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Métodos para Avaliar a Eficiéncia de Servigos
Publicos em Macau: Uma Discussdo

Siu Yeung Fai*, Sou Keng loi**, Chen Jiao***

I. Introducao

Desde o estabelecimento da Regido Administrativa Especial de
Macau, o Governo da RAEM tem sempre expressado o desejo de incre-
mentar a eficiéncia dos seus trabalhos e de fazer com que as suas politicas
possam estar mais préximas das necessidades dos cidadaos. Nesse sentido,
tem adotado novas medidas para a consecu¢io dos objetivos. A partir do
ano 2000, através dos despachos nos 1/2000 e 13/2000, o Governo erigiu
“Primeiro o cidadao” (LAFREZA) como linha-mestra do funcionamento
da administracio pﬁblical. Ademais, em 2001, comecou a imprimir for-
tes estimulos no sentido de que os departamentos governamentais adotas-
sem a certificacdo de qualidade de gestao ISO 9000% atualmente, hd um
grande niimero de repartigbes que jd possuem tal certificacdo, o que afere
o aperfeigoamento dos seus servicos e da sua responsabilidade institucio-
nal’. Também em 2001 o Governo da RAEM manifestou com clareza
a sua intengdo de acelerar o tratamento das solicitagdes dos moradores,
de simplificar as formalidades administrativas e de abrir mais canais de
comunicagio com o publico. Desta forma, pretendia fortalecer os lagos
entre o Governo e a sociedade®. Posteriormente, a Administragio insti-
tuiu o regime de compromisso de qualidade nos servicos em todas as re-
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partigoes relacionadas com o atendimento ao publico. Contudo, durante
a implementacio desse regime, a cultura organizacional negativa dos fun-
ciondrios publicos causou problemas’. Em 2007, foi festa em movimento
uma série de reformas na administragio publica, as quais se mantinham
em consonancia com o novo modelo de gestao, com o que o Governo da
RAEM demonstrou o seu dinamismo em ampliar a responsabilidade dos
funciondrios, aumentar a eficiéncia administrativa das reparticoes pabli-
cas e elevar a transparéncia do trabalho governativo como um todo.

Em 2010, no primeiro relatério das Linhas de A¢ao Governativa
(LAG) da Terceira Administragio, o Governo da RAEM também expres-
sou com clareza os conceitos de “Governo Transfarente” (F5YCEURT) e
“Governagio Cientifica” (BHEREE®. Em 2011, veio a acrescentar o ob-
jetivo de “implementar a Governagao Cientifica e elaborar um plano para
o desenvolvimento”, esforcando-se por dar expressio ao ideal de “Governo
Transfarente”. No 4mbito destes objectivos, foi criado o mecanismo de
Porta-Voz do Governo, instituido o Gabinete de Investigacio das Politi-
cas do Governo e criado o Conselho para Tratamento de Incidentes Im-
previstos, este sob a tutela do Chefe do Executivo. Em 2012, o Governo
da RAEM continuou a seguir de perto os interesses ¢ necessidades do
grande publico; norteado pelo principio “Primeiro o cidadio” (DA Ky
ZK), pds em pritica 0 Mecanismo de Consultas sobre Politicas Piblicas e
executou integralmente as “Normas para Consulta de Politicas Pablicas™.
Concomitantemente, a Terceira Administragio esclareceu que, a partir
do inicio de 2012, passaria a explicar as prioridades anuais das LAG a po-
pulagio, por meio da publicagio de uma lista, a ser incluida no relatério
das Linhas de Acao Governativa. Isso nao s6 constituiu numa medida
inovadora para fortalecer a transparéncia do trabalho do Governo, como
também se transformou numa forma de implementar um modelo de ges-
tdo cujo objetivo era orientado pelas politicas politicas’. Em 2013, com
o propésito de aprofundar a concepcio da “Governacio Cientifica, de
langar as raizes para o processo cientifico da tomada de decisao e de au-
mentar a transparéncia do trabalho governativo, o Governo estabeleceu o
Regime de Gestao do Desempenho das Entidades Publicas — e elencou-
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-0 também como uma prioridade’. Em 2014, o Governo da RAEM pbs
em prdtica um regime de relatérios trimestrais sobre o ponto de situagio
da implementagio das politicas publicas, adotou o regime de avaliacio
do desempenho das chefias, aliando-o ao tema da “responsabilidade dos
altos funciondrios”. Por meio desses trés sistemas diferentes de avaliagio,
o Governo passou a aceitar a supervisao externa, para realizar a supervisao
interna e promover internamente o aperfeicoamento de seus trabalhos’.

