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It is good to have an end to journey towards; but it is the journey that matters in the end.
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Resumo:

A CRM (Customer Relationship Management) tem sido caracterizado como sendo um
conceito muito abrangente, este € um conceito que permite ao setor privado iniciar,
manter, e até melhorar, a relacdo que existe entre o cliente e a instituicdo em causa, esta
preocupacdo com o cliente também ira tornar os clientes mais fiéis, tornando-se,
automaticamente, mais rentaveis, dado que a preocupacéo e a atencao que é investida com
eles aumenta. Resumidamente, esta é uma ferramenta tecnolégica que serve para
aumentar e melhorar as relacdes que existem com os consumidores. Nos ultimos anos,
foram varias as empresas que investiram na tecnologia de CRM, mas as pesquisas que
tém sido desenvolvidas, essencialmente pelo setor privado, demonstram resultados
diferentes, em que ha um aumento do interesse da aplicacdo de CRM no setor publico.
No setor publico, também existe a preocupacdo com a gestdo da relacdo para com o
cidaddo, e com as mudancas que se tém feito sentir nos ultimos tempos, tanto a nivel
organizacional na administracdo publica, mas principalmente a nivel da relacdo que existe
entre os cidaddos e o governo, é notdria a necessidade de atencdo que € preciso
demonstrar, e por isso, é que a CRM pode ser uma ferramenta muito importante para o
setor publico. Ao longo deste artigo, irdo ser abordadas as descobertas que tém sido feitas
a nivel de CRM no setor privado, fazendo sempre uma comparacdo a como estas
poderiam ser aplicadas no setor publico e as mais-valias que iriam trazer, o principal
objetivo do artigo é prever como estas descobertas poderdo ser aplicadas num futuro
préximo, e para isso, a principal metodologia utilizada é a analise de diferentes artigos

encontrados na internet.

Palavras chave: CRM, setor publico, relagéo, cidado.



Abstract:

CRM (Customer Relationship Management) has been characterized as being a very
comprehensive concept, this is a concept that allows the private sector to initiate,
maintain, and even improve, the relationship that exists between the customer and the
institution concerned, this concern with the customer will also make customers more
loyal, automatically becoming more profitable, as the concern and attention that is
invested with them increases. In short, this is a technological tool that serves to increase
and improve the relationships that exist with consumers. In recent years, several
companies have invested in CRM technology, but the research that has been developed,
essentially by the private sector, shows different results, in which there is an increased
interest in the application of CRM in the public sector. In the public sector, there is also
a concern with managing the relationship with the citizen, and with the changes that have
been felt in recent times, both at the organizational level in public administration, but
mainly at the level of the relationship that exists between citizens. and the government,
there is a clear need for attention that needs to be demonstrated, and that is why CRM
can be a very important tool for the public sector. Throughout this article, the discoveries
that have been made at the level of CRM in the private sector will be addressed, always
making a purchase to how they could be applied in the public sector and the added value
that they would bring, the main objective of the article is predict how these discoveries
could be applied in the near future, and for that, the main methodology used is the

analysis of different articles found on the internet.

Key words: CRM, public sector, relationship, citizen.
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Nos ultimos tempos tem havido uma preocupacgdo maior por parte das organiza¢des com
0 desenvolvimento de relagdes com os clientes, considerando-se a informacdo e a
comunicagdo como aspetos muito importantes nesta relacdo. Tendo por base a
preocupacdo com a satisfacdo das necessidades dos clientes e uma melhoria da prestacao
de servicos para com os clientes, as organizacGes viram-se obrigadas a adotar sistemas de
informacg&o e tecnologia para servirem de apoio a organizacdo. O CRM surge desta
necessidade e pode ser definido como sendo uma visdo de gestdo holistica, que é
habilitada por tecnologia inovadora e com um foco grande no cliente, de modo a
principiar, preservar e intensificar os relacionamentos e tornar os clientes mais leais
(Schellong, 2005).

Cada vez mais, e através de publicagdes mais recentes, ha um maior interesse sobre a
aplicacdo de técnicas de CRM no setor publico (Schellong, 2005), e este interesse surge
devido a alteragdes de longo prazo na estrutura e na organizacdo da Administracdo
Publica que estéa presente nos dias de hoje, e que leva a que haja mais atencao na relagédo

existente entre o governo e o cidadédo.

Apesar de nos dias que correm se viver na “era da informagdo digital”, ao contrario
daquilo que se pensa, a informacéo ndo esta acessivel a todos sempre que necessitam dela,
nos municipios portugueses, por exemplo, continuam a existir muitas dificuldades nas
trocas de informacdo com os municipes, em varias areas de atuacao, e continuam também
a existir varios objetivos para «a afirmacdo através da inovacgdo e capacidade de atracdo
de cidad&os ativos e participativos.» (Duque, Varajao, & Filipe, 2018, p.1), tendo isto em
conta, cada vez mais, 0s municipios querem satisfazer as necessidades dos seus cidadaos,
e para isso é necessario modernizar a prestacdo de servigcos que é prestada, e é neste
assunto que o CRM pode atuar e fazer a diferenca, dado que ira possibilitar uma melhor
relacdo entre todos, assim, surge o Citizen Relationship Management (CzRM), que sdo
sistemas de gestdo de relacionamento com o cidadao, e ndo com o cliente como o CRM
(Duque, Varajao, et al., 2018).
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CAPITULO I - CRM — REVISAO DE LITERATURA
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No presente capitulo, é desenvolvida a definicdo de cada conceito relevante para este
Estudo de caso. Numa primeira instancia é definido o conceito de Customer Relationship
Management (CRM) bem como também é explicada a sua relevancia, explicasse também
a sua evolucdo ao longo dos anos e os beneficios que poderd proporcionar a uma
organizagdo. Apos este conceito estar explicado, aborda-se a defini¢éo e as preocupacdes
da Administracdo Publica (AP), de modo a conseguir compreender melhor o conceito
mais abordado neste estudo, o conceito de Citizen Relationship Management (CzRM),
aqui também € explicada a sua relevancia. Por fim, para finalizar esta revisdo da literatura

sdo abordadas as diferencas que existem entre 0 CRM e 0 CzZRM.
1.1 Conceitos Fundamentais do CRM e a sua relevancia

Gerir as relagcbes com os clientes ja € um exercicio bastante antigo, esta gestdo era
utilizada pelos artesdos e comerciantes de modo a verificar a capacidade em satisfazer as
necessidades dos seus clientes, isto €, se tinham capacidade para fabricar e entregar 0s
produtos personalizados e adequados. Os artesdos e comerciantes conheciam muito bem
0s seus clientes e era através desse conhecimento que o seu negocio era personalizado,
tendo em conta que ndo havia a capacidade para produzir por lotes ou de forma
standarizada, e nesta altura ja era utilizado um sistema de gestdo de relacionamento com
clientes através do desenvolvimento e comércio de produtos personalizados para clientes
fidelizados, claro estd que este conceito foi sendo melhorado e renovado com o passar

dos anos.

Customer Relationship Management (CRM), ou gestdo de relacionamento com o0s
clientes refere-se a préticas, estratégias e tecnologias que as empresas possuem para gerir
e analisar as interagdes com os clientes ao longo de todo o periodo de interacdo de modo
a melhorar as relacbes comerciais, bem como ajudar no recrutamento de clientes e

impulsionar o incremento das vendas. (Correia, 2016)

A nocdo de CRM comegou a ganhar estrutura a partir da década de 1990, como sendo
uma Tecnologia de Informacao que facilitava melhorias na comunicagdo entre clientes
através da disponibilizacdo de softwares especificos no apoio ao relacionamento com o
cliente (Dominguez, (2000) cit in (Vilela, 2012, p. 9), “o mesmo garante as empresas
ferramentas essenciais para uma melhor compreensdo do comportamento dos

consumidores e criagdo de ofertas de produtos e servigos”, o que quer dizer que o CRM
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esta direcionado para o atendimento ao cliente, e para uma potencial na antecipacéo das

suas necessidades.

O CRM é considerado como uma ferramenta de apoio que auxilia a relacdo que existe
entre o cliente e determinada organizacgdo, esta € uma ferramenta que funciona como
resolucéo para todos os problemas que surgem entre os dois (Johnson, 2004). Usa como
base a tecnologia da informacdo e ao mesmo tempo relaciona-se com estratégias de
marketing para o desenvolvimento das relacdes lucrativas entre a organizacao e o cliente
esta € uma ferramenta que vai fornecer maiores possibilidades de entendimento dos
clientes (Muscalu, 2015), em que o principal objetivo é o de potenciar o valor do cliente
em relacdo ao seu ciclo de vida (Schellong, 2005). S&o sistemas que também compilam
informacdes sobre os clientes através de varios canais diferentes, ou através de pontos de
contacto entre o cliente e a empresa, como por exemplo, o site da empresa, o telefone,

chat e social media.

Segundo Frow e Payne (2009) cit in Duque, 0 CRM caracteriza-se por ser uma abordagem
estratégica, relacionada com a criagdo de valor para a organizacdo, atraves da interacdo e
relacionamento com os clientes (Duque, Varajao, & Filipe, 2018).

A parte mais importante num sistema de CRM esta logo na primeira palavra do conceito,
Costumer, este tipo de sistema deve ajudar sempre determinada organizacgéo a entender
melhor os seus clientes e a utilizar a informag&o dos mesmos para lhes proporcionar uma
melhor experiéncia. Mas, isto é algo que nos Gltimos anos se tornou mais dificil devido a
maior variedade de canais de comunicacao utilizados para comunicar com as proprias
marcas, bem como a maior variedade para fazer pesquisas e fazer compras. Posto isto, 0
histérico do cliente € mais complexo, e para as empresas que vendem muitos produtos
para muitos publicos, € mais dificil de conseguir coordenar tudo isso, e tendo em conta
essa necessidade surgem alguns tipos de CRM, os mais predominantes sdo os sistemas de
CRM operacionais, os sistemas de CRM analiticos, e os sistemas de CRM colaborativos
(Hicks, 2021) em seguida, cada um ira ser abordado individualmente.

O CRM Operacional pode ser visto tendo em conta o estilo ERP (enterprise resource
planning), neste segmento estéo inseridas as fun¢des que lidam de forma mais direta com
0s servigos ao cliente, como por exemplo, a automacdo de marketing e de vendas ou a
gestdo de contabilidade (Greenberg, 2001), deste modo, este tipo de CRM quer entender

de que modo os clientes conheceram a sua organizacao e aquilo que os fez tornarem-se
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clientes. Este € um sistema que visa ajudar as empresas a obter mais informacéo sobre os
seus clientes da mesma forma que ajudam a tornar 0s processos mais eficientes para o0s
funcionarios (Hicks, 2021). E um sistema que tem como principal preocupaco facilitar
as operac0es, principalmente quando envolve os clientes, abrange 3 areas principais, as
vendas, o marketing e os servicos, de modo a potenciar boas experiéncias aos clientes, €

a op¢do mais abrangente. (Totah, 2021)

O CRM analitico, ¢ referente a ‘“captagdo, armazenagem, extragdo, processamento,
interpretacdo e apresentacdo dos dados do cliente a um usuario” (Greenberg, 2001, p.4),
é mais usado em estratégias de alto nivel, aqui sdo utilizados todos os dados recolhidos
de determinado cliente ao longo do tempo e é criada uma espécie de base de dados que
ajuda a responder a determinadas questdes através de relatdrios, como por exemplo, quais
s80 0s recursos que os clientes mais usam, ou quais sdo as reclamac6es mais frequentes,
as respostas a estas perguntas sdo importantes porque ajudam a definir quais 0s pontos
fracos da abordagem desenvolvida e aquilo que pode ser feito para obter melhores
resultados (Hicks, 2021).

Por fim, o CRM colaborativo, é considerado como sendo o centro da comunicacao, isto
é, a rede de coordenacdo que delineia o caminho entre cliente e organizacédo (Greenberg,
2001), este rede garante que toda e qualquer equipa de determinada organizacao tenha
acesso aos mesmos dados dos clientes independentemente do departamento em que
trabalhem, isto ira proporcionar ao cliente um melhor atendimento tendo em conta que
ndo tera que se repetir sempre que falarem com um novo departamento (Hicks, 2021).
Este sistema ajuda a tornar a comunicacdo e a colaboracdo mais eficaz em todas as

equipas e departamentos (Totah, 2021).

O CRM surge como uma estratégia que ira fortalecer a relacdo entre as organizacgdes e 0s
seus clientes, e para que este sistema possa ser implementado numa organizagdo é
necessario em primeiro lugar identificar quais sdo os problemas que existem e definir
quais serdo os resultados esperados, a0 mesmo tempo que € necessario saber qual é a
situacdo atual da organizacdo e perceber se é possivel seguir o caminho tragado ou néo.
Apobs isto estar definido, é necessario desenvolver um plano em que estejam presentes
aspetos como a revisao da estrutura organizacional, dos estilos de lideranga, dos processos
de gestéo, e por ultimo, mas ndo menos importante, a mudanca da mentalidade interna da
organizacdo, que passa a ser 100% focada no cliente, e que também conta com toda a
organizagdo motivada de modo a n&o resistir & mudanca (Duque, Varajdo, & Filipe,
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2018), € importante referir que o sucesso da CRM também depende muito da relacao que
os colaboradores de gestdo estdo dispostos (ou ndo) a assumir. O CRM ira permitir a
organizacdo um conjunto de regalais que influenciam todo o tipo de desempenho, tanto a
nivel operacional, como a nivel tatico e estratégico, e ainda a nivel das infraestruturas e
da organizacdo (Duque, Varajao, et al., 2018). A introducéo de um sistema de CRM numa
empresa exige uma aprofundada revisdo e adaptacdo das culturas, das atitudes, das
habilidades, dos comportamentos bem como de mudancas estruturais e dos processos de
negocio, como o marketing, o atendimento ao cliente, a logistica, as financas, a producao,

a pesquisa e desenvolvimento e por fim, a gestdo dos recursos humanos.

