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Resumo

O presente trabalho esta subordinado ao tema: “O atendimento ao publico nos
Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga” e que visa esclarecer quais
os fatores que contribuem para prestacdo de um atendimento ao publico de qualidade.

O atendimento ao publico de qualidade é fundamental para a fomentagdo de uma
boa imagem da GNR na sociedade. Para atingir esse nivel de qualidade é necessario que as
instalagdes da GNR e a predisposicdo dos militares sejam propicias para a prestacdo deste
Servico.

No seguimento do presente estudo enunciaram-se hipdteses e questdes de
investigacdo que procuraram dar resposta a questao central levantada “Qual a percec¢do dos
militares relativamente ao servico de atendimento ao publico nos Destacamentos
Territoriais do Comando Territorial de Braga?”.

De modo a realizar o estudo em questdo, efetuou-se uma exaustiva pesquisa
bibliogréafica, que serviu de alicerce para realizar o trabalho de campo, em que se verificou
quais as condi¢fes das salas de atendimento ao publico, qual a percecdo que os militares
tém do servico de atendimento e qual o indice motivacional para o desempenho da tarefa
de atendimento ao publico nos Postos Territoriais do Comando Territorial de Braga.

Os resultados posteriores foram alcancados através da observacdo direta dos
militares de atendimento, da aplicacdo de um questionario aos militares que efetuam
atendimento ao publico nos Postos Territoriais do Comando Territorial de Braga e
entrevistas semiestruturadas ao oficial Comandante da Unidade e aos oficiais Comandantes
dos Destacamentos Territoriais.

Em sintese conclui-se que o atendimento ao publico é de grande importancia para o
fomento da boa imagem da GNR na populacdo e que de acordo com a percecdo dos
militares que efetuam atendimento nos Postos Territoriais do Comando Territorial de
Braga consideram que este tem as condigdes necessarias para prestar um atendimento com
dignidade ao cidaddo, sendo que a questdo da garantia da privacidade na hora do
atendimento e as condicdes de acessibilidade a pessoas com deficiéncia sdo questdes que

carecem de melhoria.

Palavras-chave: Atendimento ao Publico; Cidaddo; Comunicacao; Qualidade; Militar de

atendimento.
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Abstract

The present work is subordinated to the theme: "The public service in the
detachments of the Territorial Command of Braga™ which aims to clarify which factors
contribute to providing a quality service to the public.
A good public service is critical to fostering a good image of the GNR in society. To
achieve this level of quality it is necessary that the facilities of the GNR and the
willingness of the military personal are conducive to providing this service.

Following the present study some hypotheses and research questions were
enunciated in order to answer the central raised question: "What is the real perception of
the military personal relatively to the public service in the detachments of the Territorial
Command of Braga?".

In order to conduct the present study, we performed an exhaustive bibliographic
research, which has served as the foundation to carry out the fieldwork, where we found
out what are the conditions of the service rooms to the public, which is the perception that
the military personal has regarding the public service, and, finally, which is the index of
motivation of the military personal, when performing the task of serving the public in the
Territorial Command of Braga.

The results were later obtained not only by direct observation of the military
service, but also by the application of a questionnaire, on the military personal performing
public service at the Territorial Command of Braga, and by semi-structured interviews to
the officer Unit ‘s Commandant and to the officers Territorial Commanders of
detachments.

In summary it is concluded that the public service is of great importance for
promoting the good image of the GNR in the population and, according to the perception
of the military personal, who perform this service in the Territorial Command at Braga
stations, they consider this to have the necessary conditions to provide a service to citizens
with dignity. With regard to the question of ensuring privacy in attendance and the
conditions of service and accessibility for people with disabilities are issues that need

improvement.

Keyweords: Public Service; Citizens, Communication, Quality, Military of attendance.
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Capitulo 1

Introducéo do Trabalho

1.1. Nota introdutoria

O trabalho de investigacdo aplicada (TIA) surge no ambito da estrutura curricular
dos cursos ministrados na Academia Militar e materializa o culminar do Curso de
formagéo de Oficiais de Ciéncias Militares na especialidade de GNR — Ramo Cavalaria.