Nao ¢ dificil de perceber, portanto, que em dez anos o Governo da
RAEM colocar a “populagao” como foco das suas LAG; dessas linhas,
delinearam-se medidas para fazer com que a opinido publica possa contri-
buir para elevar a qualidade do trabalho do Governo, até mesmo influen-
ciar a elaboracio das politicas no sentido de se harmonizarem com as
necessidades da populagio. Apesar de existirem no processo da reforma
da administragdo publica ainda alguns aspectos insatisfatérios, em termos
gerais as reformas seguem numa dire¢ao ideal: este ¢ um momento de
adaptacio em que Governo, sociedade e sistema da funcio publica nio
estdo a fazer mais do que a definir os seus papéis 2 medida que as refor-
mas se desenrolam. Neste processo, menciona-se com frequéncia a nogio
de “Nova Administragio Publica’, com relevo para o “compromisso do
desempenho” e as pesquisas de satisfacio do utente” enquanto métodos
concretos para incrementar a eficiéncia do Governo'. Nos termos dos
“Novos Servigos Puablicos”, incluir eficientemente os cidadaos para que
participem do processo de criagio das politicas ¢ um dos elementos fun-
damentais; por isso, ¢ muito importante que se recolham as opinides dos
residentes de Macau sobre os servicos publicos.

No sistema anteriormente seguido pelo Governo para a recolha
de informacoes sobre o nivel de satisfacio dos habitantes de Macau,
pesquisas seguiam as orientagdes dos diversos departamentos, com
base nas diretrizes daqueles servigos e realizavam os seus préprios pro-
cedimentos. Por fim, redigiam-se os relatérios de cada pesquisa, sendo
os mesmo divulgados ao publico. Desta maneira, os departamentos
do Governo da RAEM vém-se esforcando para aperfeicoar os servigos
oferecidos, dando expressio concreta a letra do despacho no. 13/2000
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da Secretdria para a Administracio e Justica' ', que decide pela otimiza-
¢ao dos procedimentos administrativos e a melhoria dos mecanismos de
processamento das sugestées, reclamagées e divergéncias'’. Nos anos mais
recentes, nio ¢ sé a Direco dos Servicos de Identificagio (pesquisa de
satisfagao) e a Diregao dos Servicos de Turismo (pesquisa de satisfagao do
publico) que mantém o compromisso de qualidade; também um grupo
de departamentos governamentais permitiu que a populagao avaliasse a
sua satisfacio em relacio a esses servigos oferecidos, como as Forcas de
Seguranga de Macau (questiondrio sobre o nivel de satisfagao), a Direcgio
dos Servicos Meteoroldgicos e Geofisicos (relatério de pesquisa sobre a
satisfagao dos residentes), o Instituto de Habitacio (pesquisa de satisfagio
do cidadio), a Direcio dos Servicos de Assuntos de Justica (questiondrio
sobre a satisfagdo com os servicos de Registo e Autenticacdo), a Direcao
dos Servicos de Correios (pesquisa de satisfagio dos cidadaos com os ser-
vigos dos correios) e a Diregio dos Servicos de Solos, Transportes e Obras
Publicas (pesquisa de satisfagao dos cidadios).

Os questiondrios desenhados e utilizados nas pesquisas de satisfagao
descritas acima tratam, em linhas gerais, das impressoes dos entrevistados
sobre o ambiente da reparti¢ao, os trabalhos oferecidos pelos funciond-
rios, as instalagoes, a eficiéncia dos servigos, além de uma avaliagio geral
da prestacio. Nas pesquisas da satisfacao da parte dos servicos, como a
DSSOPT, utiliza-se 0 PZB como quadro da avaliagio'’; a maior parte

""" Conforme o espirito do despacho niimero 13/2000 da Secretdria para a Administragio
e Justica, as reparti¢bes e orgos publicos devem processar todo o tipo de sugestoes,
reclamagées e discordincias , com o objetivo principal de tratar dos problemas dos
servicos publicos intimamente ligados 4 vida da populagio e satisfazer as demandas
do publico. Ao mesmo tempo, também se espera que, por meio das pesquisas de sa-
tisfacdo, seja possivel as reparti¢oes publicas utilizar as opinides dos entrevistados para
determinar as providéncias cabiveis e aperfeicoar o funcionamento das instituigoes
continuamente, melhorando a qualidade dos servigos oferecidos.http://www.google.
com/url?sa=t&rct=j&q=8&esrc=s&source=web&cd=48cad=rjaduact=88&ved=0CC8
QFjAD&url=http%3A%2F%2Fwww.safp.gov.mo%2Fsafptc%2Fdownload %2FWC
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http://app.gov.mo/cms/view?area=qs
3 Parasurman, A., Valarie A. Zeithaml, and Leonard L. Berry (1984). A Conceptual Mo-
del of Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing,
49(Fall), 84-106.



dos departamentos, como a Policia Judicidria, emprega o SERVQUAL14.
Apesar de haver alguns Servigos que nao divulguam qual o tipo de méto-
do de investigacdo cientifica que serve de quadro para as suas pesquisas,
¢ possivel generalizar, todavia, que ou utilizam ou se aproximam dos
cinco critérios do SERVQUAL. No que concerne ao método de recolha
das amostras e do processamento da pesquisa em si, os Servicos utilizam
sobretudo 0 método de amostragem aleatéria por meio de entrevista te-
lefénica e entrevista cara-a-cara no local da prestagio dos servigos ou no

depar tamento gover namental.