Desenvolver um plano Conjunto de
. regalias que
Definir resultados (revisdo da estrutura influencia e
esperados organizacional, dos melhora o
estilos de lideranga dos desempenho das
processos de gestdo) organizacdes

Figura 1 - Etapas do CRM.
Fonte: Elaboragdo propria

Segundo os autores Marc & Moez (2011), os sistemas de CRM desenvolveram-se com o
principal objetivo de proporcionar solugdes tecnoldgicas de modo a melhorar a
comunicacdo entre a empresa gque adota este sistema e os clientes dessa mesma empresa,
desse modo melhora também o relacionamento entre eles, estes autores separam esta
gestdo em 3 aspetos distintos: o primeiro é referente ao marketing, em que a analise das
informacdes recolhidas em relagéo ao clientes permitem que a empresa avalie o que tem
para oferecer especificamente para atender as expectativas desse mesmo cliente; o
segundo aspeto € o da gestdo de servigo ao cliente, € importante que o cliente se sinta
reconhecido pela empresa, e por isso, é importante que 0 mesmo ndo tenha que repetir
aquilo que pretende da empresa; por fim, o terceiro aspeto € o que esta direcionado para
0s servigos poOs-venda, este consiste na prestacdo de assisténcia ao cliente apds a sua
compra, esta é uma assisténcia que podera ser feita de diferentes formas. Deste modo, e
segundo Marc & Moez (2011), os sistemas de CRM irdo permitir que cada area do
negocio aceda ao sistema de informacéo adotado de modo a serem capazes de assegurar
o0 conhecimento que possuem em relacdo a determinado cliente, e de modo a assegurarem
o fornecimento de produtos ou servi¢os que melhor atentem nas suas expectativas.
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Na realidade, o CRM raramente é implementado em alguma organizacdo Unica e
exclusivamente pela relagdo com os clientes, a principal razdo € a de melhorar o volume
de negdcios e consequentemente melhorar as receitas obtidas. Esta ferramenta permite
que haja menos esforco para conseguir vender mais aos clientes habituais, mas €
necessario mais esforco para conseguir conquistar novos clientes (Johnson, 2004). Deste
modo, o CRM ¢ considerado um sistema de marketing, um sistema organizacional e um
processo de comunicacao entre a propria organizacao e os clientes, que tem como objetivo
principal 0 maximo aproveitamento de informacdo dos mesmos de modo a garantir um
relacionamento longo e lucrativo entre organizacao e cliente de modo a antecipar o seu

comportamento (Muscalu, 2015).

Na hodiernidade, os sistemas de CRM ja estdo tdo integrados na administracdo das
empresas que é raro existir alguma empresa que ndo possua esta ferramenta auxiliar na

relagdo com os clientes, e no volume de negécios.

Uma reclamacéo frequente de quem usa 0 CRM é que o software ndo combina e ndo da
suporte a aquilo que eles realmente querem fazer, como nos diz Young (2019) (cit in
Randal S. Wright, 2020), porque depois de fazerem o seu trabalho, os utilizadores ainda
tém que inserir no sistema de CRM aquilo que fizeram , ou seja, € como ter que fazer
duas tarefas diferentes para conseguir ter sucesso s6 numa, deste modo, as geréncias das
organizag6es reclamam dizendo que € dificil fazer com que os seus funcionarios usem o
CRM, como nos diz Richards (2016) (cit in Randal S. Wright, 2020), e isto é resumido
de forma eficaz por Davey (2018) (cit in Randal S. Wright, 2020), que diz que, se um
sistema ndo suporta o trabalho, ou entdo retira tempo que seria necessario para outra coisa,
é normal que ninguém queira usa-lo. Posto isto, Randall Wright (2020) afirma que em
vez de as empresas estarem a apostar em novas atualizagcdes e novos complementos que
se irdo revelar inadaptaveis, deveriam apostar em procurar novas linhas condutoras que
Ihes permitam sair dos sistemas de bases de dados antigos que tém por base 0 CRM e que

s0 ira resultar num afundamento maior por parte das empresas.

Segundo Treacy e Wiersema (cit in, Mohd Azizul Sulaiman et Al., 2014) para uma
organizacdo conseguir manter o CRM e desse modo ter impacto na sua estratégia, €
necessario encontrar a abordagem adequada, para isso, estes autores desenvolveram uma
teoria chamada de Teoria da Disciplina de Valor, nesta teoria estdo inseridas trés
disciplinas que podem ser utilizadas pela organizacéo em causa de modo a agir da melhor
forma perante os clientes (Mohd Azizul Sulaiman et Al., 2014). Exceléncia Operacional,

20



Lideranca de Produto e Intimidade com o Cliente séo as trés teorias contempladas na
Teoria da Disciplina de Valor, esta teoria sugere que as organiza¢des devem selecionar e
utilizar uma disciplina como modelo central, mas mantendo-se sempre adeptas as outras,
isto, escolher uma unica disciplina como sendo a base do seu negdcio, mas utilizar as
outras duas como complemento (Mohd Azizul Sulaiman et al., 2014). Para Eichen (cit in,
Mohd Azizul Sulaiman et Al., 2014), a diferenca entre o sucesso e o fracasso é pautada
pela capacidade de escolha de uma das disciplinas de valor e pela respetiva comunicagao
aos funcionarios da organizacdo de modo que eles a entendam e a executem de forma

eficaz. Para melhor entender estas disciplinas irdo ser abordadas individualmente.

A primeira disciplina, Exceléncia Operacional, tenta fazer uma simbiose perfeita entre
preco, qualidade e facilidade de compra de modo que nenhum dos seus concorrentes seja
capaz de igualar, nesta disciplina ndo estdo muito preocupados com inova¢do nem com o
relacionamento direto com os clientes, tentam oferecer um preco baixo e um servigco sem

qualquer tipo de problemas (Mohd <Azizul Sulaiman et al., 2014).

Lideranca de Produto, é a segunda disciplina, ao contrario da anterior, esta disciplina é
muito preocupada com a inovacgdo e a renovagao, esta muito focada em surpreender 0s
clientes ao ultrapassar limites e descobrir coisas novas, esta € um tipo de disciplina que
esta sujeita a varios riscos tendo em conta que esta a apresentar coisas novas aos Seus
clientes. (Mohd Azizul Sulaiman et al., 2014)

Por fim, Intimidade do Cliente, é a ultima disciplina da Teoria apresentada, e a sua
principal preocupacdo é a de as empresas conseguirem construir uma relacao sélida com
os clientes, isto é, o seu foco é todo no desenvolvimento do cliente e em como querem

que ele seja. (Mohd Azizul Sulaiman et al., 2014)
1.2 Administracdo Publica

A AP consiste na atribuicdo de determinados poderes a um grupo de trabalhadores,
poderes esses que sdo pré-estabelecidos por lei ou mesmo através de atos emanados da
lei, e que da poderes legais a esse grupo para desempenhar fungdes relacionadas com a
AP (Nedelcu, 2010).

Como em tudo, a AP também possui algumas fungbes que sdo consideradas muito
importantes para o seu correto funcionamento, acredita-se que de todas as classificacdes

relativas a funcgdes e servicos, a mais clara é aquela que € proposta por alguns especialistas
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americanos em AP (Nedelcu, 2010), esses autores afirmam que existem trés categorias
distintas, como se pode verificar no esquema 2, a primeira € a chamada de servicos de
linha, estes servigcos incidem nos beneficios diretos que sdo proporcionados aos
funcionarios da AP, isto €, sdo os proprios servicos que foram criados para eles, séo
servicos que sdo (ou pelo menos deviam ser) voltados para os cidaddos. A segunda

categoria estd destinada aos chamados servigos auxiliares, estes sdo servigos que nao

possuem finalidade propria, isto é, ndo trabalham diretamente com os cidadaos, mas estéo
encarregues de fornecer determinados bens, tangiveis ou intangiveis, aos chamados
servicos de linha. Por fim, a terceira categoria considerada pelos autores americanos sdo

0s servicos de staff, estes servigos acabam por ndo ter tarefas diarias, mas tém tarefas que

estdo relacionadas com a tomada de decisGes consideradas importantes (Nedelcu, 2010).

Servicos de Linha

—  (servicos voltados para o
cidadao)

Servicos Auxiliares

—— (trabalham diretamente com o
cidadao)

Servicgos de Staff
(tomadas de deciséo)

Figura 2 - Fungbes da AP.
Fonte: Elaboragdo propria.

Passando agora aquelas que sdo consideradas as tarefas da AP, como é de esperar a AP
tem diversas tarefas, e por isso mesmo, a sua classificagdo exata ndo é facil de ser
desenvolvida, mas alguns autores defenderam que, mais uma vez, as tarefas da AP
podiam ser agrupadas em quatro grupos distintos: o primeiro grupo diz respeito a
protecdo, o segundo grupo diz respeito a ajuda, o terceiro diz respeito a regulacao, e por
fim o quarto grupo diz respeito ao servico direto. Esta divisdo € feita tendo em conta a

prestacdo de servigos aos cidaddos, a principal falha desta divisdo é que ndo é muito
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explicita a separacdo que é feita entre o0 primeiro grupo, protecéo, e 0 segundo grupo,
ajuda (Nedelcu, 2010). J& outros autores distingue as tarefas s6 em dois grupos as
“'funcgdes técnicas" ou "fungdes administrativas gerais™ e "funcdes especiais"”. (Nedelcu,

2010, p.101), que tal como as anteriores também vantagens e desvantagens.

A AP é considerada como sendo uma realidade vasta e complexa e é entendida num duplo
sentido, o sentido material e o sentido organico. No sentido material, a AP, é a propria
atividade desenvolvida pelos 6rgéos, servicos e agentes do Estado. J& no sentido organico,
a AP, é o sistema de Grgdos, servicos e agentes do Estado, bem como de outras entidades
publicas que tém como preocupacao a satisfacdo regular e continua daquelas que sdo as
necessidades coletivas. (DGAEP, 2018)

Ainda no sentido organico, pode distinguir-se a AP em 3 grupos: o primeiro grupo é a
Administragdo Direta do Estado, que “integra todas os Orgdos, Servigos e agentes
integrados na pessoa coletiva Estado que, de modo direto e imediato e sob dependéncia
do Governo, desenvolvem uma atividade tendente a satisfacdo das necessidades
coletivas” (DGAEP, 2018, p.1), mas, nem todos 0s servigos que estdo inseridos na
Administracdo Direta do Estado possuem a mesma competéncia territorial , e podem ser
distinguidos em: servicos centrais, que sdo aqueles que possuem competéncias em todo o
territério nacional, como exemplo as Dire¢bes Gerais, que estdo organizadas em
diferentes Ministérios, e em servicos periféricos, que possuem uma competéncia
territorial limitada, sdo exemplos as Dire¢Oes Regionais, da Educacéo e da Agricultura,
por exemplo (DGAEP, 2018). O segundo grupo é o da Administracdo Indireta do Estado,
este “integra as entidades publicas, distintas da pessoa coletiva Estado, dotadas de
personalidade juridica e autonomia administrativa e financeira que desenvolvem uma
atividade administrativa que prossegue fins proprios do Estado” (DGAEP, 2018, p.2),
este tipo de administracdo compreende 3 tipos de entidades: a primeira Sao 0s servicos
personalizados, “pessoas coletivas de natureza institucional dotadas de personalidade
juridica, criadas pelo poder publico para, com dependéncia em relagédo a pessoa coletiva,
Estado, prosseguirem determinadas fung¢des proprias deste” (ibidem), isto acontece com
o Instituto Nacional de Estatistica, I.P., com o Instituto de Emprego e Formagéo
Profissional, I.P. ou com as Universidades Publicas, por exemplo; a segunda sdo 0s
Fundos Personalizados, “pessoas coletivas de direito publico, instituidas por ato do poder
publico, com natureza patrimonial” (ibidem), este € um tipo de patriménio afeto a

prossecucdo de determinados fins publicos especiais, como por exemplo, 0s Servicos
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Sociais das Forcas de Seguranca; a terceira e ultima entidade compreendida na
Administracdo Indireta do Estado, séo as entidades publicas empresariais, mais uma vez
sdo “pessoas coletivas de natureza empresarial, com fim lucrativo, que visam a prestacao
de bens ou servigos de interesse pubico” (ibidem) em que o Estado ou outras entidades
publicas possuem a totalidade do capital, um exemplo é o Cento Hospitalar do Porto,
EPE. O terceiro, e Gltimo grupo da Administracdo Indireta do Estado, é o referente a
Administracdo Autonoma, este grupo é composto por “entidades que prosseguem
interesses proprios das pessoas que as constituem e que definem autonomamente e com
independéncia a sua orientagdo e atividade” (idem, p.3), também ¢ dividida em 3
categorias: a primeira é a Administracdo Regional (autbnoma), possui a mesma matriz
organizacional da Administracdo Direta e Indireta do Estado, o Unico aspeto que a
diferencia é a sua competéncia territorial e material, exercendo poder exclusivamente no
territério da regido em causa, sdo exemplos as Regifes Autdnomas dos Acores e da
Madeira; a segunda categoria é a da Administracdo Local (autbnoma), obedece também
ao mesmo modelo da Administracdo Direta e Indireta do Estado, mas esta é composta
pelas autarquias locais, que sdo consideradas pessoas coletivas de base territorial,
compostas por 6rgaos representativos proprios que tém como objetivo a prossecucéo dos
interesses das populacGes onde estdo inseridos, como acontece na anterior, 0 seu poder
sO pode ser exercido no territorio da respetiva autarquia local; por fim, a terceira categoria
é referente as Associacdes Publicas, foram desenvolvidas pelo poder publico de modo a
assegurar a prossecucdo dos interesses nao lucrativos pertencentes a um grupo mais
restrito de pessoas, como por exemplo, aqueles que pertencem as Ordens Profissionais.
(DGAEP, 2018)
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— Sentido Material — Estado

Servicos Centrais
- Administra(;ao
Direta do Estado Servicos

— Periféricos

Servigos
Personalizados

Administragdo Fundos

L Sentido Organico — Indireta do Estado ~ | Personalizados

| Entidades Publicas
Empresariais

Administracédo

— Regional
(auténoma)
Administracdo _|  Administracdo
Auténoma Local (autbnoma)
| AssociagOes

Publicas

Figura 3 - Organizagdo da AP.
Fonte: Elaboragdo propria.

