto, que o cliente esta
satisfeito quando as suas expetativas iniciais sao respondidas e até mesmo superadas. Se a
organizagao consegue exceder as expetativas do cliente, estamos perante uma situa¢dao de

“service gap” positivo conducente aos mais elevados graus de satisfagao.

Neste contexto, a perce¢ao ¢ uma resposta inicial e imediata a expetiéncia vivida na
prestacdo do servico e o grau de satisfacdo é o julgamento dessa mesma resposta, em
tuncido das necessidades de cada um. Conhecendo as expetativas e percegoes, a disparidade
entre estas e os niveis de importancia e satisfacdo, a organizacdo pode determinar com
maior seguranca as prioridades em termos de melhoria dos seus servigos. Toda esta
informacao ¢, assim, essencial na defini¢do da estratégia de atuagao e na tomada de decisao

no seio da organizagao.

1.3.7.3 As cinco dimensdes da prestagido do servigo contempladas no CMT

Os cinco elementos que vimos ustram o tipo de informacdao de que a organizacao deve
dispor sobre os seus clientes, quando pretende melhorar a qualidade dos seus servicos.
Contudo, para assegurar a utilidade da informacdo recolhida e a sua adequagio ao
proposito da melhoria, ¢ necessario definir sobre que aspetos da prestagio do servigo
deverdo incidir essas recolhas. Ou seja, uma organizagao, que opte por aferir as expetativas,
percecoes, niveis de importancia e graus de satisfacao dos seus clientes através da aplicac¢do
de um questionario, tem que simultaneamente decidir sobre que dimensoes da qualidade do
servico e da sua prestacao deverdo ser colocadas as questoes, sendo que quanto mais
abrangente for a pesquisa maior a sua riqueza e validade, mas também maiores os recursos

necessarios a sua operacionaliza¢ao.
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O CMT contempla cinco dimensdes essenciais do processo de prestagao de um servigo,
nomeadamente: capacidade de resposta (responsiveness); confianca no servico prestado
(reliability); acesso e instalacdes (access and facilities); comunicagoes (communications); processo

de pagamento e custo (payment process and cost).

A “capacidade de resposta” ¢ definida como a reagdo pronta a um estimulo. Esta defini¢do
implica a presenca do fator tempo na capacidade de resposta, relacionando-a com a
satisfacao com o servigo. A “confianga no servico prestado” define-se como a capacidade
de fornecer o servigo esperado, com confianca e precisao. A credibilidade do prestador de
servico depende desta dimensao, que pode assim ser considerada como um fator essencial
de satisfacio. As restantes trés dimensdes da prestacdo de servicos sio também
indispensaveis na auscultagao dos niveis de satisfacio dos clientes. A dimensdo “acessos e
instalagdes” refere-se a facilidade do acesso e as condi¢des em que ocorre a prestagao do
servico. A “comunica¢do” na entrega do servico implica fornecer ao cliente informacao
precisa, compreensivel e relevante, assim como disponibilizar os meios necessarios para
que este se possa fazer ouvir. O “processo de pagamento e custo” dos servigos diz respeito
aos procedimentos exigidos e meios de pagamento disponiveis, bem como as taxas e

precos cobrados pelos servigos prestados (Schmidt e Strickland, 1998).

Cada uma destas dimensoes do servico ¢ composta por diferentes variaveis que se

encontram distribuidas ao longo das varias seccdes do CMT.

Nem todas as dimensdes do servico tém a mesma relevancia e o mesmo peso para 0s
diferentes servigos publicos. Nao existe, portanto, uma férmula definida para a ponderagao
e medida das diferentes variaveis que compdem estas dimensdes. No entanto, as
conclusoes resultantes do Citizens First (uma investigacdo empirica promovida pelo CCSN,
no ambito da qual fot aplicado um inquérito aos clientes dos servico publicos do Canada)
revelaram que a satisfacao estd essencialmente associada a dois aspetos da prestacao do
servico: a capacidade de resposta e o resultado/produto final. A investigacio permitiu,
também, identificar cinco fatores chave na determinacio da satisfacdo dos clientes, os
denominados drivers of satisfaction. Estes constituem os fatores ou atributos de um servigo
que, em primeira instancia, sao os principais geradores de satisfagdo ou insatisfacio nos
clientes, a saber: rapidez da prestacio do servico; competéncia profissional do szaff; cortesia
e disponibilidade do szff; igualdade no tratamento; e resultado final (satisfagdo das

necessidades do cliente).
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1.3.7.4 As “Core Questions”

Com base na identificacdo dos drivers of satisfaction, toi definido um conjunto central de
questoes a integrar no CMT: as Core Questions. Estas abordam os aspetos que os clientes
consideram mais importantes na prestacio do servico e constituem o nucleo central de
questdes, sobre o qual vai incidir a maior parte do exercicio de comparagio de resultados
entre organizacdes. Deste modo, a importancia das Core Questions advém nio s6 do facto
delas estarem diretamente relacionadas com os drivers of satisfaction, mas também por

constituirem a base da comparabilidade.

Neste contexto, as organiza¢oes publicas que pretendem aplicar o CMT sio aconselhadas a
utilizar, tanto quanto possivel, as Core Questions. As questdes que integram este nucleo

central versam sobre diferentes aspetos do servigo:

® Rapidez: Avaliagdo da rapidez da prestagao do servigo.

® Competéncia profissional: Avaliacio da competéncia profissional demonstrada pelo

pessoal.

® Cortesia e envolvimento: Avaliagio da cortesia e atencdo demonstradas pelo

pessoal.

® Jgualdade: Avaliagiao da igualdade de tratamento.

® Resultado final: Avaliacio da capacidade de prestar o servico de que o cliente

necessita.

® Acesso: Avaliagao global da facilidade em aceder ao servigo pretendido.

® Hsclarecimento e Informacido: Avaliacio dos esclarecimentos e informacoes

prestadas ao cliente.

® Custo e processo de pagamento: Avaliagio global dos custos e processo de

pagamento.

® Grau de satisfacao global com a prestaciao do servico

® Avaliagao global da prestagao do servigo.

Tabela 1 - Core Questions CMT. Fontes: Adaptagio do How to Conduct Customer Surveys (2001) e do CMT
Question Bank (2003)

Atualmente, esta em fase final de desenvolvimento o M-CMT, que permitira a criagdo de
um Banco de Perguntas especificas para os servicos municipais, e cujos trabalhos deverdo

estar concluidos no ano de 2013.
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1.3.8 Estudos Anteriores sobre Satisfa¢io dos Consumidores de Agua

A problematica do fornecimento de agua, a um cada vez mais alargado nimero de pessoas,
com garantia de qualidade e a preco acessivel tem vindo a ser objeto de estudo ha muito
tempo. Também a Qualidade e a Satisfacio dos Clientes em Servicos Publicos tem sido
tema recorrente em estudos académicos. Neste setor deste trabalho, procura-se fazer uma
resenha alargada sobre um conjunto de estudos que versam sobre este tema, e que de

alguma forma ajudam a contextualizar as conclusées finais.

Em 2002, Jacobsen ¢ al. elaboraram sob a égide do Ministério do Ambiente da Dinamarca
um estudo sobre a disponibilidade e capacidade de pagar o fornecimento de agua, assim
como os niveis de aceitacio politica inerente, e avangam com proposta de utiizagao de
modelo contingencial de analise, que ao invés de questionar se o consumidor esta
disponivel a pagar mais, coloca o mesmo consumidor no dilema de maior qualidade
implicar maior prego, ou preco igual implicar menor qualidade. Os fatores que usaram para
discriminar a qualidade foram a qualidade pura do produto, o cheiro, a coloragio, a

pressdo, o numero de horas de disponibilidade por dia, e o tratamento das aguas residuais.

Mas estes autores quiseram ir mais longe, e perceber a relacio entre o custo do servico
prestado, a disponibilidade para pagar e as relagdes politicas que se estabelecem: neste
negocio, o cidadao - consumidor de agua quer naturalmente que seja o mais barata possivel;
no entanto, se a agua for disponibilizada a preco inferior ao custo, o cidadiao — contribuinte
tem de pagar a diferenca, se usufruir de nada em troca. No meio deste dilema, o cidaddo —
decisor politico tem de encontrar um equilibrio entre os outros dois, por forma a garantir

os seus votos na eventual reeleicio.

Em 2005, Hensher ¢ a/ publicaram um trabalho sobre a disponibilidade em pagar pelo
servico de fornecimento de agua potavel na Australia, tendo criado um modelo
econométrico para avaliar o valor de cada alternativa que o sistema pode oferecer aos
consumidores. Este modelo, a exemplo de outros que veremos adiante, recorre a
apresentacao de cenarios alternativos aos respondentes, obrigando-os a escolher a variagao

de preco em funcio da respetiva consequéncia.

Fujita e al. (2005) avangou também para um modelo de estimagdao da disponibilidade para
pagar o fornecimento de agua, direcionado para a cidade de Iquitos, no Peru. Este modelo

recorre também as mesmas técnicas contingenciais que ja analisamos no estudo anterior.

Neste trabalho, os autores desenharam um modelo previsional que permite perceber, em

unidades monetarias, qual o acréscimo de prego aceite pelos consumidores para cada uma
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das melhorias passiveis de implementacio. Com esta informacdo disponivel, e sendo
or¢amentavel cada uma das intervengdes necessarias a implementagdo das referidas
melhorias, torna-se possivel aos decisores politicos optar por aquelas que possuem maior

retorno.

Neste estudo ¢ também referido, com base em dados do Banco Mundial, que a
percentagem de rendimento afeto ao fornecimento de agua e saneamento variava em 2003

entre 0.8% na Dinamarca, 1.0% na Alemanha, e 4.5% no Paquistao.

Em 2006, Sowdagur defende na University of South Afica a sua tese conducente a obten¢do
do grau de Doctor of Business Leadership subordinada a tematica do comportamento do
consumidor doméstico de agua na Mauritania. Esta tese, profunda na analise, apresenta
uma resenha histérica vasta sobre o tema, assim como todos os fundamentos e teorias

relevantes a data sobre qualidade, satisfacio do consumidor e respetivos modelos.

Com base neste trabalho, desenvolveu um novo modelo de comportamento do
consumidor aplicavel aos consumidores de agua da Mauritania, mas cujo rigor na

construc¢ao indiciam a sua facil transposi¢ao para realidades distintas.

Em 2007, Burwell publicou um trabalho sobre a capacidade e disponibilidade para pagar o
fornecimento de agua no Kosovo, tendo concluido que o consumo da agua varia em
fun¢ido do rendimento (indicador de eventual falta de capacidade para pagar dos individuos
com menores rendimentos), o que ¢ corroborado no mesmo estudo com a indicacio de
que 6% a 10% dos individuos declaram ter dificuldades em pagar os seus consumos de
agua.

Segundo este autor, é geralmente aceite que o custo do fornecimento de agua possa atingir
3% a 4% do rendimento mensal do agregado familiar. Mesmo com estes valores mais
elevados do que aqueles que utilizamos para os mesmos calculos em Portugal (segundo a
ERSAR, 1%), o autor conclui que na populacao em estudo cerca de 8% das pessoas nio

demonstram capacidade para pagar.

Quanto a disponibilidade para pagar, o mesmo estudo conclui que s6 22% dos inquiridos
estariam disponiveis para um eventual aumento de preco, como contrapartida de um

aumento de qualidade do servigo, e numa média de 7,11 euros.

Neste mesmo sentido, também em 2007 Harapap e Hartono publicaram um Working Paper
sobre a disponibilidade em pagar pelo fornecimento de agua na Indonésia, pais onde

segundo os autores o fornecimento de agua carecia de qualidade. Nesse sentido, o objetivo
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do estudo centra-se essencialmente em perceber qual a disponibilidade dos consumidores

em pagarem mais pela agua, com a contrapartida do aumento de qualidade.

