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Resumo

Este artigo aborda a investigagcao produzida sobre a satisfagcdo do cliente interno e externo da
Administragao Publica. Para o estudo empirico foi efetuada uma consistente revisao de literatura
na qual foram elaborados dois questionarios, um para cada tipo de cliente, aplicados em
instituicbes publicas de Leiria, onde constam as variaveis: qualidade dos servigcos, satisfacao,
motivacdo e competéncias e atributos. Verificou-se que a motivagao influencia positivamente a
satisfagéo do cliente interno, com a motivagao a conduzir a esse aumento. As competéncias e
atributos influenciam positivamente a satisfagdo do cliente interno, ou seja, contribuem para o
aumento da satisfagdo, assim como, a motivagédo do cliente, contribuindo para o aumento da
motivacao. Relativamente ao cliente externo, verificou-se que a qualidade dos servigos influencia
positivamente a satisfagao do cliente, isto €, a melhoria da qualidade dos servigos conduz a um
aumento da satisfacdo.

Palavras-chave: Administragdo Publica, satisfagdo, motivacdo, qualidade dos servigos,
competéncias e atributos.

Abstract

This article addresses the research produced on the internal and external customer satisfaction
of the Public Administration. For the empirical study, a consistent literature review was carried out
in which two questionnaires, one for each type of client, applied to public institutions in Leiria,
where the following variables were included: service quality, satisfaction, motivation and
competencies and attributes. It was verified that the motivation positively influences internal
customer satisfaction, with the motivation leading this increase. The competencies and attributes
positively influence the internal customer satisfaction, that is, they contribute to the increase of
satisfaction, as well as, the motivation of the client, contributing to the increase of the motivation.
Regarding the external customer, it was verified that the quality of services positively influences
customer satisfaction, that is, the improvement of the quality of services leads to an increase in
satisfaction.

Keywords: Public Administration, satisfaction, motivation, quality of services, competencies and
attributes.

1. INTRODUGAO

O fundamento das Instituicdes do Estado € responder as necessidades da populacao,
inerentes ao servigco prestado, pois, de acordo com a Lei n.° 58/2008, de 9 de setembro,
a finalidade do funcionario publico € servir o Estado e ir sempre ao encontro da melhor
resposta a dar ao cliente. Para que tal se verifique, este tem que reunir as condi¢cbes

essenciais para dar uma boa imagem da Instituicdo que representa, nomeadamente a
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nivel de formagao/competéncias e ambiente laboral. Tal facto devera ser aferido pelo
chefe/diretor, nomeadamente no que respeita a motivacao incutida, de modo a que este
se sinta bem, sendo um fator preponderante para melhor servir o cliente.

Caetano (1977) caracteriza Administracao Publica como sendo um conjunto de pessoas
juridicas, as instituicdes sob a alcada do Estado, que se encontram dispostas através
de servicos e 6rgaos que, através de meios humanos e materiais adequados,
devidamente ordenados no seio de cada instituicdo permitem aos seus o6rgaos
desempenhar as fungdes que lhes sao atribuidas. A sua principal funcao é a prestacao
de bens ou servicos a comunidade, apelidada de servigco publico ou de utilidade publica,
e que se destinam a satisfazer as necessidades de uma comunidade ou individuo.
Sarmento e Silva (2006) referem que devido as exigéncias dos clientes e dos agentes
econdmicos, a Administracdo Publica teve a necessidade de moldar os seus valores e
a sua estratégia de servidor publico, de modo a ir ao encontro da realidade econémica,
social e cultural dos cidadaos. De acordo com os artigos 266° a 271° da Constituicao da
Republica Portuguesa (2006), o fundamento da Administracdo Publica é defender o
interesse publico, os direitos e interesses dos clientes. Aos agentes do Estado compete
respeitar e atuar consoante a Lei, no sentido de respeitar todos os clientes, de acordo
com os principios da igualdade, proporcionalidade, justica, imparcialidade e boa-fé.
Devem igualmente racionalizar os recursos, tendo em conta que estes fazem parte do
patriménio do Estado e o seu uso é servir os clientes que tém o direito de ser bem
informados quando efetuam algum pedido.

Diante deste contexto, este estudo procura responder a seguinte pergunta central de
investigacao: Quais os fatores influenciadores do nivel de satisfagdo do cliente da

Administragdo Publica em Leiria?

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. Administracao Publica

Segundo Asensio, Madureira e Rodrigues (2013) um Pais desenvolvido devera
promover uma Administracao Publica agil, fiavel e flexivel, de modo a facultar uma
resposta adequada as necessidades de quem solicita os seus servicos, e também,
devera promover um ambiente estavel e motivador para os seus colaboradores.