Este trabalho é a etapa final na formacdo dos oficias da Guarda, que visa a
aplicacdo de competéncias e o desenvolvimento de capacidades, desenvolvendo o habito
da investigacdo e reflexdo sobre uma determinada problemética.

O estudo devera centrou-se em areas relacionadas com a Missdo Geral da Guarda
Nacional Republicana (GNR). Sendo assim, a sua realiza¢do é uma mais-valia ndo sé para
0 autor mas também para a Organizacéo, fruto dos resultados que possam advir.

E neste contexto que surge o presente trabalho subordinado ao tema “O
atendimento ao publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga”

Assim, o presente capitulo inicia-se com um enquadramento e justificacdo do tema,
seguindo-se a apresentacdo dos objetivos da investigacdo e da metodologia aplicada. Por

fim é enunciada a estrutura do trabalho.

1.2. Enquadramento

O presente TIA incide sobre a tematica do atendimento ao publico nos
Destacamentos Territoriais (DTer) da Guarda no Comando Territorial (CTer) de Braga.

O atendimento ao cidad&o por parte dos servigos da administracdo publica assume
particular importancia, uma vez que este é a primeira imagem que o cidaddao tem da
instituicdo onde se dirigiu. No caso das Forgas de Seguranga, em particular a Guarda
Nacional Republicana (GNR), tém especial interesse em passar uma imagem positiva para

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 1



Capitulo 1 — Introducéo do Trabalho

a sociedade, de forma a fomentar um espirito de entreajuda entre as Forgas de Seguranca e
a populacdo, indo ao encontro do modelo de policiamento de proximidade que é cada vez
mais discutido e apoiado nos mais diversos foruns de discussao.

Assim, um atendimento de qualidade mais do que um dever, torna-se um ponto-

chave como meio de valorizagéo e dignificagdo do bom nome da GNR.

1.3. Justificacdo do tema

A escolha do tema deveu-se ao interesse do autor em aprofundar o seu
conhecimento numa das formas como a GNR pode melhorar a sua imagem perante a
sociedade. Sendo que o atendimento ao publico talvez seja a primeira imagem que 0
cidad&o tem da instituigdo.

Qualquer cidaddo quando se dirige a um posto policial ou até a um agente da
autoridade, fica certamente na expetativa, porque nao sabe como vai decorrer o dialogo,
nem sabe como vai decorrer a rececdo do proprio agente. Portanto, quando um agente o
recebe com a dignidade de uma pessoa humana, forcosamente que essa pessoa vai ficar
mais tranquila, contribuindo desta forma para um refor¢co do sentimento de seguranga e

aumento da proximidade entre o cidaddo e as Forcas de Seguranca.

1.4. Pergunta de partida da investigacao

O objeto de estudo da presente investigacdo € avaliar quais as condicdes das salas
de atendimento ao publico, qual a percecdo que os militares tém do servico de atendimento
e qual o indice motivacional para o desempenho da tarefa de atendimento ao publico nos
DTer do CTer de Braga, principalmente no que diz respeito as condi¢fes que sao
proporcionadas ao cidaddo nas salas de atendimento. Assim, a pergunta de partida é: “Qual
a percecdo dos militares relativamente ao servico de atendimento ao publico nos
Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga?”.

Assim, a resposta a pergunta de partida surge a partir da analise das condic¢des das
salas de atendimento ao publico, qual a percecdo que os militares tém do servico de

atendimento e qual o indice motivacional para o desempenho da tarefa de atendimento.

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 2



Capitulo 1 — Introducéo do Trabalho

1.5. Perguntas derivadas da pergunta de partida

Da pergunta de partida, surgem outras questdes que as respostas, as mesmas,

relevam importancia para o presente trabalho. Desta forma as perguntas derivadas da

investigacao sao:

Q1:

Q2:

Qa3:

Q4

Q5:

Q6:

Serd que o atendimento ao publico é um fator gerador de boa imagem da
GNR?

Seria a especializacdo do militar de atendimento, uma solucdo para o aumento
da qualidade do atendimento ao publico nos PTer do CTer de Braga.

Existirdo restricGes aos responsaveis pela unidade e subunidades para efetuar
alteracdes nas areas de atendimento?

De que forma ter formacdo especifica na area do atendimento ao publico
influencia a motivacao dos mesmos para efetuar atendimento ao publico?