Concluem estes autores que a existéncia de agua com maior garantia de qualidade afeta o
valor das rendas nas zonas urbanas (quase 10%, funcionando como indicador indireto de
qualidade percebida), mas nio tem qualquer influéncia no mesmo indicador nas zonas

rurais.

Em Dezembro do mesmo ano, Gunatilake ¢ @/ (2007) publicaram através do Banco
Astatico para o Desenvolvimento um manual técnico sobre Boas Praticas para Estimativas
Fidedignas sobre Capacidade em Pagar pelo Fornecimento de Agua Potavel e Saneamento,
dado que os autores concluiram que a recolha de dados efetuada de forma incorreta
poderia estar a desvirtuar as conclusdes. Preconizam assim a utilizagdio de um método
contingencial que evite perguntas diretas do tipo “Quanto esta disposto a pagar mais?”,
cujos resultados se assumem como naturalmente enviesados, utilizando na recolha de
informagoes métodos indiretos que evitem juizos de valor. Preconiza-se assim substituir a
eventual pergunta direta, pela op¢ao do inquirido quando a dois ou mais cenarios
alternativos (e.g. “prefere mais qualidade, com maior preco, ou mesmo preco, sem

melhoria de qualidader”).

Ainda em 2007, a IPSOS INRA publicou através da Comissao Europeia um Relatorio
sobre Inquéritos sobre Satisfagio de Consumidores, que versa sobre os mercados da
Eletricidade, Gas, Telefone Fixo, Telefones Movets, Transportes Urbanos e Suburbanos,
Transportes Aéreos, Servigos de Correio, Banca Comercial, Seguros e Fornecimento de
Agua — categorias proximas as analisadas no ECSI. Na parte que mais nos interessa, o
Fornecimento de Agua, o autor conclui que na Uniio Europeia o nivel de satisfagio média
ascende a 7,7 (em 10), sendo que cerca de 60% dos inquiridos se manifestaram globalmente
satisfeitos com o fornecimento de agua. Nesse mesmo estudo, conclui-se que nio obstante
Portugal apresentar indicadores de qualidade de servico dos melhores do mundo (temos
segundo a ERSAR uma das mais altas taxas de disponibilidade geografica e também uma
das mais elevadas taxas de cumprimento dos controlos de qualidade), o nimero de

inquiridos que se dizem satisfeitos ascende a apenas 52,2%.

Em 2008, o Eurgpean Institute of Public Administration (criadores do CAF — Common Assessment
Framework) publicou um texto com o contributo de variados investigadores europeus (cerca

de 25, com a participagao dos portugueses Luis Evangelista e Matilde Cardoso, e liderados
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por Nick Thijs e Patrick Staes), onde se define estrategicamente um quadro de trabalho

sobre Satisfacdo de Clientes no Setor Publico.

Este trabalho analisa a evolu¢ao do comportamento do consumidor de servigos publicos,
as razoes para se avaliar a satisfacio de clientes neste setor (definindo mesmo as
condicionantes que a integram), assim como os modelos ja existentes (o Servqual, o

Swedish Quality Index e o ECSI).

Partindo destas premissas, evoluem da “medicio da satisfagio” para a “gestdo da

satisfacao”, e para o consequente incremento da satisfacdo, através do modelo CAF.

Ainda em 2008, Kariuki defendeu a sua dissertacio de mestrado na Unzversity of KwaZulu-
Natal, Africa do Sul, sobre o estudo de caso da cidade de Ohlange, Durban relativo a
percecdo dos consumidores do fornecimento de agua e saneamento. Neste estudo, e
partindo dos elevados investimentos efetuados pelo pais na melhoria da qualidade deste
tipo de servico, pretende o autor perceber se essa melhoria se transformou em maior
qualidade percecionada, e qual a sensibilidade a um aumento natural dos precos para fazer

face aos investimentos.

Concluiu o autor que muitos dos consumidores nao tinham capacidade para acomodar o
eventual aumento de precos, existindo por parte dos decisores politicos uma tendéncia
natural para desinvestir no processo, mantendo os custos baixos. Conclui também que os
consumidores tinham baixa intervencio na decisao, assim como fraco conhecimento sobre
todas as condicionantes da mesma, pelo que prescreve que apenas uma maior cidadania

ativa podera colmatar as atuais ineficiéncias.

Cerca de dots anos volvidos, Soares (2010) defende na Universidade Fernando Pessoa a sua
dissertagdio de mestrado subordinada ao tema “O Comportamento de Compra do
Consumidor — O caso do consumidor de agua no sistema multimunicipal de abastecimento
da Aguas do Douro e Paiva, S.A.”, e onde se explora o consumo de agua da torneira para
beber, e as respetivas razdes subjacentes. Conclui a autora que os inquiridos consomem
agua da torneira por razoes de acessibilidade, disponibilidade e beneficio do ambiente, e
apresentam rejeicoes por sabor, cheiro e falta de qualidade. Conclut também que nio
obstante ter havido uma campanha promocional recente por parte da empresa, a maior

parte dos inquiridos a desconhecia, tendo tido maior impacto nas zonas urbanas.

No mesmo ano de 2010, Carvalho e 4/ publicam um paper sobre “Acessibilidade e
capacidade para pagar pelos servicos de agua e esgotamento sanitario em Portugal”, onde

se conclui pela inevitabilidade do aumento de preco destes servigos.
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Compara este estudo a capacidade para pagar em diversos paises, e conclui que em
Portugal a maior parte dos servicos de fornecimento de agua nio repercutem o seu real
custo nos consumidores (sendo que em 2004 as familias portuguesas afetavam 0,87% do
seu rendimento a estes servicos, valor proximo do italiano — 0,84% —, superior ao dos
Estados Unidos — 0,5% —, mais inferior ao Pais de Gales — 1,02% —; estes valor cumprem
no entanto todos o preconizado pela OCDE — entre 0,5% e 2,4% — e o definido pela ONU
— mferior a 2% —). Desagregando por regides, os autores concluem que dado o menor
rendimento per capita das populagoes do interior, e a crescente harmoniza¢ao de tarifarios,
poderdo nestas zonas do pais vir a ser ultrapassados os referidos limites, colocando em

causa a sua capacidade para pagar.

Neste mesmo ano de 2010 foi publicado o estudo bienal da Associacio Portuguesa de
Distribuicio e Drenagem de Aguas — APDA, sob a coordenacio de Lidia Lopes, que
conclui pela insustentabilidade dos tarifarios atuais e pela necessidade de harmonizagio
territorial; fazem neste trabalho também um levantamento exaustivo ao nivel de concelho

quanto aos custos com a agua e o saneamento para os consumidores.

Em 2011 Franceys e Gerlach publicam um artigo sobre o envolvimento dos consumidores
na regulagiao dos servicos de abastecimento de aguas, onde posicionam o regulador entre o
decisor politico e a entidade que fornece a agua, mas que ao cidaddo-consumidor e ao
cidaddo-contribuinte, acrescenta uma nova categoria de cidadio-envolvido, que se encontra

no centro do sistema e acompanha e influencia a a¢ao de todos os demais.

Ja no final de 2012, a APDA atualizou o seu estudo bienal, onde se conclui pela existéncia
de uma maior harmonizacio tarifaria nacional, mas ainda insuficiente face aos custos do

sistema.

Com toda esta envolvente, avancamos nas proximas paginas para a nossa Hipotese de

Trabalho.
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CAPITULO II - HIPOTESE DE TRABALHO
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2.1 PROBLEMATICA INICIAL

2.1.1 A Problematica Inicial

A génese do Setvico Publico pressupde a satisfaciao dos seus clientes/utentes, numa logica
de Qualidade que ultrapassa a visao estrita da qualidade formal do produto ou servigo

fornecidos.

Nio existe contudo evidéncia empirica que permita concluir que os referidos esforcos de
melhoria da Qualidade nos Servicos Municipais de Abastecimento de Aguas sejam
simultaneamente vantajosos para a entidade de distribuicdo, e valorizados pelos seus

clientes/utentes.

2.1.2 Objetivo

A presente proposta de trabalho tem como objetivo avaliar a Satisfagao dos clientes que
utilizam o servico de abastecimento de 4gua do Municipio de Caminha. E também objetivo
deste estudo avaliar a capacidade e disponibilidade dos clientes para o eventual aumento de
preco. Pretende-se assim perceber se as estratégias de suporte a Qualidade do Servico siao
vantajosas e percecionadas pelos clientes-alvo, e se o nivel de Satisfacao dos Consumidores
influencia a sua sensibilidade ao preco do Servigo, num momento em que se perspetiva a
harmonizacdo nacional de precarios. Finalmente, pretende-se igualmente avaliar em que
medida os itens anteriores dependem de condicionantes geograficas (zonas Urbanas /

Rurais, Litoral / Interior).

2.1.3 Métodos e Técnicas de Investigagio

Neste capitulo procura-se descrever e fundamentar toda a metodologia em que se baseou
esta investigagio, nomeadamente, quanto aos objetivos do estudo, as hipoteses de
investigacao, as variaveis do estudo, a caracterizacdo da amostra, a ferramenta de recolha de

dados, ao pré-teste e, por ultimo, a apresentacao do tratamento estatistico utilizado.
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2.1.4 Método de Investigacao

Tendo em aten¢do a natureza do estudo em causa, a metodologia de investigacio mais
apropriada foi o denominado estudo de caso, uma vez que este segue uma orientagao
descritiva analitica e correlacional e se revelou o mais indicado para investigacdes com
objetivos similares, implicando o recurso a pesquisa documental e a inquéritos. A escolha
desta abordagem explica-se pelo facto de ser a que melhor se adapta e adequa para uma
compreensao detalhada do Servico, quer em amplitude quer em profundidade, com a
tinalidade de procurar responder de forma sistematica e constante, no esclarecimento dos
objetivos propostos, testando as hipoteses de investigacao formuladas (Lakatos e Marconi,

1996).

A primeira fase desta investigagao consistiu na realizagdo de um estudo exploratorio sobre
o setor e a tematica proposta para analise, de modo a permitir aprofundar e ajustar os
objetivos 1inicialmente propostos, adquirindo conhecimento sobre o método de

investigacao.

As técnicas consistiram na pesquisa bibliografica da principal literatura que abordava o
assunto, essencialmente estudos cientificos, de forma a obter uma visio dos temas mais
recentes sob investigacdo, e ainda, na pesquisa no terreno, incluindo a conversa informal
com pessoas ligadas ao Municipio de Caminha, a qual constitui a técnica mais apropriada
para a captacdo de acontecimentos e praticas da organizacao. O principal objetivo destas
conversas informais foi o melhor entendimento do contexto da organizagao, das
necessidades, das motivacoes e das exigéncias dos entrevistados em relagdo ao assunto em

questao.

A segunda fase da investigacdo consistiu no trabalho de recolha sistematica de informacao,
implicando o recurso a pesquisa documental e a inquéritos. Através da pesquisa
documental (e.g., legislacdao, estatutos, relatério de atividades, publicagdes setoriais)
procurou-se recolher informagao descritiva relativa ao funcionamento dos Servigos de
Abastecimento de Agua Potavel, dos servicos municipalizados, e do Municipio de Caminha
em concreto. A aquisicao de dados em maior profundidade concretizou-se recorrendo a
realizacdo de inquéritos por questionario, efetuados junto dos consumidores de agua

canalizada fornecida pelo Municipio.

Ap6s a sua elaboracdo, os inquéritos foram validados com a aplicagio do pré-teste, de

forma a detetar potenciais erros, dificuldades de interpretacio ou outros aspetos
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considerados importantes que pudessem influenciar involuntariamente a compreensao das
questdes, a fim de proporcionar maior eficicia e validade ao questionario definitivo,

conforme recomendado por Lakatos & Marconi (1996).

Para evitar (ou pelo menos minorar) a subjetividade das respostas ao inquérito, cruzaram-se
os dados obtidos nas conversas com elementos do Municipio com o texto das questdes do
inquérito e com outros questionarios realizados anteriormente por outros investigadores,
reduzindo assim os riscos de distor¢oes sistematicas inerentes a utilizacio de cada um dos

métodos.