A AP em subjacente a si alguns objetivos e preocupacdes com os cidaddos, o principal
objetivo é o de providenciar produtos e servicos de qualidade com transparéncia e que a
informacdo providenciada seja coerente e acessivel a todos os cidaddos (Muscalu, 2015).
Deste modo, pode considerar-se que a relacdo que existe entre cidaddo e AP é um dos
elementos mais importantes para a AP (Muscalu, 2015), pois esta ndo pode existir se ndo
existirem cidaddos dado que a administragdo foi desenvolvida para o servir (Nedelcu,
2010). Por fim, para a AP conseguir cumprir o seu objetivo, e de modo que o cidaddo se
sinta provido do que necessita, € muito importante que haja uma comunicacao entre 0s
dois. Um aspeto também muito importante na AP é a motivacdo por parte dos
funcionarios, e a adequacdo dos seus interesses proprios aos objetivos da propria
instituicdo, ou seja, tem que existir uma simbiose perfeita entre aquilo que a instituicdo
quer e aquilo que o funcionario quer, se isto estiver a acontecer vai ser notorio um
crescimento favoravel para os cidadaos a nivel de beneficios, e consequentemente, uma

melhoria da qualidade desses beneficios (Muscalu, 2015).
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Nem tudo € perfeito na AP, e como em muitas outras areas, esta também tem subjacente
a si algumas debilidades, uma das debilidades da AP, é por exemplo, a falta de capacidade
para conseguir fornecer alguns servicos, essa debilidade é colmatada com a contratacéo
de organizacbes comerciais para fornecer esses servigcos (Canhoto et al., 2017), alguns
exemplos em que isto acontece é na contratacao de servigos em areas como a “educacédo
(Resh & Pitts, 2013), seguranga alimentar (Hutter & Jones, 2007), seguranca nacional
(Dibb et al., 2014), gestdo de residuos (Brown & Potoski, 2004) ou bem-estar, (Meyers,
Riccucci & Lurie, 2001)”, (cit in (Canhoto et al., 2017, p. 384)). Uma outra debilidade
que esta associada a AP € que o regime juridico a que ela esta sujeita pode ser considerado
“um regime fortemente permeado pela tensdo entre interesses publicos e privados, ou
seja, a tensdo cléssica entre a funcdo o interesse social da propriedade e a livre iniciativa

com fins lucrativos.” (Bastidas Barcenas, 2014, p.63).

Por fim, uma outra debilidade apresentada pela AP, e como ja vimos em cima, as suas
tarefas podem ser muito variadas e divididas de maneiras diferentes, o que alguns autores
propGem € que para combater essa dificuldade de divisdo de tarefas, seja feita uma divisao
bipartida, em que de um lado estdo as funcdes auxiliares e de controlo, e do outro lado

estdo as fungdes designadas de funcdes horizontais (Nedelcu, 2010).

Todas estas debilidades vém demonstrar que na AP, ndo existe uma formula simples, nem
uma maneira correta de fazer as coisas, ndo existe um “livro de regras a seguir” (Nedelcu,
2010).

1.3 Conceitos Fundamentais do CzRM e a sua relevancia

Com todo o desenvolvimento tecnoldgico a que 0 mundo esta sujeito, as instituicdes
publicas viram-se obrigadas a fazer uma reavaliacdo do seu fluxo de comunicacéo e
consequentemente fazer uma reavaliagdo da comunicacgdo interna e externa que era

desenvolvida com os cidaddos (Muscalu, 2015).

E surge entdo uma questdo, que €, “quais sdo os procedimentos que podem ser utilizados
para melhorar a comunicagéo entre a administracdo e os administrados?”” (Nedelcu, 2010,
p.106), a resposta é dada pela literatura e é dividida em 3 processos distintos, o primeiro
consiste num “estudo metodico das necessidades e atitudes do publico”, o segundo
consiste na jungdo de “informacé&o ao publico em geral”, e por fim, o terceiro consiste no

“utilizacdo de informacdes praticas” (Nedelcu, 2010, p.106).
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Deste modo, a Citizen Relationship Management (CzRM) surge no setor publico como
sendo uma estratégia para aprimorar o atendimento ao cidaddo e ao mesmo tempo
incentivar a cidadania (Demo & Pessda, 2015), o CzRM que é considerado “uma
estratégia, possibilitada pela tecnologia com um amplo enfoque no cidadao, para manter
e otimizar as relagdes e encorajar a cidadania” (Schellong, 2005), e ndo deixa também de
ser «uma ferramenta que automatiza a troca de informacGes e reorienta as operacoes de
servicos das organizac@es publicas em prol dos cidaddos» (Duque, Varajao, et al., 2018,
p.2), esta nova ferramenta tem duas faces, se por um lado esta ferramenta simplifica novas
maneiras de pensar em relacdo aos servicos publicos e em relacdo ao governo-cidadao
em geral, por outro lado pode fracassar (Schellong, 2005), devido a falta de conhecimento
e de informacdo em relagdo ao cidaddo, ao contrario daquilo que acontece no setor
privado, no setor publico, identificar e reter os clientes mais lucrativos ndo pode ser o
principal objetivo para ado¢do de um sistema de gestdo de relacionamento com o cliente,
0 seu principal objetivo € o de fornecer servigos de alta qualidade para o cidaddo
(Muscalu, 2015). Este sistema que foi adotado na esfera publica tem procurado reduzir
0S custos operacionais nas instituicGes, procura também controlar as reclamacdes e
pedidos dos cidaddos, bem como diminuir o tempo de atendimento (Demo & Pess6a,
2015), é deste modo que os autores afirmam que o CzRM ¢ tdo importante na esfera
publica quanto é na privada.

O CzRM, como dizem os autores Duqgue, Varajao e Filipe (2018, p.2), «pressupde o
redesenho dos processos e um modelo de relacionamento que gere o valor a longo prazo
para o cidaddo», e de acordo com o que ja verificado anteriormente, existem dois pilares
principais no CzRM, o primeiro consiste num trabalho mais orientado para o cidadao e
que vai ser transversal a toda a organizacdo, e o segundo consiste no uso da informacéo
do cliente que é sustentado pela informatizacdo do servicos prestados (Duque, Varajao,
etal., 2018).

E tendo isto em consideracdo, é facil compreender que os objetivos do CzZRM sdo um
pouco diferentes dos objetivos do CRM, primeiro porque “o conceito de cliente nos
servigos publicos é complexo e multidimensional” (Schellong, 2005, p.3), em segundo
lugar, com 0 CzRM também se pretende usar a informacédo recolhida dos cidad&os, de
modo a aumentar e melhorar a qualidade e a eficiéncia dos servigos de atendimento, esta
informagdo também vai permitir desenvolver e fortalecer vinculos entre a organizagéo e

os cidadaos (Duque, Varajao, et al., 2018), percebe-se também que o CzRM procura
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melhorar a orientacdo para o cidadao, aprimorar a prestacéo de contas e por fim, provocar
uma mudanga na relagéo que existe entre o governo e cidadédo (Schellong e Langerberg,
(2007), cit in (Vilela, 2012)). Assim as estratégias associadas a CzRM devem ser
desenvolvidas de acordo com diferentes canais e devem ter o seu foco naquelas que sdo
as necessidades do cidadao, e ndo nas necessidades da organizacdo (Muscalu, 2015), isto

tudo pode ser verificado no quadro 1 que esta no fim deste capitulo,

Posto tudo isto, surge a questdo porque é que CzRM deve ser aplicado na AP e a primeira
resposta diz que a principal preocupacdo que deve ter sida em conta pela AP € que 0
cidaddo como cliente vai redefinir a relacdo que existe entre o governo e o publico como
sendo uma troca comercial passiva e ndo como um ajuste politico (Schellong, 2005), e
entdo torna-se uma meta da AP o melhoramento das relagdes existentes entre ela e 0s
cidaddos, dado que esta desempenha um papel importante na forma em que o governo
exerce 0 seu poder para com a sociedade, devido aos contactos diretos que séo feitos para
com a AP por parte dos cidadaos, através da satde por exemplo (Schellong, 2005).

Aquando a aplicacdo desta ferramenta é necessario ter em contas alguns aspetos, em
primeiro lugar € necessario saber que qualquer decisdo administrativa tomada implica que
haja alguém responsavel por todo o processo e consequentemente pelas suas vantagens e
desvantagens (Nedelcu, 2010). Para evitar qualquer efeito negativo numa dessas decisdes
¢ importante haver um estudo cuidadoso e completo previamente em que esteja
especificado tudo aquilo que pode ou ndo acontecer com esse processo, para isso €
necessario perceber e explicar aquilo que podera acontecer, e a maior parte dos erros que
acontecem ¢é devido a ma interpretacdo daquilo que poderia acontecer. Mas, pesquisar
informacdes e analisar aquilo que pode acontecer com a implementacéo de algo novo nao
é suficiente para a correta aplicacdo de um novo sistema, estas duas acdes devem ser
aliadas a area da estatistica, e tendo em conta que com as informagfes que sdo obtidas
pela estatistica é formada uma bases de informacdes, esta torna-se um importante

operacional através das conclusdes a que chegaram (Nedelcu, 2010).

Em segundo lugar, é importante que a AP seja objetiva e neutra de modo a manter um
tom mais formal, mas sem se afastar do publico. A informacdo que ira ser disponibilizada
ao publico de modo a melhorar o fluxo de informacdo e as relagbes entre a AP e 0s
cidadéos, tem que ser disponibilizada de modo simples, claro e preciso, ndo devera estar
sujeita a grandes formalidades, e os documentos deverdo utilizar linguagem féacil,
acessivel, pouco sofisticada e sem termos cientificos especificos, basicamente fornecer
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informacao prética, consiste em fornecer um servico diario que satisfaca quem ira usufruir
dele (Nedelcu, 2010).

Para o sucesso da implementacdo de uma ferramenta de CzZRM na AP é necessario que
haja uma forte organizacdo na rede em que se pretende implementar a ferramenta,
também tem que existir uma forte colaboracdo entre os diferentes niveis do Governo,
assim como, tem que haver uma readaptacao dos servicos publicos e das leis que Ihes
estdo subjacentes (Schellong, 2005). Segundo os autores Duarte, Varajdo e Filipe (2018),
0 sucesso dos projetos de CzRM deriva de trés elementos basilares: as pessoas, 0s

processos e a tecnologia.

Para (Marc & Moez, 2011), para existir um Unico contacto nas respostas a todos 0s
pedidos dos cidaddos ¢é necessaria a “instalacdo e integragdo de diferentes aplicagdes e
sistemas. Com a implementacdo de um sistema de CzRM, os érgdos publicos tém a
possibilidade e a capacidade de armazenar informacéo e aceder a uma central que consiga
dispor de uma enorme quantidade de dados disponiveis para o governo sobre os cidad&os,
de informagdes completas, para se obter um perfil completo dos cidaddos”, € aqui que o
CzRM se torna um pouco mais complexo que o CRM dado que necessita de uma
plataforma virtual especializada, adequada e que possua todos 0s meios de interacdo que

estdo ao dispor do cidadao.

E importante referir aquilo que deve constar de um sistema de CzZRM de modo que seja
recolhida toda a informacdo sobre os cidaddos considerada relevante e imprescindivel
para 0 sucesso na implementacdo desta ferramenta. Desse modo, a investigacdo e a
pesquisa sobre os cidaddos deve incidir nas seguintes areas: preocupacdo com o cidadao,
isto €, deve ser feita uma analise sobre a psicologia do cidaddo como cliente, fazendo
perguntas como a experiéncia do cidaddo como cliente em algumas areas da AP, medir o
seu nivel de satisfacdo, perguntar se uma melhoria dos servigcos publicos terd um efeito
positivo sobre a cidadania, e por fim, perguntar também quais dados é que o cidaddo iria
permitir que fossem compartilhados pela AP; os canais, a forma como a informacéo pode
ser partilhada também é importante, aqui fazem-se questdes do género se um canal pode
comprometer os esforgos de outro, e também se tem que questionar em relacdo aos
processos e custos que esta passagem da informacdo vai ter; por fim, deve ser feita uma
investigacao sobre o papel das agéncias, isto &, a nivel da sua estrutura, custo ou mesmo

tempo em relacdo aos processos, perguntar também sobre novas formas de estruturas
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organizacionais para a AP, e por fim quais dados iriam melhorar os servicos e quais dados

ja estdo acessiveis (Schellong, 2005).