De que forma possuir formacdo especifica na area de atendimento ao publico
influencia a percecdo do tempo de execucdo da tarefa por parte dos militares?
De que forma a motivacdo influencia a percecdo do tempo de execucdo da

tarefa por parte dos militares?

1.6 Objeto e objetivos do trabalho

O objeto é verificar quais as condi¢fes que sdo proporcionadas ao cidaddo quando

se desloca a um PTer da GNR no CTer de Braga. Ndo sendo, portanto, objeto do trabalho

verificar a satisfacdo do cidadédo face ao servico prestado.

Tendo em conta as perguntas derivadas da pergunta de partida, foram definidos

objetivos especificos de forma a melhor balizar o objeto de estudo, surgindo assim os

seguintes:

Analisar de que forma a formacdo, o desempenho da tarefa e a motivacao se
relacionam;

Verificar se um atendimento de qualidade traz beneficios para a GNR;
Compreender a percecdo que os militares que efetuam atendimento ao

publico tém da tarefa que desempenham.

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 3



Capitulo 1 — Introducéo do Trabalho

1.7. Hipdteses

Tendo em conta as questdes levantadas, surgem as seguintes hipdteses:

H1: O atendimento ao publico é um fator gerador de boa imagem da GNR.

H2: A especializacdo do militar de atendimento é uma solucéo para o aumento da
qualidade do atendimento ao publico nos PTer do CTer de Braga.

H3: Existem restricbes aos responsaveis pela unidade e subunidades para efetuar
alteracdes nas areas de atendimento.

H4: A formac&o especifica na &rea do atendimento ao publico aumenta a motivagao
dos militares quando estdo a efetuar atendimento ao publico.

H5: Possuir formacdo especifica na area de atendimento ao publico diminui a
percecdo do tempo de execucdo da tarefa por parte dos militares.

H6: A motivagdo diminui a percecdo do tempo de execugéo da tarefa por parte dos

militares.

1.8. Metodologia

Na elaboracdo do TIA foram seguidas as normas dadas pela Academia Militar
constantes na Norma de Execucdo Permanente (NEP) 520 anexo F e nos pontos em que
esta for omissa, seguiu-se a metodologia cientifica proposta por Sarmento (2008).

A realizacdo do segundo e terceiro capitulo foi baseada na analise de bibliografia
variada, que complementada com conversas informais, previstas de forma a recolher
informacdo sobre a percecdo que os militares tém relativamente ao servico de atendimento
ao publico, com o objetivo de ser um auxilio na construcdo do questionario e também na
formulacdo das hipoteses de acordo com os objetivos.

Por sua vez, o quarto capitulo assenta no método de observacdo direta, na
realizacdo de entrevistas semiestruturadas e da aplicacdo de um inquérito a diferentes
amostras, no sentido de confirmar ou refutar as hipdteses teéricas desenvolvidas no quarto

capitulo.
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Capitulo 1 — Introducéo do Trabalho

1.9. Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta dividido em cinco capitulos. O primeiro contém a
introducdo e apresentagdo do trabalho, o segundo € composto pela parte tedrica; o terceiro
contempla a metodologia adotada; o quarto constitui a discussao dos resultados do trabalho
de campo; o quinto e ultimo contém as conclusdes.

O primeiro capitulo (introducdo do trabalho) esta dividido em nove subcapitulos
nos quais é efetuada uma breve nota introdutoria, seguida da justificacdo pelo qual foi
escolhido este tema, sendo depois formulada uma pergunta de partida e perguntas
derivadas da investigacdo, seguindo-se a delimitacdo do objeto de estudo e dos objetivos
do trabalho, passando-se ao levantamento de hipdteses tedricas. Seguidamente é referida a
metodologia adotada para a realizacdo do trabalho e, por fim, é efetuada uma breve
descricdo da estrutura do trabalho.

No segundo capitulo (revisdo da literatura) intitulado “O atendimento ao publico”,
sdo enumeradas as varias missdes a desempenhar pelo militar de atendimento quando esta
de servico, bem como, varios aspetos a ter em conta para ser efetuado um atendimento ao
publico com qualidade

No terceiro capitulo (metodologia) é dissecado toda a forma como foi efetuado o
trabalho de campo sendo referido todos os métodos e técnicas adotadas pelo investigador.