Numa segunda fase, foi feita a analise dos dados obtidos, percebendo nio s6 valores
absolutos apurados, mas também correlacdes que permitam determinar relacdes de causa-

efeito.

Apurados resultados, compete a uma terceira fase a sua apresentagao sistematizada e

conclustva.

2.1.5 Objetivos de Investigacao

De acordo com Pires & Santos (1999), o principal estimulo de uma organizagao sio os seus
clientes. Uma organizacao pode ter equipamentos, instalagdes e ainda funcionarios, mas se
nao tiver clientes que prefiram os seus produtos ou servigos, nao tem nem razio
econémica nem social para subsistir. Assim, o cliente ¢ o ponto de partida. No entender
dos autores, os clientes tém desejos e partilham valores, que elegem ao comprarem o que
lhes da satisfacdo, ajustando as suas necessidades e ambic¢des de acordo, ainda, com as suas
possibilidades. Torna-se fundamental que as organizacOes se esforcem por conhecer e

auscultar os clientes, visando satisfazer as suas necessidades e desejos, concebendo,

b
simultaneamente, resultados de modo a potenciar e melhorar novas formas de
relacionamento entre ambos (Gongalves, 2002). E, entdo, essencial incrementar praticas de
gestao, que possibilitem fornecer o servico que mais interessa ao grupo-alvo, tendo em

atencio as suas necessidades, preferéncias e qualidade desejada.

Também os cidadios conscientes dos seus direitos e detentores de uma consciéncia critica,
tornaram-se, atualmente, mais exigentes relativamente aos servigos prestados pelas
empresas. Tal sucede, comparativamente, com a Administracio Publica onde a noc¢ao de

qualidade nos servigos publicos é ja um imperativo, conforme refere Sousa e Monteiro
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(2005). Assim, de acordo com o disposto no DL n.° 166-A/99 de 13 de Maio, a qualidade é
uma filosofia de gestdo para todas as organizagcdes que ambicionem ser crediveis ou

socialmente utess, tendo-se convertido num movimento reversivel e imparavel.

Para Bitner e Hubbert (1994), a qualidade percebida é o sentimento global do cliente acerca
da relativa superioridade ou inferioridade da empresa e dos seus servicos, podendo ser
entendida como uma atitude, resultante da comparacao entre as expetativas do cliente e a
percecao do servico recebido. “(...) Qualquer que seja o servico devera ter-se em
consideracdo as expetativas do cliente, os recursos envolvidos na prestagio do servigo, a
forma como se processa o contacto entre a organizagao fornecedora do servico e o cliente,

o tempo de contacto e a padronizagao do servico” (Ferreira, 2000).

Segundo os autores Costa e Torres (1996), para avaliar a qualidade de um servigo, tem de
se perceber como o cliente define essa qualidade, designadamente, quais as expetativas que
tem do servigo antes de ser prestado e qual a percecao do servico verdadeiramente
recebido. Esta discrepancia entre expetativas e perce¢des, permite medir o grau de

satistacao do cliente.

Tendo por base estas considera¢oes e conforme referido anteriormente, pretendeu-se com
este estudo avaliar a Satisfacao dos clientes que utilizam o servigo de abastecimento de agua
do Municipto de Caminha, assim como avaliar a sua perce¢ao ao preco. Nesse sentido,
formulamos um conjunto de nove questdes auxiliares que materializam as nossas hipoteses

de partida.

2.1.6 Questdes de auxilio a investigagao

Com o mtuito de auxiliar e orientar o estudo empirico e tendo em conta os objetivos
anteriormente referidos e a revisio bibliografica efetuada, foram formuladas e testadas

algumas questdes de auxilio a investigagdo, que se encontram abaixo descritas.

Para Parasuraman ez al. (1988), a qualidade percebida nos servicos define-se pelo grau de

discrepancia entre as percecoes e as expetativas do cliente, conforme vimos atras.

Assim, com base nestas consideragoes elaboraram-se as seguintes questoes de auxilio a

investigacao:
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Q(1): A satistagao dos Clientes com a Qualidade da agua nao influencia a sua percecao

quanto a0 prego.

De acordo com Vilares & Coelho (2011), a maiores niveis de satisfacdo, correspondem
maiores niveis de lealdade e de rentabilidade futura, e consequente menor sensibilidade ao

preco (estamos dispostos a pagar mais por aquilo que mais valorizamos).

Q(2): Nio existem discrepancias estatisticamente significativas, entre a satisfacio dos

clientes com a qualidade da agua e a utilizacao de agua para beber.

O estudo efetuado por Marques e Levy (20006) concluiu que niao obstante a melhoria da
qualidade da agua fornecida na dltima década, a percentagem de consumidores que a

utilizam para beber manteve-se estavel.
Q(@3): A sensibilidade ao preco da agua nio varia em funciao do sexo dos inquiridos.
O género dos inquiridos tem normalmente influéncia nas variaveis preco.

Q(4): O facto de se residir numa freguesia Rural ou Urbana nio influencia a sua percecio

quanto a0 prego.

Q(5): O facto de se residir numa freguesia Litoral ou Interior nao influencia a sua perce¢ao

quanto ao prego.
Q(6): O nivel de escolaridade nao influencia a sua perce¢do quanto ao prego.

Q(7): O facto de se residir numa freguesia Rural ou Urbana ndo influencia a sua percecdo

quanto a qualidade da agua.

Q(8): O facto de se residir numa freguesia Litoral ou Interior nao influencia a sua perce¢ao

quanto a qualidade da agua.

Q(9): Nio existe correlacao estatisticamente significativa entre a perce¢ao da qualidade da

agua e a perce¢ao da qualidade do servigo.

As presentes questdes constituem possiveis auxiliares de resposta ao problema de
investigacao e sao sujeitas a verificagdo empirica, apos a qual serdo ou nao aceites. Para
Simoes (2000), uma hipotese ¢ uma previsio experimental ou uma explicagao da relagio

entre duas ou mais variaveis. Adotamos 0 mesmo conceito as nossas questoes.
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2.1.7 Dados e suas fontes

Todas as informacgoes que serviram de base a presente investigacao, foram recolhidas
mediante a aplicagdo de inquérito aos clientes do servico de fornecimento de agua do
Municipio de Caminha, que cobre dezasseis das vinte freguesias do concelho (Gondar,
Arga de Cima, Arga de Baixo e Arga de S. Jodo tem sistemas proprios de fornecimento nio
geridos pelo Municipio). Salomit ez a/ (2005) referem que é recorrente e adequada a
utilizacdo de inquéritos para a avaliacdo de perce¢des e atitudes. Esta ferramenta possibilita
ao inquirido expressar a sua opinido, com base numa grelha organizada, crescente ou

decrescente, facilitando a normalizacdo das respostas (Reis e Moreira, 2005).

No inquérito aplicado foram utilizadas “questdes fechadas”, empregando-se a escala-tipo
de Likert, constituidas matoritariamente por cinco niveis de resposta, com possibilidade de
resposta “Nio Sei / Nio Respondo”, mas sem tresposta neutra a meio, obrigando os

clientes a definir sentido positivo ou negativo (Vilares e Coelho, 2011).

O 1inquérito, reproduzido no Anexo I, fo1 estruturado em cinco secgoes: 1) duas perguntas
de enquadramento, onde se apura o tipo de consumidor e o consumo médio mensal; 2)
quatro questoes sobre qualidade da agua, do servico, e da resposta a reclamagio (existente
ou potencial); 3) duas questdes sobre sensibilidade ao preco e alternativas esperadas do
sistema em caso de aumento desta variavel; 4) duas questdes sobre o consumo de agua para
beber, e respetivo motivo — indicador indireto de qualidade; e 5) trés questdes de

enquadramento pessoal, sobre nivel de escolaridade, idade e género.

Apesar do estudo efetuado por Ferreira (20006), se centrar numa outra empresa de
prestagdo de servico publico, convém referir que a presente estrutura do inquérito externo
teve por base a metodologia referida pela mesma, pois na sua investigacio apenas foram

abordadas as perce¢des de desempenho do servigo pelos clientes e ndo as suas expetativas.

A constru¢do do questionario obedeceu ao sugerido por Lakatos e Marcont (1996) e
contém, na parte inictal do mesmo, uma nota introdutéria, onde se explica o objetivo do
inquérito, se faz a referéncia a necessidade de obter respostas e a duracio reduzida do

preenchimento, de forma a alcangar a colaboragio dos inquiridos.

Pagina 50



2.1.8 O Universo

O concelho de Caminha abrange uma area de 129.5 quilémetros quadrados (Pordata) e
engloba uma populagio de 16684 pessoas, sendo 7730 homens e 8954 mulheres
distribuidos por vinte freguesias (Censos 2011). Destas, quatro freguesias (Gondar, Arga de
Cima, Arga de Baixo e Arga de S. Jodo) tém sistemas proprios de abastecimento de agua,

pelo que ndo sdo consideradas no universo de estudo.

Assim, o nosso universo de estudo abrange as restantes dezasseis freguesias do concelho de
Caminha — Ancora, Argela, Azevedo, Caminha (Matriz), Cristelo, Dem, Lanhelas, Moledo,
Otbacém, Riba de Ancora, Seixas, Venade, Vila Praia de Ancora, Vilar de Mouros,
Vilarelho e Vie — englobando uma populacio de 16254 pessoas, sendo 7545 homens e
8709 mulheres.

Para o presente estudo, e dado que o fornecimento de agua se faz por Imovel, torna-se
relevante perceber que nas aludidas dezasseis freguesias em estudo, existem 6123 familias

(Censos 2011).

. , . 5 . , .o, .
O fornecimento de agua “em baixa™ a este universo ¢ assegurado pelo Municipio de

Caminha, que tem como fornecedor “em alta” a empresa Aguas do Noroeste.

Desta relagio comercial, constata-se um défice tarifario que tem vindo a ser noticia na
comunicacio social local e nacional, e cuja extensao ¢ facilmente constatavel na informacao
disponibilizada pelo Municipio de Caminha no seu sitio na internet, e que se sintetiza na

ilustracio seguinte:

1.800.000 €
1.600.000 €
1.400.000 €
1.200.000 € -
1.000.000 € - " mDespesa
800.000 € - —
Receita
600.000 € - —
400.000 € —
200.000 € - —
O € T T T T T 1
2007 2008 2009 2010 2011

Figura 1 — Relagéo entre Despesas e Receitas de agua e saneamento no concelho de Caminha

5 Designa-se por fornecimento “em baixa” aquele que é efetuado diretamente aos consumidores; o fornecimento “em
alta” designa o que é efetuado pelas entidades captadoras as entidades “em baixa”. A origem do termo provem da
diferente pressio a que é fornecida a agua.

)
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Tal défice deriva por um lado de um custo por metro cubico de agua cobrado ao Municipio
g
superior a 50 céntimos (cobrando o Municipio aos seus consumidores um valor
progressivo entre os 30 céntimos e os 70 céntimos - sendo que para um consumo médio de
3 A , . J T AL

10 m” por mes, é cobrado ao consumidor um valor médio de 37.5 céntimos) e, por outro

b b b
pelos custos fixos do sistema, para os quais nao existem dados desagregados (o Municipio

apresenta contas globais, sem discriminar os custos por fun¢des ou processos).

2.1.9 A Amostra

A investigacao foi desenvolvida com recurso a uma amostra de conveniéncia constituida
por um total de 448 casos, recolhidos em funcdo da fragio de amostragem previamente

definida e distribuidos da seguinte forma:

Freguesia Inquiridos Populagdo (Censos 2011)

Ancora 28 1182
Argela 24 393
Azevedo 14 158
Caminha 42 1346
Cristelo 17 244
Dem 23 363
Lanhelas 30 991
Moledo 29 1322
Orbacém 16 213
Riba Ancora 28 723
Seixas 37 1502
Venade 30 817
Vila Praia Ancora 57 4820
Vilar de Mouros 30 753
Vilarelho 27 1125
Vile 16 302
Total 448 16254

Tabela 2 - Distribui¢io da Amostra

No que respeita a caracterizagdao dos inquiridos da nossa amostra, verificou-se a existéncia

de uma pequena assimetria na distribuicao de género, denotando-se um ligeiro predominio
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do sexo masculino (n=229) face ao sexo feminino (n=210). Temos também uma

percentagem de inquiridos média por freguesia de 2,76%.