Ao resumir as pesquisas para avaliagao do nivel de satisfagio do
publico desenvovidas no passado pelos servigos governamentais, pode

verificar-se um conjunto de carateristicas que a seguir se referem:

1. Cada Servico executa sua prépria pesquisa de satisfacio; nao hd
cooperagio interinstitucional, sendo dificil realizar uma comparagao em

termos comuns e horizontais;

2. Utiliza-se somente um tipo de entrevistas telefénicas e cara-a-
-cara, 0 que nao permite comparar as vantagens e as desvantagens de cada

um dos meios, sendo impossivel propor um meio mais eficaz de pesquisa;

3. Além de um pequeno nimero de servicos que nio utiliza o SER-
VQUAL, os questiondrios da grande maioria dos servi¢os governamentais
tende a aproximar-se dos formuldrios concebidos com base nos cinco cri-
térios desse método. Na verdade, hd um certo ndimero de modelos para
avaliar a qualidade dos servigos, de entre os quais se inclui a “Satisfacio
baseada em Transagoes” e a “Satisfacio Acumulada”, e diferentes ferra-
mentas de quantificagdo capazes de apresentar novos critérios; contudo,
devido ao fato de, no passado, nao havia uma estrutura com elementos
de monitoracio da qualidade de servigos, isso permitiu que as pesquisas

sobre o tema pudessem desenvolver-se ordeira e eficientemente.

Na verdade, no passado havia relativamente poucas pesquisas sobre
os modelos de inquérito da satisfagio voltadas para os servigos publicos,
com base nos quais fosse possivel indicar quais os elementos influencia-

dores da avaliacio.

1 SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)



II. Nova Administracao Publica e
Novos Servigos Publicos

A “Nova Administracao Puablica” enfatiza que o mercado deve ser
tomado como referencial e propoe que se introduzam nos Servigos Pud-
blicos 0 mesmo tipo de métodos de gestdo utilizados nas empresas priva-
das. Nesse sentido, instituir-se-ia um tipo de “Governagio Empresarial”
para elevar a eficiéncia e qualidade dos servigos publicos”. O alvo dos
servicos de uma empresa ¢é o cliente; portanto, satisfazer as exigéncias do
consumidor e fazer com que ele esteja satisfeito com os servicos é o Nova
Administragao Pablica mais importante. A advoga que os utentes dos
servicos publicos, os cidadaos, sejam vistos como “clientes”, de modo que
os servicos prestados se orientem pela satisfacao dos consumidores. Nesse
sentido, o fornecedor deve ter como objetivo satisfazer a0 maximo possi-
vel as exigéncias dos clientes, o que converte as pesquisas de satisfagio no
principal indice do que decide sobre as virtudes e as vicissitudes de um
servio '°. Diferentemente de todo tipo de mau habito na forma como a
burocracia tradicional reage as necessidades dos “clientes”, a Nova Admi-
nistracdo Publica defende o aperfeicoamento dos principios implemen-
tados pelo Governo em alguns pontos, incluindo a adogao do regime de
competi¢do de mercado baseada em contratos, assinalando a abordagem
de gestao das empresas privadas, valorizando a eficiéncia da disciplina e
o emprego de recursos, promovendo a descentralizagdo, a partir de qual
se pode elevar a capacidade de resposta do gestor do cliente, delimitando
com clareza os padrdes de eficiéncia dos servigos e os métodos de quan-
tificagio e fortalecendo o controlo dos resultados . Tendo em vista que,
anteriormente, 0 Governo nio empregava indices de quantificagao objeti-
vos, nao era possivel implementar muitos dos principios defendidos pela
Nova Administragao Publica — logo, os critérios de eficiéncia e quantifica-
¢40 sdo a chave para o problema'®.
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Sob esse ponto de partida, a Inglaterra, um dos primeiros paises a
advogar a Nova Administracio Publica, propos as “Cartas de Qualida-
de” em 1991. Isso significa aplicar concretamente o formato juridico de
“carta” ao conteudo, padrodes e responsabilidades dos servigos publicos e,
desta forma, garantir aos cidadios um instrumento com o qual possam
supervisionar esses servi¢os. Assim se alcancae o objectivo de melhorar
a qualidade e aumentar a responsabilidade das prestagoes publicas”. O
estabelecimento das “Cartas de Qualidade” assinala o inicio da “contra-
tualizagio” dos servigos publicos™. Em seguida, esta tendéncia espraiou-
-se para os outros paises e regides do mundo, manifestando-se de diversas
maneiras, de entre as quais merece mengio o “Plano de Compromisso de
Qualidade dos Servigos”, muito respeitado pelo publico de Hong Kong,
anunciado pelo Governador de Hong Kong, Christopher Patten, durante
o discurso das LAG de 1992. De fato, o “compromisso de qualidade”
¢ similar as “Cartas de Qualidade”; através de uma descriacao clara do
contetido e critérios dos servigos, além da adogao de um método quan-
titativo, esse plano espera construir uma cultura fundada nos principios
de “Primeiro o cidadao”, “Atender ao Cliente” e na elevagao da qualidade
dos servigos publicos”'.