A Administracdo Publica deve primar pela qualidade dos servicos que presta aos
cidadaos, estar atenta as mudancas da sociedade, as suas necessidades e ter uma
politica de proximidade com os cidadaos e informacao disponibilizada, através do uso

das novas tecnologias, pelo que deve contar com recursos humanos qualificados e
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promover a formacao, para além de reconhecer a qualidade e o empenho destes, de
forma a motivar e aumentar a satisfacao, garantindo a sua fidelizacao (Neves, 2002).

A Administragéo Publica em Portugal a partir de 1974 comecgou a ser vista como uma
administracao aberta, extrovertida e orientada para o cliente externo. Também a nivel
do cliente interno, comecou a ser facultada formacao e qualificacdo do agente publico.
Neste sentido, sucessivos Governos tém reconhecido o valor das competéncias dos
seus colaboradores, com o objetivo de, por um lado, aumentar a qualidade dos servigos
€, por conseguinte, aumentar a satisfacao do cliente externo e, por outro, reconhecer as
competéncias do colaborador e fideliza-lo. Este esforco tem ido cada vez mais ao

encontro das mudancas e das necessidades da sociedade.

2.2. Cliente Interno e Externo — Satisfagao

Azevedo (2012) defende que um individuo satisfeito tem maior probabilidade de se
sentir profissionalmente realizado e executar melhor as suas funcdes. Esta satisfacao
nao depende s6 do ambiente laboral e fatores inerentes, nomeadamente o ordenado,
mas também do seu estado emocional e dos objetivos a que se propde atingir.
Relativamente ao cliente interno, realca-se que a realizacdo profissional acontece
quando é reconhecido o seu esfor¢co nas fungbées que desempenha, sendo que este
sucesso profissional estd normalmente relacionado com o bem-estar financeiro e a sua
projecao na organizacao e, de um modo mais amplo, na sociedade (Andrade, 2016).

A administracido deve saber aproveitar o colaborador, de modo a conseguir tirar o
maximo proveito das suas competéncias e capacidades, mas também, valoriza-lo e
saber avaliar as suas necessidades e limitagdes. A qualidade do servico prestado deve
ser aferida, pois o nivel de satisfacao tera impacto direto no modo de apresentacédo do
produto/servico perante a comunidade (Ullah, & Yasmin, 2013).

O cliente externo & um elemento essencial, pois € ele que usufrui do produto ou servigco
disponibilizado e, por conseguinte, contribui para a projecao da organizacao, sendo um
dos responsaveis pelo seu sucesso ou fracasso, pela sua existéncia. Por isso, a
organizacao depende do cliente, pois este € a razdo da existéncia da mesma e, como
tal, deve ser respeitado e bem tratado pela importancia que tem (Buchmann, 2005).
Jahrami (2013) apurou que na Administracdo Publica a satisfacido dos clientes é
fundamental, sendo considerada como uma referéncia para o desempenho e como
padrao de exceléncia para qualquer organizacao sob al¢cada do Estado.

Pode-se afirmar que tanto o cliente interno como o cliente externo s&o dois elementos

fundamentais no seio de uma organizagao, independentemente da sua natureza. O
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cliente interno “veste a camisola” em defesa da organizagdo que incorpora, seja ela
publica ou privada, tendo a responsabilidade de apresentar o produto ou servico nas
melhores condicdes ao mercado. Para que todo este processo aconteca com sucesso,
este deve sentir-se satisfeito com a funcdo que desempenha e com a forma como é
reconhecido, pois € também um potencial consumidor dos mesmos. O cliente externo é
quem usufrui do produto ou servigo produzido por uma organizagao, sendo ele quem
enuncia o nivel de qualidade do mesmo, através da denuncia do seu grau de satisfagao,

que ira influenciar o modo como a organizagao solidifica a sua posi¢ao no mercado.

2.3. Cliente Interno — Motivacao

Todorov e Moreira (2005) caracterizam a motivacdo como uma forca interna, pessoal e
Unica que s6 o préprio individuo pode sentir e explicar e que depende de situacdes
especificas e acontecimentos com que o individuo se vai deparando e que o levam a
tomar determinado comportamento.

Oliveira, Dias, Martins e Valim (2006) referem-se a motivacdo como o esforco
desempenhado pelo individuo para conseguir determinado objetivo independentemente
da sua natureza, com o intuito de satisfazer as suas necessidades individuais, tratando-
se, portanto, de um fendmeno individual e intencional, tendo em conta que € controlado
pelo préprio individuo e que depende da sua escolha, momento em que a faz e do seu
estado de espirito. Estes autores consideram-na como intrinseca, quando relacionada
com o respeito, reconhecimento e estatuto pelo préprio individuo €, extrinseca, quando
se refere a salarios, promocgdes e outros beneficios imputados ao proéprio individuo como
colaborador de uma organizacao.