A presente amostra cumpre os requisitos amostrais minimos, calculados pela foérmula

prevista para populagoes finitas e variaveis nominais ou ordinais:

N.Z%p.(1-p)
Z2,p.(1—-p)+e2(N-1)

Equagéo 1 - Férmula de Calculo de Amostra Minima

n=

Correspondendo o N ao tamanho da populacio (16254), o Z a abcissa da normal padrio
(para nivel de confianca de 95%, Z=1,96), o p a estimativa da propor¢ao (para o qual
utilizamos o seu valor mais amplo de 0,5, por nio existirem dados que permitissem
utilizacio de opgao menos conservadora), obtemos por esta formula um minimo de 376
pessoas (2,3% do universo), ou 362 familias (5,9%), tendo sido auscultados em média
2,76% das pessoas, e 7,32% das familias — respetivamente 20% e 24% acima dos valores

minimos.

2.2 QUESTOES METODOLOGICAS

2.2.1 Instrumento de Observagao

Varios sdo os mstrumentos de observagao cientifica: questionarios, entrevistas, técnicas de
observagao direta, dependendo a sua adequabilidade dos objetivos da investigagao, das

hipoteses de trabalho, das caracteristicas da amostra, dos recursos e meios disponiveis.

2.2.2 A selegdo do instrumento de observagio e as suas limitacdes

Nao obstante as limitacdes do inquérito por questionario, foi neste instrumento de
observagiao que encontramos reunidas as condi¢des necessarias para proceder a recolha dos
dados pretendida. Depois de analisarmos diferentes metodologias utilizadas na audi¢ao dos
clientes, nomeadamente o modelo SERVQUAL e as propostas apontadas tanto na
publicacao estatal inglesa, Measuring &> Understanding Costumer Satisfaction, como no guia

canadiano, Guide II: Measuring Client Satisfaction, optamos pela adaptacio do modelo do
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Common Measurements Tool (com contributos da metodologia ECSI) ao nosso trabalho de
investigacao empirica. Esta solu¢do pareceu-nos a mais completa e adequada aos objetivos
do nosso estudo, nio s6 por contemplarem inquéritos especificamente criados para
avaliacdo da satisfacdao dos clientes do setor publico, mas também pela flexibilidade prevista

no CMT.

Assim, para a constru¢ao do inquérito por questionario adotado utilizamos essencialmente
o instrumento CMT, que fornece um banco de questdes a partir do qual cada organizagiao
constrol um inquérito a medida das suas necessidades. Inicialmente, fot preciso definir os
objetivos e metas da pesquisa, bem como clarificar o tipo de clientes sobre os quais
incidiria a aplicagdo do inquérito: clientes internos, externos ou ambos. De seguida, foram
tomadas decisdes sobre que tipo de informagao se pretende obter dos clientes (expetativas,
percecoes, niveis de importancia, etc.), e sobre que aspetos da dimensio do servico sera util
receber retorno e sobre a forma como vao ser tratados e analisados os dados recolhidos
(Sousa, 2007). Simultaneamente, foi necessario adequar o estudo a existéncia de recursos a
nivel humano, financeiro e de tempo, pois a indisponibilidade destes pode inviabilizar
parcial ou totalmente a execu¢do do projeto inicial. Por outro lado, e dada a utilizagdo
(embora parcial) de modelos ja testados, coloca-se a questao da comparabilidade dos
resultados. O CMT incentiva as organizacoes a partilhar informacio e a trocar experiéncias
para que, com maior eficicia e rapidez, sejam encontradas solugdes para problemas
comuns. Contudo, estas sao livres para decidir integrar ou nio o grupo de comparabilidade
do CMT, podendo nio revelar interesse em comunicar os seus resultados ao Institute for
Citizens-Centred Service 1CCS). Portanto, antes de iniciar a elaboragiao do inquérito, tornou-se
necessario decidir sobre a eventual participagao no grupo de comparabilidade, dado que
esta decisio tem implicacdes ao nivel da exigéncia do cumprimento das regras do CMT
(por exemplo: uma organizagao que decida ndo aderir ao grupo de comparabilidade, niao
tem que prestar especial atencdo a ordenacdao das sec¢Oes e numeragao das questoes do
inquérito). Dada a especificidade do estudo, e ndo descurando a importancia da
comparabilidade internacional, achamos ser mais relevante abdicar desta premissa, obtendo

assim uma maior elasticidade na criacio do questionario.

2.2.3 Aspetos metodologicos e regras subjacentes a utilizagio do CMT

Depois de ponderados os aspetos acima descritos, é chegado o momento da elabora¢iao do
inquérito. Com base nas propostas lancadas pelo CMT, cada investigador seleciona as

questoes e as escalas de medida das respostas que considera relevantes e adaptaveis a sua
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realidade (Sousa, 2007). Como referem Schmidt e Strickland (1998), autores do guia para
utilizacdo do CMT ntitulado Client Satisfaction Surveying: Common Measurements Tool, a
construgdo de um inquérito com base no CMT tem subjacentes aspetos metodologicos
importantes e deve, por isso, respeitar determinadas regras. Todas as recomendagdes
metodologicas e regras apresentadas por estes autores, as quais iremos abordar de seguida
foram previamente validadas com base nos resultados do pré-teste efetuado em clientes

internos e externos de organizagoes publicas canadianas.

2.2.4 Tipo de informacgio: quantitativa, qualitativa

Um aspeto cructal no desenho do inquérito assenta na decisio sobre o tipo de informacao
que se pretende obter: quantitativa, qualitativa ou ambas. Enquanto que a natureza
quantitativa possibilita o tratamento estatistico dos dados mais rapido e objetivo, a
qualitativa permite aprofundar a compreensdo dos resultados quantitativos e captar
informacao adicional que podera ter interesse para a pesquisa sobre a satisfacdo dos
clientes. Esta combinacio conduz, assim, a uma analise mais eficaz e completa da
informacao obtida. A maior parte das questdes do CMT sio de natureza quantitativa. No
entanto, as seccoes relativas as dimensoes do servico, bem como a seccio final incluem um
espaco de preenchimento opcional destinado a comentarios ou sugestoes do cliente (Sousa,

2007).

2.2.5 Linguagem utilizada e reda¢do das questdes

Outra op¢ao metodologica aconselhavel é a utilizagio de linguagem simples, direta e
objetiva, materializada em questdes curtas. Associada a linguagem, esta a regra de redacio
das questdes. . sugerido que estas se mantenham tal como se apresentam no CMT,
sobretudo no caso das Core Questions que constituem o nucleo da comparabilidade, para
garantir que cada inquirido recebe o mesmo estimulo verbal e para assegurar a
normalizag¢ao dos resultados entre instituicdes. Admitem-se, no entanto, algumas alteragcdes
na redagdo, se tal contrbuir para uma melhor compreensio das questdes. Uma das
situagdes em que isto € aconselhavel é na adaptagio da expressio “prestagio do
setvico/produto” a especificidade da organizacio. No nosso caso, a petgunta “Ja alguma
vez apresentou alguma reclamacao sobre a prestacio do servicor” foi naturalmente
adaptada para “Ja alguma vez apresentou alguma reclamacio aos servicos de Aguas do

Municipio de Caminha?”.

Pagina 55



Outras adaptagdes poderido ser efetuadas mas o investigador devera ser cuirdadoso na
construcio de um inquérito particular, para nio colocar em risco a consisténcia e

inteligibilidade do seu mstrumento de audi¢io dos clientes.

2.2.6 Ordenacgio das questdes

Para além da linguagem, outro aspeto importante ¢ manter a ordem sequencial das
questdoes. Como revelam os estudos conduzidos por Rossi, Wright e Anderson (1983)
sobre o impacto da ordenacdo das questdes nas respostas a inquéritos, determinado tipo de
resposta varia em fun¢ao do item que antecede e precede a pergunta. Deste modo, as
questdes devem estar ordenadas segundo uma logica interna, fluir de forma intuitiva para
os inquiridos e ser separadas em partes devidamente identificadas (por exemplo, através de
uma pergunta ou frase introdutoria), de modo a que os inquiridos se apercebam claramente

do que ¢é que estao a avaliar a cada momento.

2.2.7 Medigao das respostas

No que diz respeito a medi¢ao das respostas que integram as dimensoes qualitativas do
servico, € sugerida a utilizacdo de escalas ordinais com cinco graus de avaliagio. A opcio
por escalas ordinais com este nimero de categorias baseia-se no argumento de que estas
sao mais abrangentes e ricas. Escalas mais curtas nao permitem grande flexibilidade na
expressao da opiniao e condicionam, em larga medida, o tratamento e analise dos dados,
limitando o rol de testes estatisticos aplicaveis. A utilizagdo de escalas dicotomicas é
totalmente excluida no caso da medicio das cinco dimensdes do servico. O método
dicotémico for¢a os inquiridos a optar entre “satisfeito” ou “insatisfeito”, “concordo” ou
“discordo”, limitando a avaliagdio de um qualquer servico ou produto. Todavia, o método
dicotobmico apresenta vantagens quando se pretende obter respostas mais diretas e
concisas, como acontece na seccaio VI do CMT. Ja em servigos eminentemente
concorrenciais, utilizam-se escalas de dez graus, dado assumir-se que a probabilidade de um
cliente imnsatisfeito trocar de fornecedor ¢ elevada, pelo que se nido esperam respostas
negativas. No entanto no setor publico, por se tratarem tendencialmente de monopodlios
naturais, a escala de cinco graus tem-se mostrado suficiente. Nas sec¢oes que aferem as
caracteristicas demograficas dos clientes internos e externos, aconselham-se as escalas

nominais.
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Existe ainda um outro aspeto importante a considerar no ambito das escalas de resposta.
Como foi anteriormente referido, uma analise mais completa do feedback dos clientes
devera basear-se na afericdo simultanea de percec¢des, niveis de importancia e graus de
satisfacio. No entanto, este exercicio exige que cada item seja avaliado em trés escalas
diferentes, a saber: uma que mede a satisfagdao (ex.: “De 1 a 5, qual o seu grau de satisfacido
com a rapidez da prestacdo do servico™.); outra para medir a importancia que tem o item
para o cliente (ex.: “De 1 a 5, classifique a importancia que tem para si a simpatia dos
funcionarios™.); e uma terceira que mede a percecdo (ex.: “De 1 a 5, aponte o seu nivel de
concordancia com o seguinte aspeto da prestacio do setvigo: os funcionarios foram muito
competentes no desempenho das suas func¢des”). Como se pode depreender do exposto, a
inclusdo destas trés escalas torna o inquérito muito extenso, exigindo maior atencio e
disponibilidade por parte do inquirido (Sousa, 2007). Ora, como comprovam estudos
realizados no ambito do CMT, o facto de um inquérito ser demasiado extenso afeta
negativamente a qualidade das respostas e faz diminuir a quantidade de clientes disponiveis
para responder. Assim sendo, a organizacao devera ponderar rigorosamente a utilizagao das
trés escalas, podendo optar, em funcio dos objetivos subjacentes a audi¢ao dos seus

clientes, por nao utiliza-las todas.