Como seria de esperar a implementacdo deste processo na AP também esta sujeito a
algumas limitagdes. Em primeiro lugar, todos os processos que estdo a ser implementados
de novo devem ser compreendidos e estudados muito detalhadamente, o que pode néo
acontecer na AP devido a restri¢cdes a nivel de recursos humanos, ou seja, 0 CzZRM pode
ser aplicado de forma incorreta devido a falta de pessoal e devido também as diferencas
que existem a nivel de formacéo e de habilitacées dos funcionarios , em segundo lugar, e
um aspeto muito importante, é a questdo dos custos, como na AP h& muitas restri¢des
orcamentais, pode néo ser possivel implementar o CzRM devido aos seus custos elevados
(Schellong, 2005).

Existem trés razdes que séo consideradas as principais falhas para os projetos de CzZRM:
a primeira é a auséncia da escolha de objetivos, eles afirmam que o foco principal ndo
deve estar na implementacdo da aplicacdo informatica de CzZRM, mas em estabelecer
objetivos claros e mensuraveis; a segunda razdo afirma que os projetos de CzRM néo
podem ser exclusivamente técnicos e estar apenas sob a responsabilidade dos gestores
informaticos da organizacdo, para estes projetos funcionarem é necessario que haja uma
participacdo dos diversos departamentos da organizacdo, também deve haver uma
estratégia corporativa orientada para os cidadaos, e deve ser garantida uma boa adaptacédo
das estruturas e dos processos organizacionais; por fim, a terceira razdo consiste na
auséncia de comprometimento da gestdo de topo, ou seja, muitas vezes s projetos de
CzRM sdo subestimados, e ndo Ihes é atribuida a devida importancia na estratégia global
da organizacdo, para isso é fundamental o comprometimento dos gestores de topo,
consequentemente, € necessaria uma estratégia de aproximacao integrada para que a

realizacdo de projetos CzRM seja bem-sucedida (Duque, Varajao, et al., 2018).

E importante salientar que “as institui¢des publicas ndo devem determinar uma simples
analogia com o sector privado, mas devem avaliar devidamente o conceito e as suas
peculiaridades” (Muscalu, 2015, p.146), para implementar um sistema de CzRM ¢é

necessario que haja um estudo intensivo do mesmo e ndo uma comparagao.

Resumidamente, o sistema de CzRM baseia-se num conceito que esta inserido numa
plataforma virtual de interacdo global, que tem como principal foco a maneira como 0s

servicos publicos se relacionam com os cidaddos e em como integram valor nos processos
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de interacdo, nos relacionamentos entre as entidades individuais e as empresariais, na
defini¢do de perfis por tendéncias, nas preferéncias tematicas e, por fim, nos canais de

comunicagéo.
1.4 Diferencas entre CRM E CzRM

Como ja foi visto anteriormente, o conceito de Customer Relationship Management
(CRM) leva ao conceito de Citizen Relationship Management (CzRM), e apesar de serem
dois conceitos muito parecidos existem algumas diferencas e séo essas diferencgas que véao

ser abordadas neste topico.

A primeira diferenga, e a mais significativa, reflete-se no facto de o CRM ser refente ao
setor privado e 0 CzRM pertencer ao setor publico.

Em relacdo a segunda diferenca, Demo e Pess6a (2015, p.677-683), afirmam que as
companhias privadas relacionam-se com o cliente de modo a conseguirem agrada-lo e
fideliza-lo, ja as companhias do setor pablico utilizam o sistema de CRM como uma
“estratégia para aprimorar o atendimento ao cidaddo e incentivar a cidadania”, o CZRM
também busca «melhorar a orientacdo para o cidadao, aprimorar a prestacdo de contas e
influenciar uma mudanca na rela¢do entre o governo e o cidadao», isto €, a maximizagao
do lucro que existe no setor privado ndo pode ser a principal preocupacdo no setor

publico.

E facil perceber que os termos sdo muito parecidos, mas é importante ter em conta a
separacdo dos nomes. A AP foca e orienta 0s seus servigos para o cidaddo e ndo para
clientes, mas apesar disto, o setor publico deve olhar para o cidaddo como se fosse um
cliente, tal como acontece no setor privado, porque a unica diferenca entre os dois, como
diz Ribeiro (2011), «é que este cidaddo vive preso ao monopolio existente, mesmo que
haja ma qualidade de servico, pelo que para mudar, sé mudando de pais», isto é, 0 governo
caracteriza-se como sendo um provedor de monopdlio dos servicos em que os cidadaos
sdo obrigados a utilizar os servicos mesmo que estejam insatisfeitos, como na AP néo
existem concorrentes comerciais ndo existem problemas na partilha de experiéncias e na

troca de dados.

Outra diferenga € que os governos devem seguir um ideal democrata, isto &, todos 0s
“clientes”, ou seja, cidadaos do estado devem ser servidos e atendidos de forma igual, ndo

podem identificar e reter apenas aqueles que séo considerados mais rentaveis. Ou seja, no
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CzRM é utilizada uma politica de one size fits all, tendo em conta que tém que ser todos
tratados da mesma maneira, ja no CRM aplicado no setor privado isso ndo acontece dado

que h& um sistema de personalizacdo para cada cliente.

Como se pode concluir, apesar de os dois conceitos possuirem caracteristicas idénticas
foram identificadas e explicadas algumas diferencas que existem entre eles de acordo com
os diferentes setores, nocéo de clientes e dominios de cada conceito, estas podem ser

analisadas no quadro seguinte.

Setor Privado § =3 Setor Privado
S & —

g g Clientes 2 o Cidadaos
g 2 g =2
s § — Q3 T
E 5 Concorréncia g 9 Monopdlio
: £ 8

Personalizacdo S S One size fits all

- p @ e o o

Orientacdo de lucros Compreenséo democréatica

Figura 4 - Sintese das diferengas entre CRM e CzRM.
Fonte: Elaboragdo prépria.
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CAPiTULO I - METODOLOGIA

33



A presente investigacdo ird utilizar o método Estudo de Caso, que segundo Benbasat et
al. (1987), este é considerado como um método de investigacdo que analisa um fendmeno
contemporaneo no seu ambiente natural e adota multiplas fontes de evidéncia sobre uma
ou poucas entidades. Pode dizer-se que uma investigacdo que utilize como meétodo o
Estudo de Caso compreende trés fases distintas: em primeiro lugar a escolha do
referencial tedrico sobre o qual se pretende analisar; em segundo lugar é feita a orientagdo
do Estudo de Caso, através da recolha de dados, e por fim, em terceiro lugar, é feita um
analise dos dados obtidos a luz da teoria selecionada, interpretando os resultados (Yin,
2003).

Como em tudo, também nos métodos de investigacdo pode haver vantagens e
desvantagens tendo em conta o tipo de questdo da investigacdo, o controlo que o
investigador assume em relacdo ao objeto de investigacdo e o foco que este tem em
relagdo a fendmenos histéricos ou contemporaneos, o Estudo de Caso, é considerada uma
estratégia de investigacdo adequada quando se pretende estudar determinado fendmeno
contemporaneo no seu contexto natural (Yin, 2003). Este Estudo de Caso ira consistir,

tanto numa andlise qualitativa, bem como, como guantitativa.

A primeira parte do estudo, analise qualitativa, tem por base um processo de investigacdo
que é realizado num contexto natural, de modo a entender melhor a perspetiva do ator
social, no ambito de determinado problema social ou humano, nas suas diferentes
perspetivas (Dobbin & Gatowski, 1999). A segunda parte do estudo, analise quantitativa,
ird ser desenvolvida através de questionarios desenvolvidos pela autora do estudo, estes
questionarios irdo servir, essencialmente, para se poder desenvolver uma analise sobre a
ideia que os municipes possuem em relacdo a autarquia e a relacdo que esta tem com 0s
municipes, a posteriori, os dados recolhidos irdo ser analisados atraves de gréficos obtidos

com os resultados.

O municipio escolhido para a elaboragdo deste estudo foi 0 Municipio de Valongo, essa
selecdo teve por base a abordagem utilizada pela organizagdo na comunicagdo com 0s
municipes, que preza pela transparéncia municipal e tentam manter um contacto proximo
com 0s municipes, nomeadamente através do seu site oficial. Estes sdo fatores que ajudam
a aprofundar o relacionamento que ja existe entre 0 municipio e 0s municipes obtendo
uma maior satisfacdo por parte dos mesmos, este € um estudo que pode ser importante
tambem para outras organizagdes, tendo em conta que 0s municipios possuem um papel
importante na vida dos municipes/cidadaos.
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Em relacdo aos questionarios, considera-se que o questionario pode ser estruturado com
um grupo de questBes escritas direcionadas a um determinado grupo de inquiridos de
modo a referir as suas satisfacGes, opinides, percecdes ou até informacbes sobre eles
mesmos ou sobre o e meio onde estdo inseridos. Neste caso especifico, foi escolhida a
recolha de dados primaria, dados estes que irdo servir para analisar a satisfacdo global
que os municipes do Concelho de Valongo possuem em relagdo a autarquia, bem como

analisar as suas necessidades e expectativas.

O questionario elaborado pela autora continha 14 perguntas, em que 12 das perguntas
eram de respostas fechada e 2 eram de resposta aberta, este questionario era de facil
compreensdo, com perguntas simples e linguagem corrente, o questionario foi
desenvolvido na plataforma Google Forms, e obteve 108 respostas, em que 75% dos
inquiridos sdo do sexo feminino, e os restantes 25% eram do sexo masculino. A maior
percentagem da idade estd compreendida entre os 40 e 65 anos (54%), e 32,4% dos
inquiridos auferem, em valor liquido, entre 500 e 800 euros mensais. Também é
importante referir que a amostra utilizada nestes questionarios foi a amostragem por
grupos, neste tipo de amostragem dividiu-se a populacdo por grupo através da
amostragem aleatdria simples, ou seja, neste caso escolheu-se um grupo de pessoas que
viviam no concelho de Valongo e qualquer pessoa que respeitasse essa caracteristica

podia responder ao questionario.
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CAriTULO III - ESTUDO DE CASO
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Antes de iniciar a analise a informacéo recolhida através dos questionarios, é relevante
para o estudo desenvolver uma apresentagéo da autarquia em estudo, a Camara Municipal
de Valongo (CMV), de modo a compreender melhor a sua atividade e funcionamento.
Para isso, este capitulo foi dividido em dois pontos principais: Apresentacdo da Autarquia

e Analise e apresentacdo dos resultados dos questionarios.
3.1 Apresentacdo da Autarquia

A ocupacdo do concelho de Valongo é anterior a romanizag&o, verificando-se nessa época
um desenvolvimento muito grande associado a extracao mineira, area que tem provocado
interesse aos estudiosos da area. Mas a verdadeira criacdo do concelho acontece em 1836
no reinado de D. Maria Il, devido a uma reforma administrativa que aconteceu no Pais.
(site oficial da CMV)

O concelho de Valongo conta com uma populacdo de cerca de 95 mil habitantes, dados
dos resultados provisorios dos censos de 2021, e € composto por quatro freguesias:
Alfena, Campo/Sobrado, Ermesinde e Valongo, e ocupa uma érea total de 75,1km?
correspondendo a cerca de 3,68% da Area Metropolitana do Porto (AMP), a 0,35% da
regido Norte e a 0,08% do territorio nacional (site oficial da AMP), faz fronteira do lado
sudoeste com Gondomar, da Maia pelo lado Oeste, e a Nordeste com Santo Tirso, Pacos
de Ferreira e Paredes, possui um modelo de povoamento concentrado em torno de trés
cidades com maior peso demografico, Valongo, Ermesinde e Campo/Sobrado, que de
acordo com os resultados provisorios dos censos de 2021, s6 a cidade de Ermesinde tem
cerca de 39 mil habitantes (41,28% da populacdo do concelho). O concelho de Valongo
tem sofrido um desenvolvimento superior em relacdo a toda a AMP, por um lado é por
pertencer a AMP e por outro lado é devido a sua favorecida conetividade no contexto
local, isto €, teve a oportunidade de usufruir de alguns investimentos publicos em diversas
areas, como por exemplo em infraestruturas gerais, a nivel de acessibilidades, tanto
rodoviarias como ferroviarias, a nivel da qualificacdo urbana e construcdo de
equipamentos (culturais, sociais e desportivos), bem como também tem feito uma aposta
na vertente ambiental. (site oficial CMV)

Analisando os valores mais antigos e comparando-os com 0s de agora, verifica-se um
aumento populacional gradual (86005 habitantes no ano de 2001, 93858 habitantes em
2011, e 94697 em 2021), este crescimento podera estar associado a inser¢do do respetivo
concelho na AMP, mas também devido as suas boas acessibilidades viarias e ferroviarias,

que ajudam e facilitam na ligac&o rapida a importantes infraestruturas produtivas (como
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por exemplo, o Aeroporto Francisco Sa Carneiro e o Porto de Leixdes), bem como a
cidades centrais metropolitanas (como por exemplo, o Porto).