Durante o desenvolvimento da teoria da administracio publica, nos
tempos mais recentes, também surgiram doutrinas criticas 2 Nova Ad-
ministragio Publica. Por exemplo, a Teoria dos Novos Servicos Puablicos
(NPS) critica-a por tratar a responsabilidade governamental como se fosse
um “homem do leme” ou “timoneiro”. Tal leitura apercebeu-se de que
os governos ja nao gozam apenas do estatuto de capitdes do barco, pois,
atualmente, também sio participantes de relevo nas prestagdes publicas.
De uma forma mais enfitica, essa teoria indica o fato de a Administracio
Publica essencialmente significar prestar servigos e que a principal tarefa
do governo e dos funciondrios publicos ¢ auxiliar os cidadaos, explici-
tando o significado do interesse ptblico e realizando-o — sem nunca o

" Drewry, G. (2005). Citizen’s Charters: Service Quality Chameleons. Public Manage-
ment Review, 7(3), 321-340.
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controlar ou direcionar para a sociedade. A Teoria dos Novos Servigos
Publicos defende que as relagdes entre o Governo e os cidadaos difere da
entre as empresas ¢ os clientes: os servicos prestados pela administragio
publica tém como alvo o corpo de cidadaos; enquanto as necessidades
dos consumidores se dividem em primdrias e secunddrias, o interesse pi-
blico classifica-se em de curto e de longo prazos. No que concerne aos ci-
dadiaos, o Governo deve estar atento s suas necessidades e interesses, tais
tem de utilizar os principios da justica e da equidade durante a prestagio.
Portanto, no caso dos servigos publicos, ndo hd necessidades primdrias
e secunddrias; o Governo deve estar igualmente atento aos interesses co-
muns de todo o corpo dos cidadios. O valor central da Teoria dos Novos
Servigos Publicos ¢ a consecugio do interesse ptblico, que se define como
uma causa comum, surgida do didlogo e concerta¢io do publico com
valores e critérios compartilhados. Nisso, o mais importante ¢ que toda a
populagdo possa participar, pressuposto em que o cuidado dos interesses
coletivos ultrapassaria em grau a atencio dada as vantagens particulares.
Uma vez a comunidade passe a agir em torno do bem comum, os inte-
resses gerais numa sociedade poderdo unificar-se e, por fim, beneficiar
cada um dos individuos™. Cada uma das trés administracoes da RAEM
instaurou novos mecanismos continuos, para que a populacio de Macau
pudesse supervisionar os trabalhos do Governo e participar no desenvol-
vimento dos servi¢os ptblicos com maior eficicia.

Em conclusio, a Nova Adminitragio e a Teoria dos Novos Servicos
Publicos enfatizam que a cultura de gestao de “Primeiro a Populacao”
deve ser instituida nos Servicos Publicos. Para esse fim, o0 método mais
eficaz ¢ instituir critérios objetivos de desempenho e indices quantitati-
vos, obrigando o fornecedor dos servicos a agir conforme esse método e,
concomitantemente, prestar esclarecimentos aos utentes sobre o teor dos
servicos publicos, avaliando suas as virtudes e vicissitudes. Por fim, a qua-
lidade dos servicos serd definida pelo nivel de satisfacao dos cidadaos™. O
desenvolvimento da teoria da administragio publica, por seu lado, estd
indissoluvelmente associado a avaliagio do desempenho; por exemplo,
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o papel exercido pela avaliagio num governo relaciona-se com conceitos
como a fungio governo, os mecanismos de implementagio das politicas,
as estruturas organizacionais existentes ¢ as motivagoes hipotéticas do
Chefe do Executivo e do corpo de funciondrios publicos. Esses contetddos

estao descritos no quadro 1.

Quadro 1: Comparagio entre conceitos e mentalidades

cujo foco se concen-
tra na realizagio de
objetivos unicamen-
te politicos).

liberta as for¢as do
mercado).

Conceito/ Adm Pub Nova Administra- Novos Servicos
Mentalidade tradicional ¢ao Publica Publicos
Fungio do Timoneiro (elabora | “Homem do Leme” | Servicos (negociar e
Governo e executa as politicas, | (catalizador que | coordenar os inte-

resses dos cidadaos e
das entidades cole-
tivas, para produzir
um conjunto de
valores comuns)

Mecanismos de
Implementagio
de Politicas

As instituigoes go-
vernamentais exis-
tentes executam esses

objetivos.

Cria algumas insti-
tuigoes e estruturas
de estimulo para
integrar as entidades
privadas ou nio-
-lucrativas com o
objectivo de imple-

mentar as politicas.

Criar uma alianga
entre instituigoes pu-
blicas, nio-lucrativas
e privadas para sa-
tisfazer os interesses
reconhecidos mutu-
amente.

Estruturas

Organizacionais

Organziagoes buro-
créticas, cuja caracte-
ristica ¢ a autoridade
hierdrquica segmen-
tada ¢ o controlo/
supervisio das com-
peténcias.

Organizagdes publi-
cas descentralizadas
em que, internamen-
te, ainda se preserva
controlo das compe-
téncias.

Estrutura cooperati-
va em que interna e
externamente existe

lideranca.

Motivagoes Hi-
potéticas do CE
e dos funciond-
rios publicos

Saldrio e beneficios,
protecio do regime
do funcionalismo.

Ideal de espirito em-
presarial, diminuicio
da estrutura do go-

verno.