2.2.8 Extensdo do inquérito

Outra regra subjacente a constru¢do de um inquérito com base no CMT esta relacionada
com a extensao do mesmo. Esta extensio é medida ndo tanto pelo numero de questoes
colocadas, mas sim pelo tempo necessario para as responder. Estudos efetuados, aquando
da criagio do CMT, revelaram que o tempo médio de resposta considerado razoavel pela
maioria dos clientes se situa entre os dez e os quinze minutos. No caso particular, fomos
ainda mais exigentes neste ponto e optamos por um questionario de apenas duas paginas,

cujo tempo de resposta nao ultrapassa os 5 minutos.
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2.3 ELABORACAO DO INQUERITO

2.3.1 O processo de elaboragio do inquérito adotado

A elaboracdo do inquérito foi uma das tarefas mais complexas deste trabalho, devido aos
numerosos cuidados a ter na selecio e traducio das questdes e a exigéncia do
conhecimento de todos os pressupostos metodologicos e regras inerentes a utilizacio do
CMT. Nos pontos que se seguem, vamos descrever as etapas do processo de constru¢io do

inquérito aplicado neste trabalho de investigagao.

2.3.2 Selecdo das questdes

Os dois critérios para a selecao das nossas questdes foram: a extensao do inquérito e o tipo
de institui¢do em causa. Para evitar a falta de cooperacdo dos inquiridos, foi nosso objetivo
elaborar um “produto final” que nio excedesse cinco minutos para ser respondido, o que
tornou a tarefa de seleciao das perguntas bastante minuciosa e exigente. Quanto ao segundo
critério, foi nossa preocupagao garantir a adequagao das perguntas as caracteristicas e tipo

de organizacao em estudo.

2.3.3 Tipo de escalas de medida de resposta utilizadas

Como referimos, uma analise mais completa do retorno dos clientes prevé a utilizagao de
trés escalas de avaliacdo diferentes: uma para medir perce¢oes, outra para aferir os niveis de
importancia e uma terceira para avaliar o grau de satisfacio. No entanto, sob pena de
tornar o inquérito demasiado extenso e pesado, o CMT admite a possibilidade de usar

apenas uma escala, de acordo com o que se pretende em cada caso concreto.

Consequentemente, em fun¢dao dos objetivos especificos da nossa investigacio, optamos

por utilizar apenas a escala da satisfagao.

No caso das escalas para medi¢ao da satisfacio, o CMT propde uma do tipo Liker?, pela
sua simplicidade e adequagao a variavel em questio. A escala de avaliagdo de satisfacio
apresentada no CMT tem um numero impar de alternativas de respostas, descritas apenas

nos extremos, a saber:

1 = Totalmente Insatisfeito até 5 = Totalmente Satisfeito
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Contudo, baseados nos conselhos metodologicos de Hill e Hill (2005), optamos por uma
escala de avaliagio com as alternativas todas descritas, de modo a garantir a semelhanc¢a na

interpretacao das possibilidades de resposta, a saber:

a) Nas perguntas sobre Qualidade, optamos por cinco op¢oes de resposta, sendo uma
negativa e quatro positivas: 1 — Nao Satisfaz; 2 — Satistaz; 3 — E Boa; 4 — Fi Muito
Boa; 5 — F Excelente (além da opgio 0 - Nio Sei ou Nio se Aplica)

b) Ja nas perguntas sobre reclamacdes, a op¢ao recat na mesma por cinco opgoes de
resposta, sendo no entanto duas de pendor negativo: e.g. 1 — Nao Responderam; 2
— Insuficiente; 3 — Adequada; 4 —Boa; 5 — Superaria as expetativas (além da opgao 0
- Nao Sei ou Nio se Aplica)

¢) Idéntica metodologia foi utilizada na questdo sobre preco: 1 — Muito Baixo; 2 —
Baixo; 3 — Adequado; 4 — Elevado; 5 — Muito Elevado (além da opgao 0 - Nao Sei
ou Nio se Aplica)

d) As demais questdes sao nao ordinais, pelo que se nao utilizam escalas, mas apenas

opgoes de resposta.

Olhando para a nossa escala de avaliagao, verificamos também que esta nido contempla a
possibilidade de resposta intermédia correspondente ao “nem muito satisfeito, nem muito
insatisfeito”. Os inquiridos tém tendéncia para dar uma resposta consetvadora sobretudo
quando em causa estdo perguntas “‘sensiveis” sobre atitudes ou opinides, correndo-se o
risco de obter respostas que nao correspondem ao juizo que na realidade o individuo faz
sobre determinado aspeto. Por outro lado, o nosso estudo pressupdoe a analise de
tendéncias na satisfacdo, exigindo portanto decisdo. Acrescentamos, ainda, a categotia
“Nao Set ou Nio se Aplica” para proporcionar ao inquirido a possibilidade de se abster de

expressar a sua opinido.

Em sintese, com base nos conselhos metodologicos de Hill e Hill (2005), utilizamos uma
escala de resposta ligeiramente diferente da recomendada, uma vez que, desde que
devidamente justificado, ¢ possivel introduzir alteracdes as propostas do CMT quando se
trata de uma investigacdo empirica cujos resultados nio vao concorrer para efeitos de

comparabilidade do ICCS.
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2.3.4 O pré-teste e a técnica de inquirigdo

Depois de percorridas as etapas anteriormente descritas, for chegado o momento do pré-
teste ao instrumento de observacao. Tendo em conta que a validagdo prévia é fundamental,
o pré-teste foi realizado num grupo constituido por 10 individuos utilizadores dos servigos
municipais de fornecimento de agua. Conscientes de que o grupo de pré-teste deveria
conter caracteristicas semelhantes as da amostra, tentamos abranger ao maximo a
diversidade a ela subjacente. Selecionamos municipes de mais do que uma freguesia e
incluimos individuos de diferentes faixas etarias, com diferentes atividades profissionais e
diferentes habilitacSes literarias (o minimo de habilitagdes dos inquiridos no pré-teste foi a
4* classe, o maximo foi o grau de mestre mas a maioria situou-se entre o 12° ano e a

licenciatura).

Ainda que em situacdo de pré-teste, tentamos também que a aplicacio do inquérito fosse
efetuada tal como wviria a sélo no terreno: administracio direta por via do

autopreenchimento assistido.

Optamos por esta técnica em detrimento de inquéritos de autopreenchimento simples, uma
vez que estes ultimos conduzem mais facilmente a situacbes de ma interpretacio das
perguntas e de numero reduzido de respostas. Neste contexto, foi também preciso decidir

quem iriam ser os inquiridores.

Dada a limitagao de tempo, tornou-se evidente a necessidade da ajuda de terceiros para a

concretizacao da tarefa.

Assim, desde o auxilio do circulo de amigos, até a consulta disponibilizaciao via web, varias
foram as hipoteses equacionadas. A que se revelou mais viavel em termos econémicos, sem

comprometer a integridade do trabalho, foi o recurso ao apoio das juntas de freguesia.

O contacto visual entre inquiridor e inquirido, a possibilidade de apoio ao preenchimento
dos inquéritos e a maior capacidade de controlar as condi¢oes em que as respostas seriam

fornecidas foram os fatores decisivos para a nossa escolha.

Assim, reunidas as condi¢des semelhantes as da investigacio em cenario real, juntas de
freguesia iniciaram a sua intervencao neste estudo pelo acompanhamento da verificagio
preliminar do inquérito. Depois de anotadas as dificuldades e duvidas sentidas, e analisadas
as sugestoes apresentadas pelos inquiridos em situagdo de pré-teste, introduzimos as

seguintes alteragdes no inquérito inicial:
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2.3.5 Recolha e Andlise dos dados

Uma vez concluida e testada a versdo final do nosso inquérito, foi necessario planificar a
inquiri¢ao e desenvolver uma estratégia de abordagem e comunica¢io com as autarquias
participantes no estudo. Numa fase seguinte, apos a aplicacao dos inquéritos, procedemos a
analise estatistica dos dados recolhidos, a qual permitiu retirar as conclusdes, discutir

resultados e fazer uma reflexdo critica sobre todo este trabalho de investigagao.

2.3.6 Aplicac¢ido do Questionario

A mmplementag¢ao do inquérito no terreno decorreu entre Junho e Julho de 2012.

Durante o primeiro meés deste periodo, todos os clientes que contactaram as Juntas de
Freguesia para qualquer assunto foram convidados a participar no estudo. Em julho,
iniciamos a visita a cada uma das freguesias para efetuar a recolha dos inquéritos

remanescentes, suficientes 4 necessaria validade cientifica das conclusées a obter.

No presente estudo, procurou-se que as amostras fossem representativas do universo da
populagio em analise. No entanto, e de acordo com o referido por Alves (2003), a
dimensio adequada da amostra ndo probabilistica de conveniéncia é pouco relevante num
estudo de natureza exploratoria, sendo este tipo de amostragem bastante utilizado em

estudos sobre a satisfacio do consumidort.

Os instrumentos de analise e o tratamento da informacdo serao objeto de detalhe no

proximo capitulo.

Pagina 61



Pagina 62



CAPITULO III - INSTRUMENTOS DE ANALISE E TRATAMENTO DA
INFORMACAO
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Os dados recolhidos a partir dos inquéritos foram objeto de tratamento estatistico,
recorrendo-se ao soffware estatistico Statistical Package for Social Sciences (SPSS), versao 19.0, e

os resultados mais relevantes extraidos da aplicacao constam do Anexo II.

Para testar as questdes formuladas, assim como para comparar as diversas variaveis, ao
longo deste estudo foram utilizados diversos testes, quer no ambito da analise univariada,

quer ainda da analise multivariada, que se apresentam de seguida.

3.1 Anailise Univariada

No que diz respeito a analise essencialmente descritiva, recorreu-se em grande parte a

analise univariada (relactonada com uma tnica variavel), utilizando testes estatisticos.

3.2 Testes Paramétricos

Segundo refere Maroco (2003), os testes paramétricos exigem que a forma de distribuicdo
amostral seja conhecida, executando a verificagdo simultanea das seguintes exigéncias: i) a
variavel dependente tenha distribuicio normal; i) as variancias populacionais sejam
homogéneas caso se esteja a comparar duas ou mais populagoes; i) requerem, geralmente,

variavelis quantitativas.

3.3 Testes paramétricos para amostras independentes

Testes a diferenca entre valores esperados de duas populagdes (2 amostras independentes) -
no teste 7 para duas amostras independentes, compara-se a média de uma variavel num
grupo, com a média da mesma variavel noutro grupo. Este teste aplica-se sempre que se
pretende comparar as médias de uma variavel quantitativa em dois grupos diferentes de

sujeitos.

Analise de Variancia a um fator - One-Way ANO1 A e as maltiplas comparagoes - a analise

de variancia a um fator, permite verificar qual o efeito de uma variavel independente
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(qualitativa) numa variavel dependente (quantitativa). A questio central desta analise

consiste em saber se as popula¢des tém ou nio médias iguais.

3.4 Testes Nao-Paramétricos

Os testes ndo-paramétricos podem substituir os paramétricos, quando estes nao podem ser
aplicados, pois nio exigem, a partida, que se verifique nem a normalidade da distribuicdo da
variavel em estudo, nem a homogeneidade de variancias entre grupos, podendo ser
aplicados a variaveis com escala, pelo menos nominal, quando categorizada com algum tipo

de relagao de ordem (Maroco, 2003).

3.5 Testes ndo-paramétricos para amostras independentes
Teste para duas amostras independentes:

O teste de Mann-Withney compara o centro da localizacao das duas amostras, como forma
de detetar diferencas entre as duas populagdes correspondentes. Este teste ¢ de utilizagdo
preferivel ao 7 quando ha violagio da normalidade, ou quando os #’s sio pequenos, ou

ainda quando as vartaveis sao de nivel, pelo menos, ordinal.

Teste para duas ou mais amostras independentes — Kruskal Wallis - é um teste nao
paramétrico aplicado a variaveis de nivel, pelo menos, ordinal e ¢ uma alternativa ao Ore-
Way ANO1’A quando nio se encontram reunidos os pressupostos da normalidade e
igualdade de variancias. Este teste ¢ utilizado para testar a hipotese de igualdade no que se

refere a localizacio.