O quarto capitulo apresenta a discussdo e analise dos resultados obtidos no trabalho
de campo. Através dessa andlise e do conhecimento adquirido ao longo do segundo
capitulo, serdo tecidas algumas conclusdes acerca do trabalho bem como referidas as

principais limitacGes de investigacdo e efetuadas sugestdes para futuros estudos.
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Capitulo 2

Atendimento ao Publico

2.1. Introdugéo

O atendimento significa “satisfazer pedido ou solicitacdo” (Infopédia, s.d.), ao
publico designa-se por “que se faz diante de todos” (Infopédia, s.d.), entdo, tal como os
significados das palavras o indicam, atendimento publico é o ato de satisfazer pedido ou
solicitacdo de qualquer pessoa.

De forma a satisfazer o interesse dos cidaddos sdo exigidas um conjunto de
competéncias ao profissional de atendimento, competéncias na &rea do saber ser, saber
fazer e saber saber (GNR, 2010).

Assim, ao longo do presente capitulo abordar-se-do0 estas competéncias do
profissional de atendimento (mais concretamente o militar da GNR), bem como as
condigdes que devem ser dadas aos cidaddos quando se deslocam a um PTer da GNR,
fazendo ainda a distingdo entre as diferentes formas de atendimento.

2.2. Leis da comunicacéo

A Comunicagao ¢ o “processo de ideias, mensagens ou informacgdes, através da
fala, de sinais de escrita ou de comportamentos. Sistema para enviar e receber mensagens”
(Ledo, Rei, Silva, Pinto, & Szymaniak, 2000, p.52).

De acordo com Rego (1999) existem nove leis que devemos ter em conta quando
estamos a comunicar, sendo elas: a lei do emissor; a lei da congruéncia; a lei do recetor; a
lei da repeticéo; a lei da simplificacéo; a lei da distorcdo; o efeito boomerang; a ordem das
mensagens e a lei do diferencial de percecéo.

A lei do emissor refere que a mensagem que € emitida € melhor captada e
compreendida, quanto mais importante seja o individuo que a esta a emitir. No que toca a

lei da congruéncia, quem envia a mensagem deve ser congruente na informacao que passa,
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deixando a imagem de um emissor credivel, para isso deve ter em atencdo 0s seis

principios basilares da congruéncia, como mostra a figura n.® 1:

Compostura
(Saber lidar com as pressoes; exibir
adequadamente as emocoes)

Caracter Competéncia
{(Honesticdade, (técnica e
confianca, interpessoal )

integridade)

Comunicabilidade
Cuidado Coragem
(com o bem estar dosg (convicgio, commitment com a

outros) posigiotomada)

Figuran. 1 - Os 6 C da credibilidade®

Por sua vez, a lei do recetor refere que quanto maior for o nUmero de pessoas e a
sua heterogeneidade, para o qual estd a ser emitida uma mensagem, maior serdo as
dificuldades de comunicacdo. No tocante a lei da repeticdo, quanto maior o numero de
vezes que a mensagem € repetida, maior serdo as hipoteses do recetor a memorizar. Quanto
a lei da simplificacéo, esta destaca a importancia de serem emitidas mensagens simples de
forma a ser mais facil a sua compreensdo, para isso € importante recorrer a linguagem do
conhecimento comum e ndo utilizar termos técnicos. A lei da distorcao refere que a medida

gue uma mensagem € transmitida, de uma pessoa para a outra, 0 seu conteido vai sendo

! Fonte: Adaptada de Rego (1999)
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alterado. O efeito boomerang surge quando o efeito que a comunicagdo tem no publico-
alvo é exatamente o oposto do pretendido pelo comunicador. A ordem das mensagens
refere que as mensagens que sao referidas no inicio e no final da comunicacdo sdo as que
mais facilmente sdo memorizadas pelo recetor. Por fim, a lei do diferencial de percecédo
refere que o recetor tem uma capacidade de percecdo das mensagens em média cinco vezes
maior que o emissor devido ao tempo que tem para receber e processar a mensagem (Rego,
1999).