Servigos publicos,
anseio de contribuir
para a sociedade.

Fonte: Dunhart (2004) Novos Servigos Publicos: Servir, nio segurar o leme, pp. 25 — 26.

Com o desenvolvimento da teoria da administragio puablica, mui-

tas regides realizaram ajustes continuos no desenho e aplica¢io das suas




pesquisas sobre satisfagio com os servicos publicos. Por exemplo, desde
a década de 1990 na China continental vem-se realizando campanhas de
avaliacdo do desempenho nos governos locais, como a aferi¢io do regime
de responsabilidades-alvo, a apreciacio dos trabalhos do governo pelos
cidadaos, a estimativa da eficicia administrativa, entre outras medidas.
Consequentemente, configurou-se uma gama de modelos de avaliagio
de desempenho dos governos locais, dos quais existem quatro tipos mais
representativos: regime de responsabilidade-alvo por exceléncia-modelo
de Qingdao; desenvolvimento da eficiéncia abrangente — modelo de Fu-
jian; praticas induzidas pelo cidadio — modelo de Hangzhou; piloto da
avaliacdo conjunta do desempenho governamental pelos meios industrial
e comercial-modelo de Gansu™.

III. Comparacao entre Pesquisas de Satisfacao

Por “satisfacio dos utentes” entende-se o prazer ou o desapontamen-
to sentido pelo utente apds comparar a experiéncia dos efeitos (ou dos
resultados) de um servico e suas expectativas prévias™. Por meio da pes-
quisa de satisfagio, os Servicos publicos podem descobrir os fatores dire-
tamente relacionados com a satisfacio (ou niao) com o servico, mediante
andlises estatisticas dos dados recolhidos. E possivel, dando um passo em
frente, aperfeicoar os préprios servigos desse servico. Devido a satisfago
do utente em geral ser subjetiva, torna-se necessirio complementar a
andlise com varidveis objetivas e assim minorar as insuficiéncias de cada
uma dessas duas componentes. Se forem utilizados critérios puramente
objetivos para tratar do “compromisso de qualidade dos servicos”, dar-se-
-4 origem a dois tipos de problemas: (1) o departamento envolvido talvez
possa modificar o nivel das exigéncias indicadas pelo “compromisso” em
causa prépria, facilitando a satisfacio das mesmas”; (2) a satisfagio do
cliente nio corresponde a uma grandeza fixa; considerando-se o processo
de abertura da sociedade, a consequente elevagio do nivel educacional
dos cidadios e o aperfeicoamento dos recursos ao dispor do governo da

» Lan Zhiyong e Hu Shuigen (2008), A Avaliagio do desempenho do Governo da
RPC ~ Investigagoes em Politologia, Volume 3, 2008, pp. 106-115.

% Cardozo, R. (1965). An Experimental Study of Customer Effort, Expectation, and
Satisfaction. Journal of Marketing Research, 2(3), 244-244.

7 Lin Mingji (2005), Os Desafios e as Estratégias na Reforma da Administragio Pablica
de Macau. Revista de Administragio Piblica 68, 413 — 433.



RAEM, é de esperar que as expectativas dos cidadaos com relagio ao
governo venham a aumentar cada vez mais; em sentido oposto, se a qua-
lidade dos servigos do governo nao se mantiver a altura das necessidades
sociais, obviamente que o nivel de satisfacao do publico caira.

De entre as pesquisas académicas sobre o assunto, Parasuraman,
Zeithaml e Leonard (PZL) propuseram, na década de 1980, uma investi-
gacdo que partisse de diversos parAmetros, adotando o ponto de vista do
utente para avaliar a qualidade dos servigos (SERVQUAL). Embora ain-
da persistam controvérsias sobre as medidas adotadas, esse ¢ um modelo
capaz de contabilizar um indice de qualidade para os servigos publicos
que até hoje ¢ utilizado por um grande nimero de investigadores. Pode
dizer-se que, na atualidade, ainda é o método mais amplamente empre-
gue para determinar a qualidade nos servigos™. Tal como acima se men-
cionou, de entre os Servigos Publicos de Macau a realizar pesquisas de
satisfagao, a maior parte utiliza 0 modelo SERVQUAL para definir um
quadro para suas investigacoes. Ao medir a diferenca entre as expectativas
dos utentes sobre os servigos que irdo receber e a percepgao dos mesmos
ap6s recebé-los, o SERVQUAL ¢ capaz de aferir a qualidade dos servicos.
Somente se a percep¢ao exceder as expectativas é que o utente definird a
qualidade dos servigos como satisfatéria. Por meio de uma pesquisa desse
género, os servigos do governo podem analisar a qualidade dos seus ser-
vigos e aperfeigod-los. Conforme o método PZL, as percepcoes do utente
podem ser divididas em cinco critérios”:

1. Credibilidade: indica a capacidade do fornecedor de realizar o seu
compromisso de forma credivel e adequada;

2. Capacidade de resposta (Responsiveness): representa a disposi¢ao
do fornecedor de oferecer os seus servicos com rapidez e de atender ao
seu cliente;

3. Garantia: corresponde ao nivel de conhecimentos e de polidez dos
funciondrios do fornecedor, inclusive a sua capacidade de transmitir segu-
ranca e credibilidade.