Teste de Levene - ¢ utilizado para testar a hipotese de igualdade das variancias nos grupos.

3.6 Ficha técnica da investiga¢ao

Unidade de

Municipio de Caminha
Anilise

Técnica de

Pesquisa documental: literatura e estudos cientificos sobre a tematica;
Recolha da

. Pesquisa nao documental: observag¢ao direta e a aplicacio de questionarios.
Informacio
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Recolha dos

A recolha de dados teve por base a aplicacao de questionario aplicado a clientes

Dados do Servico de Aguas do Municipio de Caminha.
, O namero minimo de inquéritos previsto pela férmula utilizada ascende a 383
Indice de . . . . . .

questionarios, tendo-se conseguido 448 inquéritos validados (117%),
Resposta

representando 2.76% da populacido (individuos), 7.32% da populagao (familias)

Trabalho de
Campo

A recolha de informacdo decorreu entre Junho e Julho de 2012.

Objetivos

Avaliar a Satistacao dos clientes que utilizam o servigo de abastecimento de
agua do Municipio de Caminha. F também objetivo deste estudo avaliar a
capacidade e disponibilidade dos clientes para o eventual aumento de preco.
Pretende-se assim perceber se as estratégias de suporte a Qualidade do Servigo
sao vantajosas e percecionadas pelos clientes-alvo, e se o nivel de Satisfagao
dos Consumidores influencia a sua sensibilidade ao preco do Servigo, num
momento em que se perspetiva a harmonizagdo nactonal de precarios.
Finalmente, pretende-se igualmente avaliar em que medida os itens anteriores
dependem de condicionantes geograficas (zonas utbanas / rurais, Litoral /

Interior)

Questdes
auxiliares da

investigacao

Questio I A satistacao dos Clientes com a Qualidade da agua nao influencia a

sua percecao quanto ao pPrego.

Questio 2 Nio existem discrepancias estatisticamente significativas, entre a
satisfagao dos clientes com a qualidade da agua e a utilizagdo de agua para

bebet.

Questdo 3. A sensibilidade ao prego da agua nio varia em fung¢do do sexo dos

inquiridos.

Questdo 4 O facto de se residir numa freguesia Rural ou Urbana nio

influencia a sua perce¢ao quanto ao prego.
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Questdo 5. O facto de se residir numa freguesia Litoral ou Interior nio

influencia a sua perce¢ao quanto ao prego.

Questdo 6. O nivel de escolaridade nio mnfluencia a sua perce¢do quanto ao

preco.

Questdo 72 O facto de se residir numa freguesia Rural ou Urbana nio

influencia a sua percecao quanto a qualidade da agua.

Questdo & O facto de se residir numa freguesia Litoral ou Interior nio

influencia a sua percecao quanto a qualidade da agua.

Questdo ¢ Nio existe correlagio estatisticamente significativa entre a

percecao da qualidade da agua e a percecdo da qualidade do servico.

Tabela 3 - Ficha Técnica da Investigagio

3.7 Tratamento e Apresentagio de Resultados

Este estudo percorreu trés fases: Fase Exploratoria, Descritiva e Verificativa, cumprindo,
em cada fase, objetivos especificos. A fase exploratoria, permitiu aumentar a compreensao
do fenomeno em estudo. Na fase descritiva, procurou-se descrever o universo e a amostra,
tentando evidenciar as caracteristicas principais e na fase verificativa procuraram-se tirar

conclusdes patra a populacio (Explicat/Prever).

3.8 Controlo de Qualidade

Em relacgio ao desenho dos questionarios, foi verificado o correto ajustamento entre os
objetivos do projeto e os questionarios, bem como identificadas as perguntas que
respondiam a cada um dos objetivos. Foi igualmente feita uma revisio da consisténcia entre

as perguntas e as categorias de resposta, da sequéncia logica das respostas e dos filtros.

3.9 Anailise e Discussio de Dados

As questdes colocadas foram objeto de teste estatistico através da utilizacdo dos diversos
métodos atras descritos, constando do Anexo II os principais quadros retirados do
software SPSS.
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3.9.1 Distribuig¢ao dos clientes por idade

Os clientes inquiridos apresentam uma média de idades de 45 anos (similar 2 mediana de
45.65, o que nos indica a simetria da distribuicdo). A idade mais comum ¢ 41 anos, e varia
entre os 18 anos (porque se pretendeu inquirir apenas individuos com capacidade

contratual do servico em analise) e os 85 anos.

Ganers
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80

60 60
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20 20
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5 6 5 8 H 18 1§
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Figura 2 - Distribuigdo de Clientes por Idade

Divididos por classes etarias idénticas de 18 anos cada (com corte nos multiplos de 18
anos), concluimos que 41% dos inquiridos se situa na classe intermédia, apresentando as

duas classes adjacentes valores similares (27,7% e 29%)

3.9.2 Distribui¢do dos clientes por freguesia

Os inquiridos estao distribuidos em func¢ao da estratificagiao pelo peso das freguesias, sendo
maior o nuamero absoluto de inquiridos nas freguesias mas populosas, mas em
contrapartida maior o nimero relativo de inquiridos nas freguesias menos populosas, para
se conseguir numero minimo em cada um dos agrupamentos de freguesias propiciador de

conclusoes cientificamente validas.
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Figura 3 - Distribuigdo de Clientes por Freguesia

A estratificacao das freguesias como Rural ou Urbana, e como Litoral ou Interior, fo1 feita
através de definicao propria do autor, por nao se ter encontrado solugao melhor.

Optamos assim por considerar como Litoral as freguesias cujos nucleos centrais confinam
com o Oceano Atlantico ou com o Rio Minho (e que na sua esséncia sdo atravessadas pela
Estrada Nacional 13) — Ancora, Caminha, Cristelo, Lanhelas, Moledo, Seixas e Vila Praia de
Ancora -, e como Urbanas as freguesias cujo centro apresenta caracteristicas de zona
urbanizada - Caminha, Moledo, Vila Praia de Ancora e Vilarelho.

Desta divisao, obtivemos uma divisao perfeita dos inquéritos entre Litoral e Interior (224
cada), e uma primazia dos inquéritos em freguesias Rurais (293) face as Urbanas (155). Tal
deriva essencialmente de se ter aplicado o inquérito de forma mais que proporcional nas
freguesias menos habitadas, aumentando a representatividade relativa das freguesias mais

pequenas face as maiores, a exemplo do que acontece na representatividade eleitoral.
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Figura 4 - Mapa Freguesias de Caminha

3.9.3 Distribuig¢ao dos clientes por habilitagdes literarias

Dos 448 inquiridos, 7 (1,6%) optaram por nao responder quanto ao seu nivel de
escolaridade. Dos que responderam, a maior parte situa-se quase equitativamente entre o
ensino secundario (43,5%) e o ensino basico (41,3%). Realce-se que o conceito utilizado

para o ensino basico foi até 9 anos de escolaridade.

3.9.4 Distribuic¢io dos clientes por Satisfagio quanto 2 Agua

Apenas 3% dos inquiridos acham que a qualidade da agua nio satistaz. Mais de metade
classifica a qualidade como Boa, e cerca de 75% dos inquiridos classificam de facto a

Qualidade como Boa, Muito Boa ou mesmo Excelente.

3.9.5 Distribuig¢ao dos clientes por Satisfagao quanto ao Servigo

Quanto ao Nivel de Servico, dois dos inquiridos optaram por nao responder; das respostas
validas, destaca-se que cerca de dois tercos dos inquiridos (65,7%) classificam o Nivel de

Servico como Bom, Muito Bom ou até Excelente.
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3.9.6 Distribuigao dos clientes por Satisfagdo quanto a sensibilidade ao preco

A sensibilidade ao preco fot testada através da informacao aos inquiridos do custo de 10
litros de agua (incluindo taxas varidveis e fixas, estas validas para consumos acima de 3m’
por més), e questionando se achavam o preco entre o “muito baixo” e o “muito elevado”.
Apenas 13,4% acharam o preco “elevado” ou “muito elevado”, sendo que a maior parte
dos inquiridos (58%o) acharam o preco adequado.

Quando testamos a correlagio entre a sensibilidade a qualidade da agua e o prego,
concluimos que tal correlagao existe (quanto melhor a qualidade, menor a sensibilidade ao

preco), € significativa, mas nao muito forte (r=-0,173; gl=3; p=0,000, teste bilateral).

3.9.7 Distribui¢ao dos clientes quanto as contrapartidas preferidas em caso de
aumento de preco

Conforme ja visto anteriormente, nomeadamente nos estudos anteriores sobre esta
tematica, as questdes sobre eventuais aumentos de preco nio devem ser colocadas
diretamente aos inquiridos, sob pena de obtermos respostas enviesadas, nao no sentido do
que as pessoas acham, mas no sentido do que as pessoas querem.

Assim, a generalidade dos autores defende a confrontagdo dos entrevistados com dois
cenarios-tipo alternativos: melhorar a qualidade com inerente subida de preco, ou manter
preco reduzindo a qualidade.

A solucio que preconizamos para este trabalho ¢ uma adaptacio do anteriormente
defendido, colocando aos entrevistados apenas o cenario de alternativas que o sistema de
fornecimento de agua pode oferecer, em caso de aumento de prego.

Solicitamos a cada inquirido que optasse por duas das cinco alternativas propostas, razao
pela qual se obtém 877 respostas validas.

Das alternativas propostas, 29,8% das respostas apontam no sentido de se melhorar a
informacio sobre a Qualidade da Agua, e 27,6% de se melhorar a informacio sobre os
custos reais do Servigo. As demais opgdes quedaram-se por respostas entre os 11.4% e os
16.2%, wvalores consideravelmente mais baixos, mas ainda assim estatisticamente
significativos. Quando se analisam os dados efetuando a divisio dos inquiridos por tipo de
treguesia, concluimos que nas freguesias do interior a tendéncia para solicitar maior
informacao ¢ ligeiramente superior ao verificado nas freguesias do Litoral, sem que no
entanto sejam diferencas estatisticamente significativas.

Significativa é a diferenca constatada no item “Reducdo dos episodios de falta de pressiao”,

que ¢ referida pelos inquiridos do Litoral em 19%, e nos do Interior em apenas 14%.
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Ja quando analisamos dados na logica da dicotomia Urbana/Rural, encontramos diferencas
significativas o item “aumento do numero de controlos de qualidade (10% no Urbano
contra 18%), e no item “Menor nimero de interrup¢des de fornecimento” (15% contra

apenas 9% no Rural)

3.10 Analise das Questdes
Da analise aos testes atras referidos, conseguimos apurar:

Questdo I A satistagio dos Clientes com a Qualidade da agua nio influencia a sua

percecdo quanto a0 preco.

Feita a analise da correlagio de Spearman as duas variaveis em estudo, conclui-se pela
existéncia de correlacio negativa significativa entre ambas (quanto maior a perce¢iao de
Qualidade, mais os inquiridos acham que o prego ¢é baixo), embora se conclua também que
tal correlacdo ndo se pode considerar forte (atinge apenas o valor de -0,173).

Rejeita-se assim a afirmacdo, pelo que se pode dizer que a Satisfagdo dos Clientes com a
Qualidade da Agua influencia (embora de forma nio muito acentuada) a sua perce¢io

quanto a0 prego.

Questio 2 Nio existe influéncia estatisticamente significativa, entre a satisfagdo dos

clientes com a qualidade da agua e a utilizacdo de agua para beber.

A exemplo da questdo anterior, também neste caso existe correlagio negativa entre a
Satistacdao dos Clientes quanto a Qualidade da Agua e o consumo de agua engarrafada para
consumo; ¢ no entanto uma correlacao ainda mais ténue, o que leva a admitir que existem
outras razOes além da qualidade para a opg¢ao dos clientes quanto a origem da agua para
consumo humano direto.