A par desta evolucdo demogréfica positiva também se registou entre 2011 e 2021 um
aumento do namero de edificios (18475 em 2011 e 19049 em 2021, o que se traduz numa
variacdo de 3,1%), e do nimero de alojamentos (40445 em 2011 e 41799 em 2021,
traduzido numa variagéo de 3,3%), o que leva a acreditar que o concelho de Valongo tem
assumido um papel predominantemente residencial dentro da AMP.

Do ponto de vista produtivo, e tendo em conta que ja foi referido que o concelho
desempenha um perfil predominantemente residencial, este apresenta uma estrutura
empresarial mais centrada na atividade comercial e de servicos, apesar de também ter
presente a industria transformadora.

Em relacdo ao patriménio que o concelho possui tém sido varias as iniciativas levadas a
cabo pelas diferentes entidades, tanto publicas como privadas. A CMV estabeleceu varios
projetos de modo a promover o patrimonio, tanto o cultural mével como o imaterial, que
caracteriza o proprio concelho, o melhor exemplo destes projetos é o projeto das marcas

de Valongo (Figura 5).

QD 2= 28 b i

——

VALONGO - vMTERRITORIO A DESCOBRIR!

Figura 5 - Marcas de Valongo
Fonte: Google imagens.

Estas imagens representam aquilo que Valongo tem de melhor e mais conhecido. A
primeira imagem ¢é referente as Serras de Valongo, a de Santa Justa e a de Pias, e mostra
a “importancia do patrimonio natural na evolu¢do da vida no concelho”. A segunda
imagem “simboliza a industria da panificacdo e do biscoito”, bem como todas as
atividades a elas associadas. A terceira marca de Valongo ¢ a lousa, e “simboliza a
indUstria da extracdo e transformacdo da ardosia” bem como todas as atividades a ela
associadas. A quarta imagem representa o Bugio e o Mourisqueiro, figuras muito
importantes no S&o Jodo de Sobrado, ¢ serve “para representar as festas, as romarias e as
procissdes”, tornando visivel aquelo que e considerado o patrimonio imaterial do

concelho. Na quinta imagem esta representado um brinquedo, e simboliza exatamente
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isso, o fabrico e producéao do brinquedo artesanal. Por fim, na tltima imagem esta presente
uma igreja e representa todo o patrimonio religioso, que ¢ “uma das vertentes mais
difundidas e imponentes do patrimoénio edificado do concelho”, seja através de igrejas,
capelas, cruzeiros ou calvarios.

A CMV e presidida por José Manuel Ribeiro, que conquistou para o Partido Socialista a
presidéncia do municipio em outubro de 2013, que foi renovada nas elei¢des de 2017 e
nas eleicdes de 2021, neste momento, além da Presidéncia, é responsavel pelos pelouros
da Protecao Civil, do Planeamento Estratégico e Captacao de Investimento, da Inovacéo,
da Internacionalizacdo, das Financas Municipais, do Gabinete Juridico, do Ambiente e
do da Cidadania e Saude. Esta é uma autarquia composta por seis gabinetes distintos, que
por sua vez sdo compostos por sete departamentos diferentes. (anexo 1)

Nos dias de hoje, Valongo considera-se como um concelho “empenhado em cumprir um
desenvolvimento harmonioso e equilibrado” em que, o “crescimento econdémico tera que
conviver com a preservacao dos bens culturais e naturais”, e desse modo sera garantida a

qualidade de vida dos municipes.

3.2 Anadlise e apresentacdo dos resultados dos questionarios

Os resultados dos questionarios serdo apresentados em quatros aspetos diferentes: o
primeiro é referente a caracterizacdo sociodemogréafica, o segundo aspeto é referente a
satisfacdo com as instituicbes governamentais, o terceiro diz respeito ao conhecimento e
ao uso dos servigos oferecidos por estas instituicdes, e o quarto e Ultimo aspeto € referente
a opinido dos municipes. Como ja foi referido anteriormente o questionario foi

respondido por 108 individuos.
3.2.1 Caracterizagdo Sociodemogréfica

Neste ponto é analisada a caracterizacdo sociodemografica dos 108 elementos que
responderam ao questionario, esta caracterizacdo passa pela zona de residéncia, pela
idade, sexo e o rendimento mensal liquido de cada individuo.

No que diz respeito a freguesia de residéncia (Gréafico 1) ha uma freguesia que se destaca
a nivel dos inquiridos, que ¢é a freguesia de Alfena (com 53,7% que corresponde a 58
individuos), Valongo € a freguesia que apresenta o segundo valor mais alto (18,5% dos
inquiridos, 20 individuos) em terceiro lugar fica Ermesinde (10,2% dos inquiridos,

correspondendo a 11 individuos), em quarto lugar estdo aqueles que responderam ao
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questionario mas ndo pertencem a nenhuma freguesia do concelho (com 9,3% cerca de
10 individuos) e por fim, esté a freguesia de Campo/Sobrado (com 8,3%, que corresponde

a 9 individuos).

Reside em que freguesia do Concelho de Valongo?

9% 10%

8%

19%

54%

Ermesinde Alfena Valongo Campo e Sobrado Né&o Atribuido

Grafico 1 - Residéncia
No que diz respeito as idades (Grafico 2), a faixa etaria mais frequente é a que
compreende as idades entre 40 e 65 anos (conta com 50%, cerca de 54 individuos), o
segundo grupo etario que mais respondeu ao questionario foi o das idades compreendidas
entre 25 e 40 anos, (que conta com 38% correspondendo a 41 individuos), em terceiro
lugar estdo os inquiridos até aos 25 anos (com 11,1%, cerca de 12 individuos) e por fim,

esta a faixa etario de mais de 65 anos, que conta s6 com um individuo (0,9%).
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Qual é a sua idade?

mAté 25an0os mEntre25e40anos = Entre40e 65anos  m Mais de 65 anos

Grdfico 2 - Idade

Em termos de sexo dos inquiridos (Grafico 3), a maior percentagem vai para 0 Sexo
feminino com 75% correspondendo a 81 inquiridos, e os restantes 25% correspondem a
cerca de 27 individuos homens.

Qual é 0 seu sexo?

= Masculino = Feminino

Grdfico 3 - Sexo

Relativamente ao rendimento mensal individual (Grafico 4), a maior percentagem vai

para os rendimentos entre 500€ e 800€ (32,4%, correspondendo a 35 individuos), em
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segundo lugar estd a categoria entre 1000€ e 1500€ (25%, correspondendo a 27
individuos), em seguida esta a categoria entre os 800€ ¢ 1000€ (22,2%, correspondendo
a 24 individuos), em quarto lugar estdo duas categorias distintas, a de que ndo possui
nenhum rendimento (8,3%, correspondendo a 9 individuos), e a categoria de que recebe
mais de 1500€ (8,3%, correspondendo a 9 individuos), por fim, em Gltimo lugar esta a

categoria de quem recebe até 300€ mensais (0,9%, correspondendo a um Unico inquirido).

Qual é o seu rendimento mensal individual (liquido)?

8% 8%
3%
25%
33%
22%
N&o possuo rendimento Até 300€ Entre 300€ ¢ 500€
Entre 500€ e 800€ Entre 800€ ¢ 1000€ Entre 1000€ ¢ 1500€

Mais de 1500€

Grdfico 4 - Rendimento

3.2.2 Satisfacdo com as Instituicdes Governamentais

Neste ponto irdo ser abordadas as questdes relacionadas com a satisfacdo, ou ndo, dos
individuos que responderam ao questionario em relacdo a Camara Municipal de Valongo
e as diferentes juntas de freguesias.

A primeira questdo é referente ao grau de satisfacdo dos inquiridos em relacdo as
instituicGes governamentais no geral (Grafico 5), esta pergunta tinha 5 opc6es de resposta,
a que teve uma maior percentagem foi a de que estavam satisfeitos (45,4%, corresponde
a 49 individuos), em seguida ficou a opcdo de neutro, isto é, ndo tem uma opiniéo (27,8%,
correspondendo a 30 individuos), em terceiro lugar estd a opcao de insatisfeito (13,%,
cerca de 15 individuos), em quarto lugar esta a op¢do de muito satisfeito (9,3% que
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corresponde a 1° individuos), e em altimo lugar estd a op¢ao de muito insatisfeito (3,7%,

correspondendo a 4 individuos).

Qual o grau de satisfacdo que possui em relacéo as
Instituices governamentais do Concelho? (Junta de
Freguesia e Camara Municipal)

4% 9%
14%

28% 45%

Muito Satisfeito Satisfeito Neutro Insatisfeito Muito Insatisfeito

Grdfico 5 - Grau de satisfagdo
No grafico 6 apresentam-se os resultados alusivos ao grau de satisfacdo em relacao a
alguns indicadores especificos, as respostas a esta pergunta tinham que ser dadas de
acordo com uma escala, em que os numeros significavam: 1 — muito insatisfeito, 2 —
insatisfeito, trés — neutro, quatro — satisfeito e o cinco — muito satisfeito. O primeiro
indicador era em relagdo ao atendimento na Camara Municipal, em que a maioria das
respostas foi o numero 4 — neutro (38 individuos); o segundo indicador era relativo ao
modo de prestacdo de servicos, e mais uma vez a maioria respondeu 3 — neutro (39
individuos); o terceiro indicador é em relacdo ao tempo de resposta dos pedidos, aqui a
maioria respondeu 2 — insatisfeito (33 individuos), mas os resultados do 3 — neutro (31
individuos) estdo muito proximo; passando ao préximo indicador, este é referente a
igualdade no tratamento e a maioria aqui respondeu 4 — muito satisfeito (41 individuos);
0 quinto indicador é referente ao rigor e clareza da informacéo que é dada ao inquirido,
mais uma vez, a maioria das respostas incidiu no nimero 3 — neutro; no sexto indicador,
referente & informacéo disponivel no website a situacéo repete-se com 40 individuos a
responder 3 — neutro; ja no sétimo indicador, referente a divulgacdo das atividades
realizadas no concelho, as coisas mudam um pouco e a maioria das respostas incide no 4
— satisfeito (34 individuos); por fim, o ultimo indicador € referente ao esclarecimento de

duvidas pelo telefone ou por email e a maioria incide em 3 — neutro (40 individuos).
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Qual o grau de satisfacéo em relacéo a estes indicadores?

40

35
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Atendimentona  Modo de Tempo de Igualdade no  Rigor e clareza  Informacdo  Divulgacdo das Esclarecimento

CM

prestacéo de resposta dos tratamento  dainformagdo  disponivel no atividades  de duvidas por
Servico pedidos dada website realizadas no  email/telefone
concelho

= 1 - Muito insatisfeito 2 - Insatisfeito  ®m3 - Neutro =4 - Satisfeito =5 - Muito satisfeito

Grdfico 6 - Grau de satisfagdo
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3.2.3 Conhecimento e wuso dos servicos oferecidos pelas instituicoes

governamentais

Neste ponto irdo ser abordadas questfes de modo a entender qual é o conhecimento por
parte dos municipes das ferramentas que tém disponiveis para si e se realmente as usam.
De modo a saber se 0s municipes conheciam ou ndo os servicos apresentados pela CMV
foi feita a questdo de eles sabiam da existéncia dos servicos on-line da CMV (Gréfico 7),
em que maioritariamente responderam que sim (67,6%, que corresponde a 73 individuos),

e os restantes responderam que ndo (32,4%, correspondendo a 35 individuos).

Sabe da existéncia dos servicos online da CMV?

32%

68%

Sim = N&o
Grdfico 7 - Existéncia dos servigos on-line
No contexto da utilizacdo dos recursos on-line apresentados (Grafico 8), a resposta por
parte dos inquiridos foi maioritariamente negativa (63,9%, correspondendo a 69

individuos), contra pouca gente a utilizar (36,1% cerca de 39 individuos).
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Ja utilizou esses servigos online?

36%

64%

Sim  Néo
Grdfico 8 - Utilizacdo dos servicos on-line
No ambito de perceber melhor quais eram os servicos disponiveis on-line mais utilizados
foi feita a pergunta a quem respondeu que sim na anterior quais eram 0s Servi¢os que mais
utilizavam (Gréfico 9), as respostas variaram mas o servico mais utilizado é o de Apoio
ao cidadédo (39%, corresponde a 16 individuos), em seguida os servigcos mais utilizados
sdo o de Cultura, turismo e lazer e o da Educacdo (24,4%, correspondendo a 10
individuos), em terceiro lugar estéa o servico destinado ao Ambiente (22%, corresponde a
9 individuos), em quarto lugar estdo os servicos associados as Sugestdes ou reclamacdes
e ao Urbanismo (19,5%, corresponde a 8 individuos), em quinto lugar esta o servico do
Espaco publico (17,1%, cerca de 7 individuos), em sexto lugar esta o servico dedicado as
Licencas e taxas (14,6%, corresponde a 6 individuos), o sétimo lugar fica para os servi¢cos
de Acdo Social, Servico de Protecdo Civil e os Recursos Humanos (7,3%,
correspondendo a 3 individuos), em oitavo lugar estd o servico destinado aos
Equipamentos Municipais (4,9%, que corresponde a 2 individuos), em nono, e penultimo,
lugar ficam os servigos de Mobilidade, Trénsito e Transportes, da Economia Local —
COVID 19 e o dos Concursos (2,4%, correspondendo a 1 individuo), por fim, ha um
servigco que nédo foi utilizado por nenhum dos inquiridos, que € o servi¢o dedicado ao

Balcdo do Empreendedor.
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Se respondeu SIM a pergunta anterior, quais Sa0 0S
servicos online que utiliza? (selecione todos os que utiliza)

Apoio ao cidadao

Espaco publico

Sugestdes ou reclamacdes
Acéo social

Cultura, turismo e lazer
Licencas e taxas

Educacao

Ambiente

Mobilidade, transito e transportes
Urbanismo

Servicgo de protecdo civil
Equipamentos municipais
Balcdo do empreendedor
Recursos Humanos
Economia local - COVID 19
Concursos

0 5 10 15 20

Grdfico 9 - Servigos on-line utilizados

A questdo seguinte procura entender melhor se os inquiridos tém por habito visitar ou ndo
0 website da CMV (Grafico 10), em que a maioria respondeu que sim (51,9%,
correspondendo a 56 individuos), mas com uma ligeira diferenca para a resposta de que

ndo costumam visitar (48,1%, correspondendo a 52 individuos).
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Costuma consultar o website da CMV?