A motivacao pode ser entendida como sendo uma forca prépria de cada individuo que
depende das necessidades que ele pretende satisfazer e da intensidade do
desempenho que ele incute a acao, o que indica o seu nivel de motivacado. Pode também
definir-se como sendo uma forca, desejo ou impulso que é aplicado para realizar uma

acao com a finalidade de satisfazer uma necessidade ou atingir determinado objetivo.

2.4. Cliente Interno — Competéncias e Atributos

Assume-se que um individuo é competente quando tem capacidades e qualidades para
desempenhar uma determinada tarefa que lhe é adstrita. Para assumir corretamente as
fungbes, ter competéncias técnicas ndo € suficiente, nomeadamente em cargos de
chefia ou liderancga, pelo que atributos como a criatividade, a atitude, a capacidade de

lideranca, a vertente humana e o respeito completam o individuo e fazem toda a
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diferenca no seio de qualquer organizagado. As competéncias assumem-se como sendo
um processo continuo, através do qual o individuo vai apreendendo novos conceitos
que enriguecem o seu conhecimento e engrandecem o seu saber, as quais contribuem
para que este seja diferenciado dos demais colegas e lhe seja concedida uma posi¢ao
social diferente, o que se podera repercutir num aumento de ordenado e possibilidade
de progredir na hierarquia da organizac¢ao, pois tem mais condi¢gbes para criar sucesso.
Na Administracdo Publica as competéncias e atributos do colaborador assumem
bastante relevancia, pois um colaborador mais qualificado podera ter mais condi¢cbes
para desempenhar com maior sucesso as suas funcdes e, se o seu conhecimento é
reconhecido pelos responsaveis, estes fardo com que consiga aplicar os seus
conhecimentos, refletindo-se no seu nivel de motivacao e, por conseguinte, na sua
satisfacdo, as quais terdo impacto direto na qualidade das tarefas executadas (Fleury,
& Fleury, 2001; Bilhim, 2004; Carlos, 2011).

2.5. Cliente Externo — Qualidade dos Servigos

Alves e Santos (2010) afirmam que a qualidade, no seu sentido mais amplo € no
contexto organizacional, € o modo como o cliente perceciona um produto ou servico na
melhor satisfacao das suas necessidades.

O conceito de qualidade difere nas instituicdes publicas ou privadas, assim nas
instituicbes publicas o cliente avalia a qualidade dos servicos consoante o tipo de
tratamento ou atendimento que Ihe foi prestado, e nao pela qualidade técnica inerente
ao produto ou servi¢o (Hutchinson, Do, & Agha, 2011).

Na Administragao Publica este conceito limita-se a satisfazer as necessidades de quem
procura os servicos — uma informacao correta e rapida e com o minimo de cariz
burocratico, o que implica naturalmente o empenho do colaborador da instituicio, bem
como o apoio de toda a equipa. Sendo os servicos neste ambito necessarios, o cliente,
caso necessite voltara a solicitar apoio, sendo relevante a melhoria continua do servico
prestado, aferindo a sua qualidade, de modo a melhor informar o cliente no mais curto
espaco de tempo (Saraiva, & Silva, 2012).

Um cliente satisfeito com o tipo de tratamento ou atendimento que Ihe foi prestado na
Administracao Publica tende a ser fiel ao servigo e a organizagdo e que também se

reflete no desempenho do proprio cliente interno.

3. METODOLOGIA

Os objetivos deste estudo permitiram a formulagcido das seguintes hipéteses:
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Hipétese 1: A motivagéao influencia positivamente a satisfagao dos clientes internos.
Hipdtese 2. As competéncias e atributos influenciam positivamente a satisfagdo e a
motivagao dos clientes internos.

Hipotese 3: A qualidade dos servicos influencia positivamente a satisfacao dos clientes
externos.

No presente estudo foram recolhidas duas amostras distintas: uma constituida por 100
clientes internos e outra por 142 clientes externos. As idades dos clientes internos
variam de 34 a 62 anos, com média de 45 anos (DP = 6.79). Os clientes externos
apresentam idades compreendidas entre os 23 e os 82 anos, com média 46 anos (DP
=14.32).

A recolha dos dados, que decorreu nos meses de abril € maio de 2016, baseou-se na
utilizacado de dois instrumentos elaborados para o efeito, um referente ao cliente interno
€ 0 outro ao cliente externo da Administracdo Publica. Em ambos foram colocadas
questdes sobre o perfil sociodemografico dos clientes. No instrumento referente ao
cliente interno sao avaliadas a satisfacado, a motivacao, e as competéncias e atributos e
no referente ao cliente externo sao avaliadas a qualidade dos servigos e a satisfacao.
Para medir as variaveis foi utilizada uma escala tipo Likert de 5 pontos que oscila entre
1 - discordo totalmente e 5 - concordo totalmente.