Tal ¢ de facto confirmado pelas respostas obtidas quanto ao motivo para beber agua da
torneira (em que quase metade dos inquiridos refere a disponibilidade como principal
razao), e mais ainda pelas respostas obtidas quanto ao motivo para nio beber agua da
torneira, onde mais de metade refere que o faz por habito.

Rejeita-se assim a afirmacao produzida, pelo que se pode dizer que a satisfacdo dos clientes
com a qualidade da agua influencia a sua utilizacdo para beber, nio sendo no entanto a sua

razao predominante.
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Questdo 3 A sensibilidade ao preco da agua nio varia em func¢io do sexo dos inquiridos.

O valor médio da sensibilidade ao preco da agua é sensivelmente o mesmo para o género
masculino (2,85) e para o género feminino (2,87); o desvio padrio é também similar (0,672

contra 0,702).

Efetuado o teste de Levene para igualdade de variancias, e o teste t para médias iguais,
conclui-se nio existirem diferencas quanto a sensibilidade ao preco da agua, quando se

analisa em funcdo do género.

Aceita-se assim a afirmacdo, pelo que a sensibilidade ao preco nio varia em fun¢ido do

género dos inquiridos.

Questdo 4 O facto de se residir numa freguesia Rural ou Urbana nio influencia a sua

percecao quanto a0 preco.

A sensibilidade quanto ao preco apresenta nos inquiridos das freguesias urbanas uma média
de 296, e nas freguesias rurais de 2,80, com desvios-padrio de 0,767 e 0,637

respetivamente.

Trata-se de wvalores muito proximos, pelo que se assume nido existir diferenca

estatisticamente significativa que permita contrapor a hipotese.

Nos testes de amostras independentes (teste de Levene e teste t), conclui-se de igual modo

pela ndo existéncia de diferenca estatisticamente significativa.

Assim, aceita-se a afirmacao de que o facto de se residir numa freguesia Rural ou Urbana

nao influencia a perce¢iao quanto ao prego.

Questdo 5. O facto de se residir numa freguesia Litoral ou Interior nio influencia a sua

percecdo quanto a0 preco.

A sensibilidade quanto ao preco apresenta nos inquiridos das freguesias do litoral uma
média de 2.96, e nas freguesias do interior de 2,74, com desvios-padrao de 0,760 e 0,588

respetivamente.
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Trata-se de valores muito proximos, pelo que tal como na hipotese anterior se assume nao

existir diferenca estatisticamente significativa que permita contrapor a hipotese.

Nos testes de amostras independentes (teste de Levene e teste t), conclui-se de igual modo

pela ndo existéncia de diferenca estatisticamente significativa.

Assim, aceita-se a afirmacao de que o facto de se residir numa freguesia do litoral ou do

interior nao influencia a perce¢iao quanto ao prego.

Questio 6. O nivel de escolaridade nio influencia a sua perce¢ao quanto ao prego.

Quando analisamos os niveis de escolaridade, concluimos rapidamente que os inquiridos
com o Ensino Basico e os inquiridos com o Ensino Superior apresentam dados muito
proximos (ambos estao proximos dos 30% nas opgdes “baixo” e “muito baixo”, e a volta
dos 55% na op¢ao “adequado”, existindo uma valor de “Elevado” e Muito Elevado” um
pouco superior nos inquiridos com o Ensino Basico.

Ja dos inquiridos detentores do Ensino Secundario, apenas 24,8% acha o preco “baixo” ou
“muito baixo”, existindo também apenas 10,8% que acham ser “elevado” ou “muito
elevado”; temos assim um valor perto dos dois tercos dos inquiridos (64,4%) a achar o
preco adequado.

Concluimos assim que a sensibilidade ao preco varia em func¢ao da escolaridade, mas nao
de forma linear; sera interessante num futuro estudo sobre o tema aprofundar este aspeto.
Assim, rejeitamos a afirmacao de base, pelo que se considera que o nivel de escolaridade

afeta a perce¢dao quanto ao pre¢o, embora de forma nio linear.

Questdo 72 O facto de se residir numa freguesia Rural ou Urbana nio influencia a sua

percecao quanto a qualidade da agua.

Dos inquiridos das freguesias rurais, apenas 1% considera que a qualidade da agua nao
satisfaz (contra 7% dos inquiridos nas freguesias urbanas).

Ja apenas 19,4% dos inquiridos das freguesias urbanas considera a qualidade da agua
“muito boa” ou “excelente”, contra 30,3% dos inquiridos das freguesias rurais.

Assim, podemos rejeitar a afirmacao de base e dizer que o facto de se residir numa

freguesia rural ou urbana influencia a perce¢ao dos inquiridos quanto a qualidade da agua.
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Questio 8 O facto de se residir numa freguesia Litoral ou Interior nio influencia a sua

percecao quanto a qualidade da agua.

Dos inquiridos em freguesias do Interior, 85,2% acham a Qualidade da agua “Boa” ou

superior, contra apenas 70,8% dos inquiridos do litoral.

Em sentido oposto, 5,4% dos inquiridos no litoral acham que a Qualidade ndo satisfaz, em

contraponto com apenas 0,9% dos inquiridos no interior.

Rejeitamos assim a afirmacao, podendo-se dizer que residir em freguesia do litoral ou do

interior influencia a perce¢ao de qualidade dos inquiridos.

Questdo 9 Nio existe correlagio estatisticamente significativa entre a percecao da

qualidade da agua e a percecio da qualidade do servigo.

Calculada a Correlacio de Spearman para as duas variaveis em analise, concluimos pela
existéncia de correlagio positiva com significancia entre ambas, de valor 0,495, e que se

torna evidente no grafico seguinte:
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Figura 5 - Correlagdo de Spearman entre Qualidade da Agua e Qualidade do Servigo
Conclui-se assim existir evidéncia estatistica de que as variaveis estao correlacionadas, pelo
que se descarta a afirmacdo de base, podendo-se dizer que existe correlacio
estatisticamente significativa entre a percecdo da qualidade da agua e a percecio da

qualidade do servico.
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Em termos agregados, podemos verificar pela analise das questoes 1, 4, 5 e 6 (relacionadas
com a variavel preco), que o preco ¢ influenciado pela perce¢io quanto a qualidade e
também pelo nivel de escolaridade, ndo sendo no entanto significativamente afetado pelo
tipo de freguesia onde o consumidor habita.

Ja a perce¢dao quanto a qualidade da agua, avaliada nas questdes 8 e 9, varia em fun¢ao do
tipo de freguesia, quer se analise na dicotomia urbana/rural, ou na dicotomia

litoral /interior.

Outras Anilises Efetuadas
Teste Anova entre Classes Etdrias e Qualidade

Na analise Anova rejeita-se a hipotese nula se a variabilidade enzre grupos for muito dispar da

variabilidade dentro dos grupos (Pereira, 2008).

No nosso caso, e quando comparamos a variabilidade da perce¢iao da qualidade em funcao
dos das classes etarias, concluimos que a variabilidade ¢ de apenas 0,375, para uma
significancia de 0,826, pelo que se acha muito provavel que a percecio quanto a qualidade

da agua ndo varia significativamente quanto a classe etaria.

Teste de Mann-Whitney quanto a Qualidade por Género

O teste de Mann-Whitney ¢ uma alternativa comum ao teste t para amostras
independentes, e utiliza-se para aceitar ou rejeitar a hipotese nula que afirma que as médias

da popula¢ao sao as mesmas para os dois grupos.

No nosso caso, quando avaliamos a qualidade em fun¢ido do género, concluimos pela
existéncia de facto de valores mais baixos no género masculino que no género feminino,
mas o nivel de significancia bilateral observado de 0.530 (muito supetior a 0.05) nido nos
permite rejeitar a hipotese nula para um nivel de confianga de 95%, pelo que nio se rejeita

que o nivel de percecao de qualidade nio varia em func¢ao do género.
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Ranks

Sum of
Genero N Mean Rank Ranks
Qualidade Masculino 231 219,13 50619,00
Feminino 213 226,15 48171,00
Total 444

Tabela 4 - Teste de Mann-Whitney quanto a Qualidade por Género

Teste Estatistico®

Qualida
de

Mann-Whitney U 23823.0
00

Wilcoxon W 50619,0
00

Z -,628
Asymp. Sig. (2-lados) ,530

a. Variavel de Agrupamento: Género

No proximo capitulo, faz-se a compilacao de todas as conclusoes que conseguimos apurar
com este trabalho.
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CAPITULO IV - CONSIDERACOES FINAIS
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4.1 CONSIDERACOES FINAIS
4.1.1 Conclusées, Limitagdes e Implicagdes Futuras

Na atual conjuntura de ajustamento tarifario quanto ao fornecimento de agua, de maior
literacia e interesse publico dos cidadios/consumidores e dos cidadios/contribuintes, de
um papel cada vez mais preponderante da satisfacao dos cidadiaos no seio das organizagdes
publicas, sdo varios os incentivos a introduc¢dao de novos instrumentos de gestdo no sector
publico. Assiste-se assim nos ultimos anos a um esforco de adaptagao dos modelos criados
para o setor privado as novas realidades do setor publico, com as suas especificidades
naturais.

No caso do fornecimento de agua para consumo humano, um monopolio natural, e
consequentemente um servico publico por natureza, comecam ja a existir concessoes de
exploracdo, passando a ser empresas de direito privado a garantir o servigo (ndo obstante
continuar, do nosso ponto de vista, a ser um “servigo publico”).

Dada esta nova perce¢io da Administracio Publica para a importancia da Qualidade
(fundamentada, por um lado, pela necessidade de melhoria de imagem para permitir
eventuais reelei¢des, e por outro, por ja existit evidéncia empirica de que a uma maior
percecdo de qualidade corresponde uma menor sensibilidade ao preco), e assumindo-se a
inevitabilidade da harmonizacdo tarifaria (amplamente defendida nos diversos estudos
sobre este tema na ulttma década), torna-se premente quanto ao concelho de Caminha
perceber qual a sensibilidade dos consumidores quanto 4 Qualidade da Agua, quanto a0
nivel de servico prestado, e quais as eventuais contrapartidas que os consumidores mais
valoram para contrapor o previsto aumento de prego.

Os resultados da analise dos dados primarios obtidos através da aplicagio de um
questionario a 448 consumidores deste servico permite-nos concluir que a grande maioria
considera que a qualidade da agua e do servigo € boa, e que o preco ¢ adequado, ou mesmo
baixo.

Ja quanto as contrapartidas a oferecer pelo sistema, a grande maioria dos inquiridos aponta
incisivamente na tematica da informagao, quer seja sobre a qualidade da agua (ndo obstante
esta informacgao estar disponivel no sitio da internet do Municipio), quer seja sobre os
custos reais do servico (esta sim, informacao que nio aparece desagregada da Conta Geral

do Municipio, e consequentemente de dificil acesso).
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Concluimos também que a perceciao sobre a qualidade da agua influencia a perce¢iao dos
consumidores quanto a preco, assim como essa mesma perce¢ao sobre a qualidade da agua
influencia a decisao de utilizar a agua canalizada para beber.

Por outro lado, verificamos que a sensibilidade ao preco nio varia em func¢ao do tipo de
freguesia ou do género dos inquiridos; ja o nivel de escolaridade influencia a sensibilidade
ao preco, embora nio de forma linear (os inquiridos com o Ensino Secundario mostraram-
se mais sensiveis ao prego, que os detentores de curso superior ou que 0s que possuem
apenas o Ensino Basico).

Apurou-se também que os residentes nas freguesias mais urbanas e/ou do litoral tem
percecdes quanto a qualidade da agua inferiores as dos restantes inquiridos.

Em todos eles, constata-se que a perce¢ao quanto a qualidade da agua acompanha a
percecao quanto a qualidade do servigo prestado.

Em fungdo destes resultados, podemos afirmar que o atual nivel de precos da agua
praticado pelo Municipio de Caminha ¢ considerado pelos inquiridos ainda baixo, nio
existindo indicadores de falta de capacidade para pagar valores eventualmente superiores.
No caso do Municipio de Caminha, um consumo médio mensal de 15m’ implica uma
fatura de um pouco menos que trinta euros (incluindo ja também a recolha de lixo), valor
inferior a 1% do salario minimo nacional.