28 Ding Xiagi, Xu Jincan e Ma Mouchao (2002), Modelos e Aplicagdes sobre as Diferen-
cas na Qualidade dos Servicos, Desenvolvimentos nas Ciéncias Psicoldgicas, Volume 10,
Série 4, pp. 460 — 465.

¥ Zeithaml, V., & Parasuraman, A. (1990). Delivering quality service: Balancing custo-
mer perceptions and expectations. New York: Free Press.



4. Empatia: afere a capacidade do fornecedor de dedicar atencao per-

sonalizada ao cliente;

5. Tangibilidade: reflete itens como o servico oferecido em concreto,
as instalagoes e funciondrios do fornecedor, bem como sua comunicagao

exterior e as informagoes disponibilizadas.

A “Credibilidade” indica a capacidade do fornecedor de oferecer
servicos de modo correto e eficiente. Servicos confidveis sio aqueles que o
utente espera receber, de maneira que o servigo deve ser sempre oferecido
da mesma forma e concluido pontualmente e sem erros. Os funciondrios
do fornecedor devem demonstrar uma boa disposi¢io de servir, sendo
capazes de definir um prazo para a realizacio do servigo e de resolver os

problemas do utente dentro desse prazo.

“Capacidade de resposta” afere se o fornecedor de um servico estd
ou nao disposto a auxiliar o utente e a realizar a prestagdo com rapidez e
pontualidade. Isso significa prestar o servigo com o méximo de celeridade
e diminuir o tempo de espera do cliente; em caso de erro, ¢ preciso sand-

-lo com a maior prontidio.

“Garantia” corresponde a polidez e sinceridade do fornrcedor para
além da sua competéncia técnica e da capacidade de obter a confianga do
cliente e de fazer com que o utente perceba a sua amistosidade. Isso tam-
bém inclui a capacidade de conclusao do servico, a polidez e respeito ma-
nifestados pelo cliente, a comunicagio eficaz com o mesmo e o poderssss

de demonstrar atencio auténtica as necessidades do utente.

“Empatia” corresponde ao fato de o fornecedor dedicar ou nio aten-
¢io (e, ainda, o nivel de atencio) ao utente e as suas necessidades; é im-
portante que o fornecedor tenha consideragao verdadeira pelo seu cliente,
0 que se presuma a capacidade de aproximacio ao utente, sensibilidade,

intuigdo das possiveis novas exigéncias, etc. s

“Tangibilidade” relaciona-se com os aspectos visiveis da prestagio,
como as instalagdes, equipamentos, agdes ¢ atitudes dos fornecedores,
assim como os produtos disponibilizados e todo o tipo de materiais expli-
cativos escritos, entre outros. As particularidades das relagoes entre os de-
partamentos governamentais e os cidadaos decidem que o valor atribuido
pelos utentes dos servigos do governo (ou seja, os cidadios) a tangibilida-

de ¢ relativamente baixo. Se a prestagio dos servigos governamentais no



quesito tangibilidade exceder um certo padrao, é possivel que os utentes
comecem a pensar que as instalacdes, as mdquinas, etc; foram custeadas
com o0s impostos que pagam; portanto, os servicos publicos devem consi-
derar as opinides dos cidadios, a0 mesmo tempo em tratam da tangibili-

dade dos seus servicos.

Sao poucas as investigagoes cientificas a considerar se a estrutura
configurada por esses elementos da qualidade dos servigos pode ser efeti-
vamente utilizada no contexto de um servico publico. Este ¢ um proble-

ma a ser tratado doravante pela presente investigagio.

Além do modelo SERVQUAL, utilizado pela maioria dos académi-
cos, diversos paises ocidentais elaboraram um sistema de avaliagio de in-
dices de satisfacio nacionais, como o “Indice Norte-Americano de Satisfa-
¢do do Consumidor” (American Customer Satisfaction Index, ACSI)” e
o “Indice Europeu de Satisfagio do Consumidor™'. Ambos tém por base
o “Barémetro da Satisfacio do Consumidor Sueco”, indices e medidas de
satisfacdo de clientes elaborados por Fornell em 1992%*. Desde o inicio, o
SCSB foi adotado pelo governo como ferramenta para medir a satisfago
do consumidor, a ser utilizada nos diversos setores e instituicoes de uma
mesma economia. Tal sistema considera as opiniées do consumidor sobre
a qualidade e prego dos produtos e servicos disponibilizados pelas insti-
tuicoes privadas, além das expectativas que recaem sobre a satisfacio a ser
obtida pelo gozo desses mesmos produtos e servicos. O sistema ACSI,
desenvolvido posteriormente, foi espalhado pelo presidente dos EUA Bill
Clinton por todos os departamentos publicos para avaliar a satisfagdo dos
cidadios sobre os servicos publicos, com a finalidade de aprofundar as re-
formas da burocracia. Os conceitos fulcrais do ACSI sao claros e simples;
enquanto até entdo se prezava apenas o volume da produ¢io econdmica,

o sistema ACSI, de forma inovadora, comegou a chamar a atencio para

% Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & Bryant, B. E. (1996). The
American Customer Satisfaction Index: Nature, purpose, and findings. Journal of Ma-
tketing, 60, 7-18.