48%
52%

Sim = Né&o
Grdfico 10 - Servigos on-line utilizados
A pergunta seguinte é em relacéo a frequéncia de consulta do website da CMV (Gréfico
11), nesta pergunta o inquirido podia escolher uma de seis respostas disponiveis, a mais
escolhida foi a que frequenta o website menos do que uma vez por semana (38%,
correspondendo a 41 individuos), a segunda resposta com mais percentagem foi a de que
nunca consulta o website (35,2%, cerca de 38 individuos), em seguida esta a resposta de
que visitam o site entre 2-3 por més (17,6%, correspondendo a 19 individuos), em quarto
lugar esta a resposta de que visitam o website uma vez por semana (6,5%, que
corresponde a 7 individuos), em penultimo esta a resposta de que visitam o website entre
2 a 3 por semana (0,9%, correspondendo a 1 individuo), e por Gltimo, ainda ha quem

visite o website diariamente (1,9%, que corresponde a 2 individuos).
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Com que frequéncia consulta o website da CMV?

6%

18% 35%

38%

Nunca Menos que 1 vez por més 2-3 vezes por més

Uma vez por semana 2-3 vezes por semana Diariamente
Grdfico 11 - Frequéncia com que visita o website da CMV

A Ultima pergunta de resposta fechada a ser feita € em relacéo a frequéncia com que os
inquiridos se dirigem a CMV (Grafico 12), as respostas foram dadas de acordo com o
esquema de resposta anterior, isto €, em seis opcdes 0s inquiridos podiam escolher aquela
gue mais se adequava a si, a que obteve mais respostas foi a que se deslocavam a CMV
menos do que uma vez por més (51,6%, que corresponde a 56 individuos), em seguida
esta a resposta de que nunca se dirigem a CMV (40,7%, correspondendo a 44 individuos),
em terceiro lugar fica a resposta de que se dirigem a CMV entre duas a trés vezes por més
(4,6%, que corresponde a 5 individuos), por fim, as respostas de que visitam a CMV uma
Vez por semana, ou entre duas a trés vezes por semana e por fim, que visitam diariamente,

estdo com a mesma percentagem (0,9%, correspondendo a 1 individuo).
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Com que frequéncia se dirige a CMV?

4%
41%
52%
Nunca Menos que 1 vez por més m 2-3 vezes por meés
Uma vez por semna 2-3 vezes por semana Diariamente

Grdfico 12 - Frequéncia com que se dirige a CMV

3.2.4 Opiniao dos municipes

Neste ponto sdo analisada as respostas dadas pelos inquiridos aquando a realizacéo de
duas perguntas distintas, a primeira pergunta € o que é que a CMV deve fazer para
melhorar o relacionamento com os cidaddos, e a segunda pergunta é como pode a CMV
melhorar o servigo que ja apresenta, de todo o questionario estas duas perguntas eram as
Unicas de resposta aberta, e tinham como intuito captar a opinido dos municipes em
relacdo as medidas que poderiam ser tomadas para melhorar a relagdo entre 0 municipio
e 0s municipes, como era de esperar as respostas foram variadas, e do ponto de vista
qualitativo entendesse que ha varios aspetos que podem ser melhorados.

Em relagdo a primeira pergunta “O que acha que a CMV deve fazer para melhorar o
relacionamento com os cidadaos?”, os pontos que os municipes definiram como aspetos
importantes foram (Apéndice 2): melhorar os servigos online; disponibilizar mais
informacdes; apostar numa melhor comunicacdo bem como numa melhor divulgacéo dos
servigos, das atividades e das iniciativas desenvolvidas no concelho; ouvir mais os
municipes; estar mais presente no terreno, ou seja, mais proximidade; promover mais
espacos de convivio onde se possam desenvolver debates sobre varios temas; mais
funcionarios e mais competéncia da sua parte, bem como um alargamento do horario; e
por fim, maior rapidez no tratamento de varios assuntos;

J&4 em relacdo a segunda pergunta “Como pode a CMV melhorar o seu servi¢o?”, os

pontos que os inquiridos mais destacaram foram (Apéndice 3): desenvolver uma maior
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proximidade com os cidad&os; ajudar mais 0s municipes, através de um posto movel por
exemplo; melhorar o nivel de profissionalismos dos trabalhadores da CM e das JF, bem
como fazer novas contratacBes, de jovens por exemplo; propdem também uma maior
rapidez nas resolucdes dos problemas, ou seja, uma diminui¢ao do processo burocratico;
mais uma vez, dizem para melhorar os servicos online e das redes sociais; e
consequentemente, melhorar a comunicacdo, com o desenvolvimento de uma newsletter
eficaz por exemplo; também dizem que poderia haver uma maior facilidade nas
informacdes disponiveis, bem como uma maior clareza nas respostas dadas; por fim,
sugerem que atraves do desenvolvimento de obras e de uma maior e melhor limpeza do

concelho a CMV pode melhorar o seu servigo.

3.2.5 Andlise Empirica dos Resultados

Para uma correta analise empirica dos resultados foi necessario comecar pela analise das
medidas descritivas dos resultados, e para isso foi também necessario fazer a verificacdo

da média, do desvio padréo e da kurtosis.

3.25.1 Média

A média localiza o centro da amostra, neste caso a média em relacdo ao grau de satisfacdo
com a CMV e o seu atendimento foi neutra variando entre 2,57 (Qual é o grau de

satisfacdo que possui em relacdo as instituicbes governamentais?).
3.2.5.2 Desvio Padréao

O desvio padrdo mede o afastamento dos resultados observados relativamente a média e
mede também o qudo diferentes podem ser os resultados daquilo que era esperado, neste
caso, 0 maior valor do desvio padrdo é 3,875 (Quais 0s servicos utilizados?) e o menor

valor do desvio padrdo € 0,435 (Sexo).

3.25.3 Kurtosis

Em relagdo a kurtosis, na area das finangas a kurtosis é utilizada como sendo uma medida
que calcula o risco financeiro, quanto mais elevado € o valor da kurtosis, maior € o risco
do investimento, porque tanto pode existir retornos grandes como pequenos, caso
aconteca o contrario, um valor da kurtosis pequeno representa um risco moderado tendo

em conta que a probabilidade de retorno extremo € baixa, neste caso, o valor mais alto da
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kurtosis € 8,639 (Frequéncia que se dirige a CMV), e 0 mais baixo é -2,032 (Visita ao

website).

3.25.4 Andlise Fatorial

O método estatistico escolhido para fazer uma correta analise empirica dos resultados foi
0 método da Anélise Fatorial (AF), este € um método estatico multivariado cujo principal
objetivo é agrupar as variaveis aleatdrias em grupos formados por variaveis fortemente
relacionadas, este método é utilizado para estimar os coeficientes dos fatores comuns,
denominados de pesos fatoriais (loadings), para este processo podem ser utilizados 2
métodos diferentes: o Método das Componentes Principais € o Método da Maxima
Verosimilhanga, 0 método utilizado neste caso de estudo foi 0 Método das Componentes
Principais, este método ndo faz exigéncias sobre a distribui¢do dos dados. So6 faz sentido
aplicar a andlise fatorial se as variaveis forem correlacionadas, caso essas correlacGes
sejam pequenas é pouco provavel que partilhem fatores comuns, para aferir a qualidade
dessas correlacfes sdo feitos dois procedimentos diferentes: o Teste de Esfericidade de
Bartlett e o teste da Estatistica de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO).

o O Teste de Esfericidade de Bartlett, requer que os dados provenham de uma
populagdo normal multivariada e para isso testa as hipéteses: Ho = as variaveis
ndo estdo correlacionadas na populacdo vs. Hi = as variaveis estdo correlacionadas
na populacéo, a estatistica do de teste definido por Bartlett tem uma distribuicéo
assimpatica de *%; caso o valor do Sig. seja superior a 0,5 entéo os fatores podem
ser extraidos da matriz, depreendendo-se uma ndo correlagdo das variaveis. No
caso deste estudo, como podemos ver no Quadro 1, o Sig. tem o valor de 0, o que
quer dizer que ha uma correlacao das variaveis.

o O teste de KMO, ja ndo envolve condicGes sobre a distribuicdo de probabilidade
dos dados, esta estatistica, onde os valores variam entre 0 e 1, avalia a adequacédo
da amostra quanto ao grau de correlacdo parcial entre os valores, um valor de
KMO proximo de 0 indica que a analise fatorial pode ndo ser adequada (correlagéo
fraca entre as varidveis), ja um valor de KMO proximo de 1 indica que mais
adequada é a utilizacdo da técnica. Kaiser propés uma relacdo entre o valor da
KMO e o uso da analise fatorial, em que: entre 0,5 e 0,6 a qualidade da AF é fraca,
entre 0,6 e 0,7 a qualidade da AF é aceitavel, entre 0,7 e 0,8 a qualidade da AF é

média, entre 0,8 e 0,9 a qualidade da AF é boa e, por fim, entre 0,9 e 1 a qualidade
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da AF é excelente. No caso deste estudo, como podemos ver no Quadro 1, o valor
da estatistica de KMO ¢ 0,769 o que nos leva a concluir que a qualidade da AF é

média.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 7649
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1000915
Sphericity df 210

Sig. 000

Quadro 1 - Testes Andlise Fatorial

Deste modo, podemos observar que o resultado da Anélise Fatorial agrupou 9 variaveis
na componente 1, esta componente é composta pelas seguintes variaveis: Grau de
Satisfacdo das instituicdes (-,514), outra variavel é a referente ao Grau de Satisfacdo
Atendimento da CMV (,832), de seguida esta a variavel referente ao Grau de Satisfacdo
Modo de Prestacdo de Servico (,925), a seguinte é referente ao Grau de Satisfacdo de
tempo de resposta (,820), a proxima variavel diz respeito ao Grau de Satisfacdo de
Igualdade de Tratamento (,856), a seguinte € referente ao Grau de Satisfacdo do Rigor e
Clareza da Informacdo (,885), de seguida a variavel é referente ao Grau de Satisfacdo
com a Informacdo disponivel no site da CM (,831), quase no fim temos a variavel
referente ao Grau de Satisfacdo em relacdo a divulgacdo das atividades (,794), por fim,
esta a variavel referente ao Grau de Satisfacdo em relacéo a satisfacdo do esclarecimento
de duvidas por email ou telefone (,839), estes resultados podem ser observados no Quadro
2.
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Component Matrix®

Component
2 3 4 ]

Freguesia.Residéncia

828

|dade

798

Sexo

403 635

Rendimento. Individual

762

Grau.De. Satisfagao.
Instituigies

- 514

468

Grau.De Satisfagao.
AtendimentoCM

g3z

Grau.De Satisfagdo.
ModoPrestagdoServico

625

Grau.De. Satisfagao.
TempoResposta

820

Grau.De. Satisfagao.
lgualdadeTratamento

856

Grau.De Satisfagao.
RigorClarezalnfo

885

Grau.De Satisfagdo.
InfoDisponivelSite

a3

Grau.De. Satisfagao.
DivulgagaoAtividades

794

Grau.De. Satisfagao.
EsclarecimentoDividasE
mailTel

8349

Conhecimento. Senvigos.
online

73z

Utilizagdo.Servigos.
Online

TET

Quais.0s. Senigos.
Ltilizados

- 645

Frequéncia.Dirige. C My

- 626

Yisita Website

806

Frequéncia Visita.
Wehsite

-87

0 gue acha que a ChY
deve fazer para melhorar
o relacionamento com os
cidaddos?

7e4

Como pode a CWY
melhaorar o seu senvigo?

733

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 7 components extracted.

Quadro 2 - Componentes Andlise Fatorial
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3.2.5.5 Regressao Linear Simples

Ainda no desenvolvimento do presente trabalho foi desenvolvido um estudo adicional,
denominado de Regressdo Linear Simples. A regressdo linear simples descreve uma
relagdo entre duas variaveis quantitativas: uma varidvel independente » e uma, ou mais,
variavel dependente y, a partir das observacées (»;, v;), Bo, f1 SA0 constantes a estimar
(os coeficientes dos modelos), ; =y; —9; diz —se o0 residuo, ou o erro aleatorio
associado ao valor observado y;. Neste teste, que mostra a adequacdo do modelo em
analise, € necessario fazer o Teste F (ANNOVA), e avaliar se Sig. < 5%, caso isso
aconteca, podemos dizer que a amostra € adequada. No caso de estudo do presente
trabalho, como podemos observar no Quadro 3, podemos entender que a amostra é
adequada em relagdo ao modelo em andlise porque Sig = 0,004, logo Sig < 5%.