No entanto, conforme concluimos neste estudo, para que a harmonizagao tarifaria possa
ter lugar com o menor transtorno possivel, torna-se necessario que o Municipio invista no
aumento de informacio sobre a Qualidade da Agua (informacio ja disponivel, mas nio
publicitada). F também importante informar sobre os custos reais do servico, por forma a
tornar inteligivel o valor do défice tarifario a suprir, e numa segunda fase conseguir passar a
mensagem aos consumidores dos reais valores de equilibrio do sistema, que permitam
garantir a sua sustentabilidade futura.

Esta necessidade de informagao ¢ mais valorada pelos consumidores das zonas urbanas e
do litoral.

O presente estudo teve como principais limitagoes o ter sido efetuado pouco tempo depois
de uma adequagdo de precgario (que pode ter condicionado as respostas dos inquiridos), e
também porque esteve limitado pelos recursos sempre escassos de tempo que impedem
que se aprofundem algumas tematicas. Fica por exemplo a vontade de perceber por que
raz3o a perce¢ao quanto ao pre¢o se aproxima nos inquiridos com niveis de escolaridade
extremas (s6 com o ensino basico ou com ensino supertor), mas apresenta valores dispares

nos consumidores com o Ensino Secundario.
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Por outro lado, o atual executivo camarario reconheceu grande interesse e valia deste
estudo, pelo que se perspetiva que as suas conclusdes possam vir a ser uteis no apoio a
tomada de decisoes politicas.

Em termos de perspetivas futuras, podera ser interessante alargar o estudo aos diversos
Municipios fornecidos pela empresa Aguas do Noroeste, e aproveitar as conclusoes

agregadas para melhorar a qualidade das decisoes.
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ANEXO1

Inquérito de Satisfagdo
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Caro Consumidor,

O fornecimento de dgua para consumo humano assume na atualidade uma relevante importancia
no nosso nivel de vida e na prote¢io da saude publica. Este inquérito, no ambito do Mestrado em
Gestio das Organizacdes da APNOR — Associacdo dos Politécnicos do Norte, pretende ajudar a
perceber os niveis de satisfacio dos consumidores, a sua percecio quanto 2 Qualidade da Agua e a
sua sensibilidade ao preco. O seu preenchimento dura apenas 4 minutos, e a sua participagio é
essencial. Antecipadamente grato,

O Mestrando,” (™~
/
~

) !

/ ;ji»‘ \{/A} —
[ A g
: (Pedro Cotreta) ]

-

-
-~

L}

o

1 — Na sua fatura de 4gua do Municipio de Caminha, é considerado consumidor...
(ODoméstico (O Industrial (O Comercial / Servigos (O Outros
2 — Qual o seu consumo médio mensal de agua?

(O 0-3 m? (O 3-5m3 (O 5-10 m3 (010-15m3 (O +del5m3

3 - A Qualidade da Agua ...

(O Nao Satisfaz () Satisfaz () é Boa () é Muito Boa () é Excelente () NS/NR (Nzo sabe
/ Nio responde)

4 — Qual a sua opinido sobre o nivel de Servigo prestado:

(O Naio Satisfaz () Satisfaz () Bom () Muito Bom () é Excelente () NS/NR (Nzo sabe
/ Nio responde)

5 — J4 alguma vez apresentou alguma reclamagcio aos Servicos de Aguas do Municipio de
Caminha?

O Sim (passe para a pergunta 6)
(O Nao (passe para a pergunta 7)
6 — Como classifica a reposta a sua reclamacgio?
(ONio responderam(Insuficiente (O)Adequada O Boa (QSuperou as expetativasC) NS/NR

(Passe a pergunta 8)

7 — Se apresentasse uma eventual reclamacgio, qual acha que seria a resposta?

N3o responderiam( )Insuficiente( JAdequada( )Boa ( )Superaria as expetativas( ) NS/NR
P q P P
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8 — A Lei Quadro da Agua preconiza um aumento gradual do preco da Agua, por forma a
garantir a sustentabilidade dos sistemas de fornecimento, e assim assegurar a manutengao
do Servigo para as geragdes vindouras. Das seguintes contrapartidas que o sistema pode

oferecer, escolha as duas que lhe parecem mais importantes:

(O Aumento do niimero de controlos de qualidade 4 4gua fornecida;
(O Diminui¢io do niimero de interrupg¢des de fornecimento;
(O Diminuigao de episédios de falta de pressdo de dgua;
(O Aumento de informagio sobre a Qualidade da Agua fornecida;
(O Aumento de informagio sobre os custos reais do fornecimento.
9 - Sabendo que dez litros de 4gua custam aproximadamente um céntimo, acha este valor:
(O Muito Baixo() Baixo () Adequado() Elevado () Muito Elevado() NS/NR
10 — Para beber, usa sobretudo:
(O Agua da Torneira (Passe i questao 11) (O Agua Engarrafada (Passe a guestio 12)
(O Agua de Outras Origens (Pogo, Fonte, etc) - (Passe a guestao 12)
11 — Se bebe agua da torneira, fa-lo:
(OPela Qualidade()Por estar disponivel/acessivel OPelo Baixo Custo () Pelo Ambiente

QO Pelo Sabor ) Pelo Cheiro () Por outras razdes: (ONS/NR

(Passe a questio 13)

12 — Se nido bebe agua da torneira, nio o faz:
QO Por habit€ Por falta de Qualidade OPelo Sabor (OPelo Cheiro ()Por preconceito
Opor canalizagio deficiente()por descontinuidade do servigo(interrupcdes abastecimento)

QO Por outras razdes: (ONS/NR

13 — Por fim, gostaria de obter algumas informagées sobre si:

Freguesia de Residéncia / Local de Consumo:
Nivel de Escolaridade:

(O Bisico (até 9 anos escolaridade) () Secundario (12 anos escolaridade) () Superior
Idade: _ anos
Género: () Masculino () Feminino.

Muito Obrigado pela sua Colaboragdo. Ela é essencial as conclusodes deste estudo.

| Agradecemos que ap6s o preenchimento integral deste Questionario, o entregue na sua Junta de Freguesia.
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ANEXO II

Dados SPSS
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Distribuigdo dos clientes por idade

Estatistica Descritiva / Idade

N Validos 448

Nao Resposta 0
Média 45,65
Mediana 45,00
Moda 41
Desvio Padréao 13,758
Variancia 189,288
Curtose -,829
Erro Padrédo Curtose ,230
Minimo 18
Méaximo 85

Classes Etarias

Frequencia Y% % Valida % Acumulada
18-35 anos 124 27,7 27,7 27,7
36-53 anos 185 41,3 41,3 69,0
54-71 anos 130 29,0 29,0 98,0
72-90 anos 9 2,0 2,0 100,0
Total 448 100,0 100,0
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Distribuigdo dos clientes por freguesia

Freguesia
Frequéncia % % Vilida % Cumulativa

Ancora 28 0,3 0,3 0,3
Argela 24 5,4 5,4 11,6
Azevedo 141 31 3,1 14,7
Caminha 42 9,4 9,4 241
Cristelo 17 3,8 3,8 27,9
Dem 23 5,1 5,1 33,0
Lanhelas 30 6,7 6,7 39,7
Moledo 29 0,5 0,5 46,2
Orbacem 16 3,6 3,6 49,8
Riba Ancora 28 6,3 6,3 56,0
Seixas 37 8,3 8,3 64,3
Venade 30 0,7 0,7 71,0
Vila Praia Ancora 571 12,7 12,7 83,7
Vilar de Mouros 30 6,7 6,7 90,4
Vilarelho 27 0,0 0,0 96,4
Vile 16 3,6 3,6 100,0
Total 4481 100,0 100,0

Interior / Litoral

Frequéncia % % Valida % Cumulativa
Litoral 224 50,0 50,0 50,0
Interior 24| 500 50,0 100,0
Total 448 100,0 100,0
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Distribuigdo dos clientes por habilitagdes literarias

Escolaridade
Frequéncia % % Valida | % Cumulativa

Basico 185 41,3 42,0 420
Secundario 195 43,5 442 86,2
Superior 601 13,6 13,8 100,0
Total 441 98,4 100,0
NS/NR 7 1,6

Total 448 100,0

Distribuigdo dos clientes por Satisfagio quanto 2 Qualidade da Agua

Qualidade
Frequéncia % % Valida % Cumulativa
Nio Satisfaz 14 3.1 3,1 3.1
Satisfaz 84 18,8 18,8 22,0
Boa 230 51,3 51,6 73,5
Muito Boa 105 234 235 97,1
Excelente 13 2,9 2.9 100,0
Total 446 99,6 100,0
NS/NR 2 4
Total 4481 100,0
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Distribuigdo dos clientes por Satisfacdo quanto a Qualidade do Servigo

Nivel Servigo

Frequéncia % % Valida | % Cumulativa
Nio Satisfaz 9 2,0 2,0 2,0
Satisfaz 1441 321 32,3 34,3
Bom 245| 54,7 54,9 89,2
Muito Bom 42 9,4 9,4 98,7
Excelente 6 1,3 1,3 100,0
Total 446| 99,6 100,0
NS/NR 2 4
Total 448| 100,0

Correlagio entre Satisfagdo e sensibilidade ao prego

Correlacoes

Qualidade | Custo 10 Litros
Spearman's rho Qualidade Coeficiente de Correlagédo 1,000 173"
Sig. (2 lados) . ,000
N 446 439
Custo 10 Litros Coeficiente de Correlagao 1737 1,000
Sig. (2 lados) ,0001.
N 439 441

**. A correlagdo é significativa a um nivel de 0.01 (2 lados).
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Distribuigdo dos clientes quanto as contrapartidas preferidas em caso de aumento

de preco
Alternativas a oferecer pelo aumento de prego
Respostas Percentagem
N %o de Casos
Alternativas  Maior numero de Controlos 132 15,1% 29,6%
de Qualidade
Menor Numero Interrupgoes 100 11,4% 22.4%
Fornecimento
Menor Numero de Episodios 142 16,2% 31,8%
de Falta de Pressao
Matior Informacao sobre 261 29,8% 58,5%
Qualidade da Agua
Maior Informaciao Custos 242 27,6% 54,3%
Servico
Total 877| 100,0% 196,6%

A percentagem de casos aproxima-se dos 200% porque se pede a cada respondente que

indique duas alternativas, sem seriagdo de importancia

Referéncias Cruzadas entre Alternativas e tipo de freguesia (Litoral / Interior)

Alternativas
+N -N -Falta +Inf +Inf Total
Controlos [ Interrupcdes | Pressao | Qualidade | Custos

Litoral 58 52 81 127 117 435

13% 12% 19% 29% 27% | 100%

Interior 74 48 61 134 125 442

17% 11% 14% 30% 28% | 100%

Total 132 100 142 261 242 877

Percentagens e totais baseados nas respostas.
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Referéncias Cruzadas entre Alternativas e tipo de freguesia (Urbana / Rural)

Alternativas
+N -N -Falta +Inf +Inf
Controlos | Interrupgoes | Pressao | Qualidade| Custos | Total
Urbana 30 46 52 86 83 297
10% 15% 18% 29% 28% 100%
Rural 102 54 90 175 159 580
18% 9% 16% 30% 27% 100%
Total 132 100 142 261 242 877
Percentagens e totais baseados nas respostas.
Correlagio entre Satisfacio quanto A Qualidade da Agua e do Servigo
Correlacoes
Qualidade Nivel Servico
Spearman's rho Qualidade Coeficiente de Correlagédo 1,000 495"
Sig. (2 lados) ,000
N 446 444
Nivel Servico  Coeficiente de Correlagao 495" 1,000
Sig. (2-tailed) ,000] .
N 444 446

**. A correlagdo é significativa a um nivel de 0.01 (2 lados).
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