As variaveis em estudo apresentaram valores de alfa de Cronbach que variaram de .74
a .91, mostrando-se medidas fidedignas (Pestana, & Gageiro, 2008).

Os dados foram analisados recorrendo ao software IBM SPSS Statistics 23. Recorreu-
se a correlacao de Pearson para analisar as correlacdes entre as variaveis e a analise

de regressao linear para testar as hipéteses.

4. RESULTADOS

Na Tabela 1 observa-se que as correlagdes entre as variaveis em estudo sao

estatisticamente significativas e positivas.

Tabela 1. Resultados da Correlagdo de Pearson

Cliente Interno Cliente Externo
Satisfagdo Competéncias e Satisfagdo
Atributos
Motivagdo 76" 62" Qualidade de Servico ‘ 570"
Satisfacdo 637

“p < .01
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No que respeita ao cliente interno, verifica-se que 57.9% da variabilidade da satisfacao
€ explicada pela motivagédo. A motivacao influencia positivamente a satisfagcao (#98) =
11.62; p <.01; B=.70), isto &, a motivacao leva ao aumento da satisfacao do cliente.
Verifica-se que 39.6% da variabilidade da satisfagao € explicada pelas competéncias e
atributos. As competéncias e atributos influenciam positivamente a satisfacao (£(98) =
8.02; p <.01; B=.70), ou seja, as competéncias e atributos contribuem para o aumento
da satisfacao do cliente.

Pode-se afirmar que 38.8% da variabilidade da motivacdo € explicada pelas
competéncias e atributos. As competéncias e atributos influenciam positivamente a
motivacao ({(98) = 7.88; p < .01; B=.75), isto &, as competéncias e atributos contribuem
para o aumento da motivacao do cliente.

No que concerne ao cliente externo, verifica-se que 32.5% da variabilidade da
satisfacdo é explicada pela qualidade dos servicos. A qualidade dos servicos influencia
positivamente a satisfacao (£{(140) = 8.21; p < .01; B = .48), isto &, a melhoria da
qualidade dos servigos conduz a um aumento da satisfagéo do cliente.

Em suma, como mostra a Figura 1, para o cliente interno, a Hipoétese (H1) confirmou
que a motivacao influencia positivamente a satisfacdo do cliente. A Hipétese 2 (H2)
confirmou que as competéncias e atributos influenciam positivamente a satisfagéo e a
motivagao do cliente. Relativamente ao cliente externo, a Hipétese 3 (H3), confirmou

que a qualidade dos servicos influencia positivamente a satisfacdo do cliente.

Cliente Externo

@alidade dos Senri;D

HZ | 7= .48

Cliente Interno

Motivacao

Satisfacio

H2 | g =.75

A\ 4

Figura 3. Esquema das hipoteses em estudo.

Competéncias

e Atributos
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5. DISCUSSAO E CONCLUSAO

Em funcao dos dados recolhidos e da analise das hipéteses formuladas, conclui-se que
a motivacao influencia a satisfacado do cliente, isto €, a motivacao leva ao aumento da
satisfacdo. Também Pires (2014) refere no seu estudo que quando um colaborador esta
motivado, o seu nivel de satisfacdo aumenta proporcionalmente e, por conseguinte, o
seu desempenho também aumenta.

As competéncias e atributos influenciam a satisfacdo do cliente, ou seja, estas
contribuem para o aumento da satisfacdo, como defendem Rocha-Vidigal e Vidigal
(2012) no seu estudo, em que as qualificacdes e conhecimentos do colaborador Ihe dao
a possibilidade de desempenhar outras funcdes que poderdo permitir ter um melhor
estatuto no seio da organizacdo e na sociedade, bem como, poder auferir de uma
melhor remuneragao que o fara sentir-se mais realizado e satisfeito e, por conseguinte,
proporcionar-lhe uma melhoria da sua qualidade de vida.

As competéncias e atributos influenciam a motivacdo do cliente, ou seja, as
competéncias e atributos contribuem para 0 aumento da motivagdo, como se encontra
referenciado no estudo elaborado pelos investigadores Qayyum e Sukirno (2012) que
defendem que as habilitagdes e competéncias do colaborador revelaram ser fatores
importantes no desenvolvimento da motivagao.

A qualidade dos servigos influencia a satisfagao do cliente externo, isto €, a melhoria da
qualidade dos servicos conduz a um aumento da satisfacdo. Também o estudo
elaborado por Banerjee e Sah (2012) prova que a qualidade dos servigos tem impacto

direto na satisfacao do cliente e na sua fidelizacao em instituicées publicas.
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