Andreassen. T. W., & Lindestad, B. (1998). Customer loyalty and complex services:
‘The impact of corporate image on quality, customer satisfaction, and loyalty for custo-
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mers with varying degrees of service expertise. International Journal of Service Industry
Management, 9, 7-23. d
Fornell, C. (1992). A national customer satisfaction barometer: The Swedish experien-

ce. Journal of Marketing, 56, 6-21.
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os aspectos qualitativos da produ¢io™. Consequentemente, o ACSI ob-
tém a varidvel-alvo da satisfacio do cliente através de dois outros tipos
de medida: uma varidvel causal (as expectativas e a percep¢io do servigo
mantidas pelo cliente) e uma varidvel-resultado (fidelidade ou criticas dos
clientes)™. Pode ver-se que tanto as expectativas do cliente, como a per-
cepgao do servigo sao dois pontos fundamentais na avaliagao da qualida-
de dos servicos publicos — pela influéncia que tém sobre a satisfacio geral
do consumidor. Dando um passo mais, a percep¢ao do servigo pelo clien-
te pode ser dividida, principalmente, em dois grandes grupos de medidas,
a “personalizagio” e a “credibilidade™. O tipo de personalizagio mais
usual é o que segue de perto as exigéncias do consumidor, prestando-lhe
o servico com eficiéncia. Um exemplo de “credibilidade” estd no ofereci-
mento e informagoes crediveis nos, os canais de divulgacao das mesmas,
etc. De fato, as medidas de satisfagio podem ser divididas em dois tipos
— medidas por prestagio e medidas acumuladas. As cinco dimensoes do
sistema SERVQUAL utilizadas nas pesquisas de Macau tendem a refle-
tir o primeiro tipo (por prestagio). Contudo, hd um grande nimero de
investigacoes que defendem que o tipo de medidas acumuladas deve ser
utilizado no caso dos servigos publicos, o que justamente ¢ o caso dos
sistemas SCSB e ACSI, mencionados acima. Nas pesquisas realizadas
pelo nosso departamento em 2014, apontou-se que os cinco critérios do
SERVQUAL nio eram passiveis de identificagio por meio de uma anilise
de fatores; tal andlise demonstrou, ao contrdrio, que os indices ou itens
definidos por aqueles critérios poderiam ser indutivamente descobertos
através da percepgio do servigo pelo consumidor, das informagées ofere-
cidas e do conforto fisico sentido nas instalagoes onde ocorre a prestagio—
os mesmos itens podem ser descobertos, ainda, pelo ACSI, que talvez se
revele um método mais adequado. Os cinco critérios do SERVQUAL,
antes utilizados pelos SAFP, como quadro para as suas pesquisas, seguem

na figura 1 (ver abaixo).

3 Morgeson, E (2014). Citizen satisfaction: Improving government performance, effi-

ciency, and citizen trust (Ist ed., pp. 9-11). New York: PALGRAVE MACMILLAN.

3 Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & Bryant, B. E. (1996). The
American Customer Satisfaction Index: Nature, purpose, and findings. Journal of Ma-
rketing, 60, 7-18.

¥ ibid



Figura 1: Os cinco critérios do SERVQUAL
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O modelo do Indice de Satisfacio do Consumidor Americano
(American Customer Satisfaction Index, ver Figura 2) é um pouco mais
complexo do que o modelo SERVQUAL, adotado pelos SAFP¥, valendo
a pena atentar a dois pontos: (1) todas as varidveis utilizadas sdo latentes;
(2) a estruturagio do modelo nio tem em conta apenas as percepgoes du-
rante a prestagao do servigo, também considera as expectativas e percep-
¢oes da qualidade. Consequentemente, todo o processo é submetido ao
escrutinio do modelo, por exemplo, a “qualidade percebida” e as expec-
tativas do consumidor influenciario o nivel de satisfacao resultante. Este,
por sua vez, afetard a lealdade do cliente e as suas reclamacoes contra o
servigo. A fidelidade do cliente é a varidvel sobre a qual o modelo assenta,
por fim. Desta forma, o ASCI pode ser considerado um modelo cumu-
lativo, tendo em contra que muitos dos servigos oferecidos pelos servigos
publicos nao sio frequentemente utilizados pelos cidadaos, como o Esta-
belecimento Prisional de Macau (Diregao dos Servigos de Administragao
e Justica) e o Corpo de Bombeiros. Além do mais, a percepgio da quali-
dade dos servicos nao exige necessariamente que o entrevistado tenha fei-
to uso de um servi¢o para que possa avalid-lo. Portanto, esse modelo jd foi
utilizado diversas vezes em relacio aos servicos publicos, particularmente
no caso das administracoes locais”, no ramo da hotelaria® e nos servicos

* Fornell, C., Johnson, M.D., Anderson, E.W. (1996). The American Customer Satis-
faction Index: Nature, Purpose, and Findings. journal of Marketing, 60(4), 7 — 18.