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 30,680 20 1,634 2413 ,004':'
Residual 42 553 67 (G636
Total 73,273 87

a. Dependent Variable: Grau.De Satisfagdo.Instituigdes

b. Predictors: (Constanf), Como pode a CMY melhorar o seu sewvigo? | Rendimento.
Individual, Grau.De. Satisfagdo.DivulgagdoAtividades, O que acha que a CMY deve
fazer para melhorar o relacionamento com os cidad3os?, Utilizagdo.Senvigos.
Online, Sexo, Freguesia.Residéncia, Frequéncia.Dirige. CMV, Quais.Os.Senigos.
Litilizadaos, |dade, Visita Wehsite, Grau.De. Satisfagdo. TempoResposta,
Conhecimento Senvigos. Online, Grau.De Satisfagdo AtendimentoCM, Grau.De,
Satisfagdo. EsclarecimentoDividasEmailTel, Grau.De.Satisfagdo.
lgualdadeTratamento, Frequéncia Visita Wehsite, Grau.De Satisfagdo.
InfoDisponivelSite, Grau.De. Satisfagdo.RigorClarezalnfo, Grau.De Satisfagdo.
ModoPrestagdoServigo

Quadro 3 - Teste ANNOVA

Ao analisar os resultados dos coeficientes, entendemos que os valores do Sig. séo
maioritariamente superiores a 5%, entdo, de modo a poder aceitar o resultado das
variaveis, temos de aumentar o nivel de significancia para Sig. < 10%, e deste modo,
podemos passar a aceitar 3 variaveis independentes: a varidvel Grau de Satisfacdo das
Atividades (Sig. = 0,065), a variavel Com que frequéncia visita o Website (Sig. = 0,067),
e por fim, aceita também a varidvel Como pode a CMV melhorar o seu servigo? (Sig. =

0,069), tudo isto é possivel verificar no Quadro 4, apresentado abaixo, em que também
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observamos que a variavel dependente é referente ao Grau de Satisfacdo em relacéo as
Instituicdes.
Deste modo, o0 modelo referente a Regressdo Linear Simples fica da seguintes maneira:

Varidvel Dependente
= 3,147 — 0,163(GSA) + 0,156(GSMPS) — 0,136(GSTR)
— 0,050(GSIT) — 0,197(GSRCI) — 0,136(GSIDS) + 0,268(GSDA)
— 0,201(GSEDET) — 0,083(FR) — 0,059(1) + 0,332(S) + 0,008(RI)
+0,022(QSU) + 0,164(FDCMV) + 0,366(CS0) — 0,027(US0)
—0,206(VW) — 0,264(FVW) + 0,070(P1) + 0,061(P2)

Em que as variaveis, com grau de significancia <10% sdo estaticamente relevantes para

0 modelo.
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Coefficients”

Standardized

LInstandardized Coefficients Coefficients

Madeal B Stl. Error Beta 1 0.

1 (Constant) 3,147 53 3,302 ooz
Grau.De. Satisfagdo. - 163 181 -1a0 -, 886 373
AtendimentaCM
Grau.Cie Satisfagdo. 156 260 a1 623 B35
ModoPrestagdoSernvigo
Grau.De Satisfagdo. - 136 43 - 1649 -8951 345
TempoResposta
Grau.De. Satisfagdo. -,050 J60 -,060 -314 754
lgualdadeTratamento
Grau.De Satisfagdo. -187 32 - 216 -1,083 ,283
RigorClarezalnfo
Grau.De Satisfagdo. - 136 162 -170 - B9G 373
InfoDisponivelSite
Grau.De. Satisfagdo. 268 142 362 1,874 065
DivulgagdoAtividades
Grau.De Satisfagdo. =20 139 =247 -1,445 163
EsclarecimentoDividasE
mailTel
Freguesia Residéncia -083 081 0496 =811 365
Idade -, 058 J63 -,043 -, 362 718
Sexo 332 217 J60 1,628 131
Fendimento.Individual ana 065 014 119 806
Quais. Os.Senigos. 022 027 0G4 810 421
Litilizados
Freguéncia.Dirige. CMY 64 A73 26 Ha5 343
Conhecimento.Servigos. 366 272 A78 1,348 a2
Cnline
Utilizagdo.Semnvigos. -,027 271 -,014 -,098 922
Online
Visita Website -,206 270 - 113 - TG2 4449
Frequéncia.Visita. -, 264 42 -,325 -1,862 067
Wehsite
O que acha que a CMY arn 055 A5G 1,273 207
deve fazer para melhorar
o relacionamento com os
cidaddos?

Como pode a CMY 061 033 186 1,850 (i)

melhorar o seu semvigo?

3. Dependent Variahble: Grau.De.Satisfagdo Instituicdes

Quadro 4 - Coeficientes ANOVA

57



CAPITULO IV — CONSIDERACOES FINAIS
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O objetivo fundamental deste estudo consistiu em entender o modo como 0 CzRM tem
influéncia no cidadéao, analisando a sua opinido recorrendo a uma abordagem qualitativa,
baseada no método do estudo de caso. No inicio deste estudo existia desconhecimento
acerca de muitos dos conceitos mencionados, bem como em relacéo a interligacdo que
existia entre eles. Em seguida ira ser feita uma relacdo entre os trés elementos basilares
do CzRM e as opinido dos municipes, e também irdo ser abordadas as questfes da
metodologia, tudo isto ird ser desenvolvido tendo por base as respostas obtidas nos

questionarios.
4.1 Conclusdes Finais do Estudo

Para fazer uma correta analise e conclusdo do presente estudo é necessario recorrer
aqueles que eram considerados os trés elementos basilares para o sucesso dos projetos de
CzRM, e analisar de que forma estes 3 elementos estdo presentes na CMV, os trés

elementos basilares sdo: as pessoas, 0s processos e a tecnologia.

Deste modo, e falando do primeiro elemento as pessoas, para que o CzRM funcione, é
necessario existir um atendimento personalizado na AP e € necessario que exista um
conhecimento do cidaddo por parte dos funcionarios da AP, bem como também é
necessario que haja uma boa relacdo entre ambos. Apos este estudo, e tendo em conta as
respostas obtidas no questionario, na opinido dos cidadaos, podemos observar que muitos

dos funcionarios da CMV e das juntas de freguesia ndo possuem esse conhecimento.

Passando para o elemento referente aos processos, neste elemento é necessario que haja
eficiéncia por parte da autarquia, e isso so é possivel tendo em contas as competéncias
dos funcionérios, bem como o nivel de tecnologia adotada pela autarquia. No presente
estudo, e tendo por base as respostas dos cidadaos obtidas nos questionarios, pode ser
observado que este elemento ndo € eficiente, ou porque todo o processo de pedido de

informacdes é moroso ou porque a informacéo dada néo é suficiente.

Por fim, o elemento referente a tecnologia, com a evolugdo tecnoldgica que tem sido
desenvolvida ao longo dos ultimos anos seria de esperar que as instituicbes publicas se
tivessem adaptado as novas mudancas e tecnologias, mas néo é possivel garantir que isso
tenha acontecido na CMV, pela opinido demonstrada pelos municipes nas respostas dos
questionarios, ha muitas alteragdes nos novos métodos de comunica¢do que, na sua

opinido, podiam ser modernizados.
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Focando agora naquelas que sdo as questdes de metodologia deste estudo. Em relacéo a
primeira “A idade tem influéncia na utilizagdo e consulta dos servigos online oferecidos
pela CMV”, ap06s este estudo é possivel entender que a idade € um ponto importante para
a utilizac@o e conhecimento dos servigos online oferecidos pela CMV, é mais usual as
pessoas mais novas recorrerem a esse tipo de informac6es em relacdo as pessoas mais
velhas, bem como é mais normal as pessoas mais novas possuirem mais conhecimento

sobre a utilizacdo e a existéncia desses meios.

A segunda questdo ¢ “Quais o0s indicadores que possuem mais satisfacdo por parte dos
municipes”, a resposta sdo os indicadores referentes a divulgagdo das atividades
realizadas no concelho, e a informacéo disponivel no website. Com estas respostas, pode
ser entendido que a CMV esta a fazer um trabalho notavel em relacdo a promocéo e

desenvolvimento de novos mecanismos de comunicacao para com os cidadaos.

Passando para a terceira questdo, que “O conhecimento, por parte dos municipes, em
relacdo a existéncia dos servicos disponibilizados online pela CMV tem influéncia no
grau de satisfacdo em relagao a CMV”, a resposta a esta questdo ¢ afirmativa, tendo em
conta que os municipes afirmam utilizar esses servicos e ndo mostraram desagrado em
relacdo ao seu funcionamento e a sua disponibilidade, o que afirmam é que esses servi¢cos
por vezes podiam ser mais céleres e eficazes, o desagradado mostrado é em relacdo ao
servico prestado na propria CMV, ou seja, ao servi¢co prestado pelos funcionarios que

estdo presencialmente na CMV ou nas JF.

Por fim, e analisando a quarta e ultima questdo de metodologia, “O que é mais apontado
como sendo um problema para a CMV”, a respostas por parte dos municipes incidem
quase todas no mesmo assunto, enquanto que uns afirmam que 0s servigcos online
poderiam ser melhorados, bem como poderiam ser mais alargados possuindo mais
informacdo ou mais servicos disponiveis, outros municipes afirmam que deveria existir
uma maior proximidade e mais atencdo por parte dos servicos publicos em relacdo aos
municipes, e se 0s trés principios basilares fossem cumpridos na totalidade este opinido

por parte dos municipes poderia ndo existir.

60



4.2 Limitagdes do Estudo

Ao longo deste estudo foram sendo sentidas algumas dificuldades e devem ser tidas em

conta.

Este estudo poderia ter sido alargado a mais municipios e a mais autarquias de modo a

ser um estudo mais completo, e ndo ser limitado a um Unico municipio.

A amostra apresentada também poderia ser em maior nUmero de modo a poder representar

uma maioria dos municipes.
4.3 Sugestdes de investigacdes futuras

A éarea do CzRM ¢ uma area que possui um grande potencial de crescimento. E pode
considerar-se, através do estudo apresentado, que pode constituir uma ferramenta muito

importante e valiosa para todos os Municipios tendo em conta aquilo que ja foi verificado.

Apesar de ja existirem alguns estudos sobre esta area € importante que se continue a
trabalhar nela, e seria interessante que este estudo fosse desenvolvido em mais autarquias
para verificar se realmente existe uma evolucdo a nivel de CzZRM em todo o pais. Também
é importante verificar se existem novas formas de estimular os colaboradores a adotarem

as novas tendéncias que vao surgindo com o tempo.

Dado como terminado este estudo de investigacdo e analise, espera-se que possa
contribuir para investigacdes futuras, mas também que ajude a solidificar e enriquecer o0s

conhecimentos atuais que ja existem sobre este tema.
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Apéndice | — Questionario

CRM no Concelho de Valongo

O meu nome & Inés Soares e sou aluna do 2° ano do Mestrado em Gestdo das
Organizagdes do Ramo da Gestdoe Plblica do Institute Supericr de Contabilidade do Porte
(ISCAP) do Politécnico do Porto. Neste momento estou a desenvolver a Dissertagdo de
Mestrado que tem comao tema "0 modo como o CRM, aplicado na administragdo publica,
influencia o cidaddo — Estudo de caseo do Municipio de Valongo”.

0 CRM é a Gestdo de Relacionamento com o Cliente, mas tendo em conta que estamos a
falar de uma Instituicdo Publica teremos que falar em cidaddos e ndo em clientes. Deste
modo, a Gestdo de Relacionamento com o Cidadao (CzRM) & uma abordagem que tem
como objetivo melhorar a qualidade e a personalizagdo do servigo prestado ao cidad&o e
que permite tambeém & autarquia conhecer melhor os seus municipes e proporcionar-lhes
acesso a informagtes e servigos, sem estes terem que se deslocar a propria Camara
Municipal.

Mo dmbito da minha dissertacdo estou a desenvolver um estudo em relagdo a Gestio de
Relacicnamente com o Cidad3c da Camara Municipal de Valongo, ende pretendo perceber
se 05 municipes estdo ou ndo estéo, satisfeitos com o desempenho desta Camara
Municipal, e até que ponto os municipes conhecem os servigcos que estdo disponiveis.

Tendo em vista isso, a sua opinido € muito importante e fundamental para que se possa
desenvolver outras alternativas de modo a oferecer um servigo e atendimento mais eficaz
por parte das entidades. Desta forma, pego que responda as seguintes gquestdes com a
maior objetividade possivel.

Este questionario € de natureza confidencial e andnima, e tem uma durag&o aproximada
de 10 minutos.