2.3. Barreiras comunicacionais

De acordo com Rego (1999) durante a comunicacao podem existir barreiras que a
dificultem, impedindo assim que a transmissdo de uma mensagem seja eficaz.

Assim de acordo com 0 mesmo autor (1999), existem nove fatores principais que
podem ser uma barreira @ comunicacdo, sendo eles: ouvir 0 que esperamos ouvir, a
percecdo seletiva; a avaliacdo da fonte; percecdes diferentes; os problemas semanticos;
sinais ndo-verbais, efeito das emocdes, diferencas culturais e a distancia fisica.

De seguida é apresentado um quadro resumo explicativo da forma como
determinadas atitudes dos interlocutores podem constituir uma barreira comunicacional

que inviabilize a compreensdo das mensagens emitidas entre si.
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Quadro n.° 1 — Resumo das principais barreiras & comunicacao?

Barreiras

Explicacéo

Ouvir o que

esperamos ouvir

Percecdo seletiva

Avaliagdo da

fonte

Percecdes
diferentes

Problemas

semanticos

Sinais ndo-verbais

Efeito das

emocdes

Diferencas

culturais

Distancia fisica

As experiéncias passadas influenciam as percecdes das ocorréncias atuais.

Desconsideracao pelas informacgdes que entram em conflito com o que

«sabemos».

Quando alguém nos comunica algo, a interpretacéo que fazemos da
mensagem € influenciada pela avaliagdo que fazemos da pessoa enquanto

origem/fonte da mesma.

As mensagens sdo interpeladas a luz dos valores, convicgdes e crengas que
as pessoas partilham, assim como por pressdes ambientais que as
envolvam.

As palavras tém interpretagdes e/ou significaces que nem sempre séo

coincidentes para as diferentes pessoas.

Os nossos gestos, expressdes faciais e posturas do corpo também
comunicam, podendo ajudar ou dificultar a chegada das mensagens aos

destinatarios, e influenciar a sua interpretagao.

Qualquer que seja a emogdo (raiva, medo, excitacdo, felicidade), ela
influencia o nosso modo de comunicar, assim como a interpretagdo que 0s

outros ddo a mensagem.

As diferengas culturais (entre paises, regides, profissdes) podem permitir

mal-entendidos na comunicacao.

A distancia fisica faz aumentar o ruido na comunicagao, impede o contacto

cara-a-cara, ndo permite detetar os sinais ndo-verbais.

SO através da identificacdo destas barreiras a comunicacdo é que os profissionais de
atendimento (militares de atendimento) podem dar um salto qualitativo ao nivel da
comunicagdo com o cidaddo. Prestando desta forma um servigo de mais eficiente, uma vez
que uma maior quantidade de informacdo serd assimilada, facilitando a satisfacdo das

necessidades do cidadao.

2 Fonte: Adaptada de Rego (1999)

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 9



Capitulo 2 - Atendimento ao Publico

2.4. Missoes do atendimento

De acordo com o Regulamento Geral de Servicos da Guarda Nacional Republicana
(RGSGNR)?, o atendimento ao ptblico na GNR é classificado como um servico ordinario*
(Art.% 29.° RGSGNR) estando os militares designados para este servi¢o inseridos numa
escala (Art.° 39.° RGSGNR).

Uma vez escalado para o servico de atendimento, o militar que o esta a efetuar é
inseparavel do quartel, competindo-lhe tratar queixas que lhe forem apresentadas (Art.°
40.° RGSGNR). E de realcar, no que diz respeito a este ponto, que hoje em dia, é prética
corrente durante o periodo do meio-dia o militar efetuar uma pausa para o almoco.

O militar do servico de atendimento é também responsavel, na auséncia do
comandante de PTer e graduado de servigo, por tomar conhecimento da entrada e saida
das patrulhas. Contudo, caso suceda alguma situagcdo anormal ou ocorréncia grave, 0
militar de atendimento deve informar, de imediato, comandante de posto do ocorrido (Art.°
168.° RGSGNR).

O militar de atendimento esta incumbido de executar sinais de apito de acordo com
o codigo de utilizacdo em vigor®, efetuando de seguida a sua apresentacdo. Aquando da
saida da entidade, efetuara idéntico sinal de apito, quando lhe for dada instrucéo para tal
(Art.° 228.° RGSGNR).