¥ Van Ryzin, G.G., Muzzio, D., Immerwahr, S. (2004). Drivers and Consequences of
Citizen Satisfaction: An application of the American Customer Satisfaction Index Mo-
del to New York City. Public Administration Review, 64(3), 331 — 341.

38 Deng, W.J., Yeh, M.L., & Sung, M.L. (2013). A customer satisfaction index model for
international tourist hotels: integrating consumption emotions into the American Custo-
mer Satisfaction Index. International Journal of Hospitality Management, 35, 133 — 140.



39 A . - .
aéreos” . Ainda hd modelos em que o emprego de andlise regressiva sobre
multiplos itens para avaliar as estatisticas ¢ inadequado, devendo utilizar-
-se um modelo de equagoes estruturais de preferéncia.

Figura 2 — O quadro analitico ACSI
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IV. Conclusao

Como j4 se teve oportunidade de assinalar, o modelo SERVQUAL
nao ¢ muito adequado a avaliagio das pesquisas de satisfagio dos servios
publicos, objeto deste artigo. Muito embora esse seja 0 modelo mais em
voga no quadro dos inquéritos desenvolvidos pelos servigos publicos de
Macau, os cinco critérios do SERVQUAL, na verdade, referem-se as pres-
tagoes particulares, de modo que se pode afirmar que tal modelo somente
¢ capaz de processar indices de satisfacdo baseados em transacoes indivi-
duais. Noutro sentido, os departamentos do governo tendem a manter
relagoes de longo prazo com seus clientes, ao oferecer prestagdes dura-
douras a sociedade. Nesse caso, propoe-se a utilizagio de um modelo de
avaliacio da satisfacio cumulativa, como o “Indice Norte-Americano de
Satisfagao do Consumidor” ou o “Barémetro de Satisfacio do Consumi-

dor Sueco” (SCSB); propoe-se, alternativamente, que se desenhe mesmo

** Baker, D. (2013). Service Quality and Customer Satisfaction in the Airline Industry:
A Comparison between Legacy Airlines and Low-Cost Airlines. American Journal of
Tourism Research, 2(1), 67 —77.



um novo modelo baseado neles, a que se podem acrescentar os seguintes

elementos:

1. O modelo ACSI preservou o SERVQUAL, avaliando a percepgao
da qualidade dos servicos publicos. Mas ¢ verdade que os cinco critérios
do SERVQUAL talvez nio possam ser plenamente aproveitados nesse
caso, por exemplo a intangibilidade relativa dos servigos oferecidos pelas
forcas de seguranga ou pelos bombeiros ¢ dificil de ser valorada com cla-
reza pelos consumidores, visto que os equipamentos daqueles dois servi-
cos (automdveis, fardamento, prisoes, etc) seguem padroes internacionais;
em sentido oposto o modelo ACSI é mais livre em termos de classificacio

dos itens que aferem as percep¢des dos clientes.

2. O modelo ACSI integrou o conceito de “Valor percebido”; apesar
de a maior parte dos servi¢os ptblicos nao se preocupar com os valores
monetdrios, a quantificacio do valor dos servigos ptblicos pode auxiliar
nas comparagoes inter-departamentais. O emprego de critérios valorados
para medir a qualidade dos servigos publicos pode diminuir as diferen-
cas existentes entre as expectativas dos clientes e até mesmo diminuir as
expectativas inadequadas dos cidadios sobre as competéncias dos depar-
tamentos publicos, recorrendo-se neste caso a gestao das expectativas dos

consumidores.

3. O modelo ACSI criou o conceito de “Lealdade do cliente” . Por
outras palavras, ¢ aquilo que, em chinés, se chama por “ITHE” (koubei,
i.e. “reputagdo construida pelas recomendagoes particulares dos clientes”).
Em compara¢io com o SERQUAL, que atribui maior valor aos clientes
que ja fizeram uso do servi¢o, o modelo ACSI reflete com maior fidelida-
de a “visdo macro” que o utente possui acerca da prestagao; ao avaliar o
servigo, nao é necessdrio que o cliente tenha utilizado o servigo, ao mes-
mo tempo que ¢ capaz de generalizar qual a estimativa que a sociedade e
o meio do entrevistado fazem do servi¢o, sem ignorar as expectativas do

consumidor e o desnivel entre estas e a prestagio em concreto.

4. O modelo ACSI ainda valoriza as “reclamacées dos clientes”,
permitindo a elaboragio de reagoes efetivas e a incorporacio das criti-
cas. Além de aliviar o mau-humor dos clientes, também ajuda a elevar a
qualidade dos servigos. O académico de Taiwan, Chen Tun Yuen, propds

que um departamento de responsabilidade governamental atuando sob



elevada transparéncia pode melhorar as relagoes entre o governo e a po-
L 0 . -

pulagio™. Percebe-se, assim, que as reclamagdes dos utentes devem ser

incorporadas no sistema de gestao de qualidade dos servigos.

“ Chen Dunyuan (2009), Responsabilidade Administrativa sob o Selo da Transparéncia:
Reconstruindo as bases para a confianga mutua entre oficiais ¢ popula¢io na Adminis-
tragio Democrdtica em Taiwan) , Regime da Administragio Civil, Volume 1, Série II,

pp- 21 —55.