@ soares.ines.g(@gmail.com (ndo partilhade) Mudar de ceonta =

*Cbrigatorio
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Reside em gue freguesia do Concelho de Valongo? ©

Ermesinde

&lfena

Valongo

Campo e Sobrado

Qual & a sua idade? ”

Ate 25 anas

Entra 25 e 40 anos

Entre 40 e 65 anos

Mais de 65 anos

Qual & o seu sexo? "

Masculing

Feminino
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Qual é o seu rendimento mensal individual (liquido)? *

O MN&o possuo rendimento
Ate 300£

Entre 300€ e 500€

Entre 500€ e 800€
Entre B00£ e 1000€

Entre 1000£€ e 1500£€

ONONONONONG,

Mais de 1500€

Qual o grau de satisfagdo que possui em relacdo as instituigdes governamentais *
do Concelho? (Junta de Freguesia e Cdmara Municipal de Valongo)

O Muito satisfeito
() satisfeito
Meutro
Insatisfeito

Muito insatisfeito

o O O
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Qual o grau de satisfacdo em relagdo a estes indicadores? (em que 5 é muito .
satisfeito e 1 € muito insatisfeito)

1 - Muito 2- 3 - Neut 4- Satisfeit 5 - Muito

inzatisfeito Insatisfeito =utre SHSIEND carisfeno
Atendimento na
. O O O @) O
Modo de
prestagdo do O (O ® O O
SEMVICD
Tempo de

resposta ao0s O (O ® O @

pedidos
Igualdade no
tratamento O D O O O

Rigor e clareza

da informacio O (O ® O O

dada

Informacdo

disponivel no O O O O O

website

Divulgacdo das

reabmtan O O O O O
concelho

Esclarecimento

de dividas par ) ) @] O O

email/telefone
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Sabe da existéncia dos servigos on-line da CMV? *

() sim
O Mo

Ja utilizou esses servigos online? *

() sim
O Mo
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Se respondeu que SIM & pergunta anterior, quais sao os servicos online que utiliza?
(selecione todos os que utiliza)

|:| Apoio ao cidadéo

Espaco publico

Sugestdes ou reclamagdes

Acdo social

Cultura, turismo e lazer
Licencas e taxas

Educacgdo

Ambiente

Mobilidade, trénsito e transportes
Urbanismo

Servigo de protegao civil
Equipamentos municipais

Balcdo do empreendedor
Recursos humanos

Economia local — COVID 19

000000000000 000n

Qutra:

74



Com que frequéncia se dirige 8 CMV? *
Nunca
Menos que 1 vez por més
2-3 vezes por més
Uma vez por semana
2 -3 vez por semana

Diariamente

Costuma consultar o website da CMV? *

Sim

Com que frequéncia consulta o website da CMV? *
Nunca
Menaos que 1 vez por més
2-3 vezes par més
Uma vez por semana
2 -3 vez por semana

Diariamente
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0 que acha que a CMV deve fazer para melhorar o relacionamento com os cidaddos? *

Texto de resposta longa

Como pode a CMV melhorar o seu servigo? *

Texto de resposta longa

OBRIGADA PELA SUA COLABORAGAD!

Descrigdo (opcional)
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Apéndice Il — Resposta pergunta 1 do questionario.

O QUE ACHA QUE A CMV DEVE FAZER PARA MELHORAR O RELACIONAMENTO
COM OS CIDADAOS?

Disponibilizar mais servicos on-line de forma mais simples.

Ouvir as pessoas.

Ter mais informacdo.

SO.

Uma aposta ainda maior na divulgacdo das atividades.

Estar mais proxima dos municipes, on lind.

Apostar na cidadania digital.

Promover mais espagos de convivio (coisas que foi mais dificil com a pandemia).

Continuar a sua proximidade com as pessoas.

SO.

Melhorar a comunicacéo.

SO.

Dentro das diferentes valéncias, promover sessfes de esclarecimento, sobre certos e

determinados temas de interesse para a populacéo.

Melhorar formas de acesso.

Ter uma maior abertura para a escuta dos municipes e das suas ideias.

Funcionarios mais competentes.

Aumentar a proximidade entre responsaveis e o cidadéo.

Mais informacdo.

SO

SO.

Saber ouvir as reais necessidades das freguesias e concelho, que seja de proximidade e de

execucdo real e eficaz a resolucéo dos problemas invocados pelos municipes.

Maior atencéo as necessidades dos cidaddos e dar resposta a essas necessidades.

Mais servigos em todas as freguesias.

Melhorar as respostas nos servicos online.

Divulgar mais as atividades feitas pela CMV.

Publicitar se.

Mais conscientes nas ajudas que déo.

SO.

Alargamento de horério de atendimento.

Dar resposta as necessidades dos cidad&os.
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Atendimento telefénico.

SO.

Simplificar a busca da informacao.

Ter mais iniciativas deste género.

Mais transparéncia.

Ser mais proactivo com a populacéo.

Ajustar alguns valores em termos de despesas habitacionais impostos pelo mesmo.

Ser mais rapida.

SO.

Alargar o horério e ter disponibilidade para ouvir os cidadaos.

Deve por mais pessoal no terreno para verificar muitas injusticas que existe na distribuicdo de
bens alimentares de subsidios porque muitas das pessoas que passam mal ndo tem essas ajudas
e outras recebem e deitam fora entre outras acho que se preocupam com coisas que sdo tdo

supérfluas.

Estou satisfeita.

Dar respostas mais rapido.

SO.

SO.

Abrir concurso publico para escolas.

SO.

Dar apoio aquém ndo tem rendimentos.

Agilizar procedimentos.

Ter mais empatia pelas pessoas.

Estar mais no ativo ver 0 que se passa em campo.

Responder aos e-mails de uma forma mais rapida além de dar solugBes para as questdes

colocadas.

Dotar-se de sensibilidade e rapida reatividade em relagdo & protecdo da natureza vegetal e

animal.

Divulgar os seus servicos, interagir.

SO.

Renovar os funcionarios.

Mais partilha de tudo o que se faz no concelho.

SO.

SO.

Melhorar os atendimentos.

Ver as necessidades dos comerciantes.
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Mais informacao nas redes sociais sobre atividades realizadas, com alguma antecedéncia.

Estar atento as situacfes gque Ihe chegam.

Estar mais préxima.

Maior credibilidade na informacéo disponibilizada.

Mostrar obras porque as ruas estdo uma porcaria! A recolha do lixo em relagédo a outros

concelhos é uma vergonha.

Passar uma boa informacéao aos seus cidad&os.

Por pessoas competentes a trabalhar.

Mandar cartas para as pessoas dizerem aquilo que pensam e precisam.

SO

Vir buscar o lixo. Ja que entregaram contentores e em més e meio nao apareceram.

Por mim esta bom assim!

Aumentar o nimero de pessoas a trabalhar la.

O atendimento ao balcdo com mais celeridade, quando me dirijo a um balcéo, o assunto nunca

é com aquele funcionario.

Ouvir as reclamacdes e arranjar solugdes para as mesmas em tempo Util.

SO.

Clareza.

Mais respostas.

Apoiar mais as coletividades que mais fazem pelos jovens e menos jovens do concelho.

SO.

Estar mais proximo do cidaddo, embora acho que ja estdo mais do que tempos anteriores.

Ouvir mais a opinido dos mesmos.

SO.

SO.

Estar mais no terreno para verificar.

Divulgar mais nas redes sociais sobre o que se passa em Valongo.

SO.

Quando abrandar a pandemia Covid haver contato com a popula¢do como fazem aquando da
campanha eleitoral para dialogar com a populacéo e saber o que acham do que esta a ser feito

e 0 que poderia ainda ser feito para beneficio da populagéo.

Ver as reais necessidades da populagéo.

Mais iniciativas.

SO.

Mais instituicdo e menos publicidades e promog¢éo dos autarcas.

Ouvir.
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Mais simpatia.

Observar as necessidades reais dos cidadaos.

Ser mais célere nas suas respostas. E mais cortés.

Dar mais espaco para gue os cidaddos possam dar a sua opinido sobre certos assuntos e decidir

também o rumo de algumas medidas.

Deve de estar mais ativa ha comunicacdo com os cidaddos.

Propor mais atividades.

Pensar e agir de forma a pensar nos habitantes do concelho.

Melhorar a rapidez no q se refere aos processos para construcao de casa.

Melhorar o tempo de resposta e ser mais assertivo nas respostas fornecidas

Mais proximidade com guem nédo tem acesso as tecnologias.

Melhor a sua comunicagéo utilizando as redes sociais como forma de promocéo dos diversos

Servigos.

Eventos culturais e sociais de modo a permitir uma conectividade maior entre os cidadaos e 0s

governantes do concelho.

Promover mais atividades.

SO.

Tornar mais facil o atendimento por parte dos decisores.

Fonte. Elaboracéo propria.
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Apéndice Il — Resposta pergunta 2 do questionario.

COMO PODE A CMV MELHORAR O SEU SERVICO?

Promover a¢6es de formacéo de forma a ajudar a populacdo menos letrados a usar o servico

online.

Tentar perceber as dificuldades das pessoas e ajudar mais.

Horérios mais alargados.

SO.

Maior trabalho nas redes sociais.

Investir em passeios capazes, jardins, ou seja, dar dignidade de cidade a uma cidade.

Criar uma newsletter eficaz.

Tendo maior proximidade com Freguesias mais deslocadas como Campo/Sobrado.

Melhoria nas respostas aos pedidos.

SO.

Apostar na comunicagdo, nunca ouvi falar das suas iniciativas.

SO.

Fazer inquéritos regularmente.

Diminuir tempo de resposta as solicitagdes.

Agilizando todos os seus departamentos fazendo com que estes se tornem mais eficazes.

Respeito pelos municipes.

Através das juntas de freguesia.

Mais informacdes.

Aproximando-se do cidadé&o.

SO.

Sabendo dispor de organismos que saibam monitorizar com eficacia as prioridades e

necessidades fulcrais do concelho.

Respostas mais rapidas.

Estender o horario de atendimento.

Respostas mais claras e concretas.

SO.

SO.

Estar mais atenta.

SO.

Alargamento do horério.

Estando mais perto do cidaddo.

Campanhas.
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SO.

Melhorar a pesquisa/consulta dos procedimentos para proceder a entrega de processos na CMV.

Estar mais perto do cidadao.

Agilizando as coisas menos burocracia.

Pessoal mais simpéatico a atender, muito importante se calhar o mais importante.

Tentar perceber junto da populagdo, quais as necessidades das mesmas.

Mais limpeza no concelho.

SO.

Ter um horario para atendimento pés-laboral.

Fiscalizar o trabalho de quem trabalha nas cAmaras para que tenhamos melhor atendimento é

uma resposta mais rapido as nossas necessidades como cidadaos.

SO.

Contratando méos funcionarios / diminuir tempos de resposta.

SO.

SO.

SO.

SO.

Ajudar.

Facilidade e clareza na procura de informacéo. Por vezes ndo é facil a procura.

Resolver os problemas que sdo expostos diversas vezes.

Tirar duvidas.

Responder aos e-mails de uma forma mais rapida além de dar solucGes para as questdes

colocadas.

Ouvir mais, observar mais, ser mais empatica.

Dar solugdes aos problemas, dinamizar os seus servicos publicos e sem duvida colocar pessoas

competentes e simpaticas nas varias questdes que as vezes ficam sem resposta.

Se calhar mais rapidez a tratar determinados assuntos.

Melhorar.

Maior proximidade com os municipes.

arranjar os buracos nas ruas, falo por Alfena.

SO.

Ser mais acessivel aos mais idosos ajudando com mais informagoes.

Ouvir os comerciantes.

SO.

Mais catividade.

Criacéo de pontos mdveis informacéo e apoio ao cidadao.
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Melhorar o nivel de profissionalismo e as competéncias dos Servigos.

Mostrar obra.

Com méaximo empenho e dedicacao.

C9m pessoas novas e com vontade de trabalhar n estar 14 por estar.

Procurar mais as pessoas ira casa delas.

SO.

Fazer o que se comprometeu a fazer.

Baixando o pre¢o da &gua, por exemplo.

Contratar jovens.

Rigor e simplicidade de processo.

Colocar mais ativos para solucionar os problemas.

SO.

Melhor divulgagé&o.

Atribuindo casas ja estou escrita a 3 anos e nada.

Melhorar os seus servicos online.

SO.

Sei que ndo é competéncia da camara, mas talvez ver algumas ruas de Alfena que estdo

degradas.

Mais atencdo a sua populacao.

SO.

SO.

Depois de verificar no terreno as indmeras situacdes, agir, com equidade, justica e retidao.

Estar mais atenta ao que e preciso nas freguesias (sobrado).

SO.

Estar mais junto da populagdo, falando, dialogando e colher sugest@es e opinides sobre a
melhoria de varios sectores, como por exemplo os transportes, o respeito pela limpeza das ruas,
incentivar a ndo deitaram lixo nas ruas como por exemplo as mascaras, estar uma equipa na rua

para a populacédo se sentir mais confiante.

Baixar o IMI.

Mais proximidade.

SO.

Servigos online + céleres.

Atuar.

Melhor sei que ndo tem nada a ver, mas a limpeza da estrada, sinalizagdo no parque de
estacionamento nos meus prédios, e ainda tirar as arvores que me estragou dois motores dos

vidros dos carros, e ai j& da para mais estacionamento. S6 tem gastos a cdmara.
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Ser mais proativa.

Ajudando todos de forma igualitéria.

Melhorar a rapidez de resposta; Menos burocracia nos processos; Processos mais use friendly.

Estar mais atenta ao que se passa no concelho. Ha coisas a melhorar. Mais simpatia, empatia e

mais profissionalismo quando nos dirigimos aos servicos.

SO.

Pensei unicamente nos cidaddos do concelho.

Melhorar a rapidez no q se refere aos processos para construcao de casa.

Melhorar o aproveitamento dos recursos materiais e humanos para as areas que Sa0 mais

relevantes para 0s municipes.

Maior divulgacdo dos servicos prestados.

Refor¢o na divulgacéo.

Dialogo entre os cidadaos e 0s governantes através das redes sociais, instituicdes comunitarias

e difusdo de atividades sociais.

Diminuir o tempo de espera de servigos.

SO.

Melhorar a rapidez na resposta.

Fonte. Elaboracéo propria.
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Anexo | — Organograma da CMV.

CAMARA MUNICIPAL
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