Também a NEP 3.43 vem ajudar a caraterizar o que € o servi¢o de atendimento ao
publico e como se insere no ambito do servico da GNR. Assim, o atendimento ao publico é
um servigo diario e interno “desempenhado por militares afetos ao atendimento publico, a
defesa imediata do quartel e a prestagdo de honras” (NEP/GNR); 0 apoio ao atendimento €
também um servigo didrio e interno “desempenhado por militares com a missdo de

coadjuvar o militar de atendimento” (NEP/GNR).

* Despacho n.° 10393/2010.

*«Q servigo ordinario é aquele que se desenvolve em proveito geral da vida diaria da unidade, de
determinados servigos publicos ou de pessoas e bens.” (Art.° 29.° RGSGNR).

® MAI 5 sinais curtos; GCG GNR 4 sinais curtos; oficiais Generais com funcdes de comando, inspe¢éo ou
direcédo 3 sinais curtos; Oficias Superiores com func¢des de comando ou direcdo 2 sinais curtos; Comandante
de Destacamento 1 sinal curto; outros Oficias Superiores da GNR 1 sinal longo (Art.° 228.° RGSGNR).
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2.5. Expetativas do utente

Conhecer a populacéo da zona de acdo de uma unidade territorial € vital para levar
a cabo a missdo superiormente definida, de modo que esse conhecimento também permita
ter uma maior percecdo das expetativas da populacdo. Assim, esta perce¢édo possibilita uma
maior adequacgédo das acOes policiais, melhorando assim qualitativamente o servico pela
GNR prestado a sociedade (Pereira, 2005).

De acordo com Pereira (2005), a populacdo civil espera da GNR que esta previna
qualquer rotura que possa de alguma forma alterar o normal funcionamento da sociedade, e
que, garanta todo o tipo de seguranca emocional, fisica e material de pessoas e bens.

“Ao contactar com a Administragdo Publica o cidaddo pretende, em primeiro lugar,
encontrar uma conveniente resposta para as suas necessidades e sO depois se preocupara
com o interesse publico ou as necessidades da comunidade” (Departamento de
Modernizacdo Administrativa, 1998, p. 7). O cidaddo quando se desloca a um PTer da
GNR apenas quer ver os seus problemas resolvidos. Assim, o militar que o atende é para o
cidaddo o sujeito/ator principal da GNR e é nele e nas suas capacidades, que o cidadao
deposita as suas expetativas para ver o seu problema resolvido (Pereira, 2005). O cidadao
espera que o militar da GNR tenha:

“Poder/autoridade suficiente para satisfazer a sua pretensao;

Poder/autoridade suficiente para satisfazer a sua pretensao imediatamente;

Um grau de consideracéo suficiente para o tratar como pessoa;

Capacidade para se empenhar o suficiente e perceber a importincia do problema. *
(Pereira, 2005, p.17).

O cidadao quando procura uma informacao junto do militar da GNR, pretende que
a atuacdo do militar seja rapida e eficaz, para chegar de forma célere e facil ao “quem” e
“como” solucionar o seu problema (Pereira, 2005). Tal como noutros servigos publicos, o
cidaddo quer que “o servigo seja rapido e eficaz (....) e que os militares sejam atenciosos e
humanos” (Pereira, 2009).

Do resultado de um inquérito realizado pela Marktest em 1997, foram identificados
os fatores que satisfazem ou desagradam ao cidaddo quando entra em contato com as
forcas policiais pelo motivo de terem sido vitimas de um crime. A tabela n.° 1 discrimina
quais os principais motivos de satisfacdo e de insatisfacdo por parte do cidaddo (Pereira,
2009).
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Tabela n.° 1 — Razdes de satisfacdo e insatisfacao®

Raz0es de Insatisfacéo % Raz0es de Satisfacdo %
Mostraram-se desinteressados 46,7 | Atenderam bem 55,3
N&o se esforgaram por resolver o caso | 46,7 | Foram delicados 36,3
N&o apanharam os autores do crime 44,4 | Esforcaram-se por resolver o caso | 26,3
Nunca deram informacdes sobre o caso | 20 | Mostraram-se interessados 26,3

Apanharam os autores do crime 23,7

De acordo com a tabela n.° 1, o cidaddo sente maior satisfacdo quando lhe é feito
um atendimento com qualidade do que por apanharem os autores do crime. Por outro lado,
0 desinteresse e a falta de empenho na resolucdo do problema séo as razbes que mais
desagradam o cidadao.

Pelo exposto, a forma como recebemos e atendemos o cidaddo assume particular
importancia, visto que o seu grau de satisfacdo sera responsavel pela afirmacdo no seio da
sociedade Forcas de Seguranga capazes de satisfazer as necessidades da populacéo, criando
uma imagem positiva das Forcas de Seguranga entre a sociedade.

2.6. Atendimento presencial

De acordo com Pereira (2010, p. 41) “o atendimento presencial na Guarda Nacional
Republicana, que pode ser entendido enquanto qualquer contacto direto com o publico (...)
com vista a ajuda, esclarecimento e orientagdo dos cidaddos”. Assim, um atendimento de
qualidade favorece a imagem da instituicdo, potencia atitudes favoraveis por parte dos
cidaddos em relacdo a mesma, tendo assim, um papel preventivo e consequentemente
gerador de um sentimento de seguranca e confianca naquela populacdo (GNR, 2010).

O Manual de Comunicacdo e Atendimento da GNR (2010) destaca dois tipos de
competéncias que sdo esséncias ao militar do atendimento, para que possa efetuar o
respetivo servico com qualidade, sendo elas as competéncias verbais e as competéncias
ndo-verbais, que mais a frente serdo explanadas de forma individualizada.

De acordo com Moreira (2010), um dos pontos importantes no atendimento

presencial é a apresentacdo pessoal. A imagem de quem esta de atendimento tem de ir ao

® Fonte: (Pereira,2009, p. 15)
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encontro da imagem que a instituicdo pretenda passar. Assim, no caso da GNR, o militar
tem de passar uma imagem de competéncia e seriedade; deve ter especial cuidado com a
higiene pessoal e zelar por uma boa aparéncia; a sua forma de vestir deve ser cuidada (no
caso da GNR, bem fardados e ataviados), dando preferéncia a um estilo mais classico, no
caso de a instituicdo nédo ter fardamento definido. A expressao facial deve ser um aspeto a
ter em conta, uma vez que o profissional de atendimento ndo deve mostrar expressoes de
desagrado, deve sorrir de forma educada e manter um ar tranquilo, de modo a demonstrar
seguranca. Deve utilizar a expressao corporal, mas de forma equilibrada, ou seja, 0 excesso
de gesticulacdo ou a sua auséncia sdo comportamentos a evitar. Por fim, o profissional de
atendimento deve evitar os maneirismos e tiques nervosos, fazendo um esforco (caso os

tenha) para os controlar de forma a ndo ser um entrave a comunicacao.

2.6.1. Competéncias verbais

De acordo com o Instituto de Formacédo Tributaria (IFT) (2002, p. 30) “...quando
utilizamos codigo linguistico com as palavras, estamos a utilizar a linguagem verbal”,
podendo esta assumir a forma oral ou a forma escrita, sendo que, este tipo de linguagem
estd condicionado pela capacidade de expressdo dos respetivos interlocutores e pelas
circunstancias do contexto em que a situacdo ocorre.

De acordo com o Manual de Comunicagéo e Atendimento da GNR (2010), para ter
uma boa expressividade verbal, o profissional de atendimento deve ser claro com um
discurso légico e bem estruturado, preocupando-se sempre em adaptar a linguagem ao seu
interlocutor, ndo podendo deixar de parte a expressao oral e escrita, onde é essencial ter em
atencdo a dimensdo fonética e a correcdo ortografica.

De acordo com 0 mesmo autor (2010) quando se estéa a contactar diretamente com o
cidaddo, o profissional de atendimento deve trata-lo pelo nome, criando, desta forma uma
maior empatia, devendo também, utilizar o tempo presente de forma a transmitir uma ideia
de prontiddo, bem como, primar pela utilizagdo de expressfes que suscitem a sua
disponibilidade para com os desejos do cidaddo, devendo evitar expressdes negativas, por
vezes desmotivadoras para o cidaddo; por fim, na situacdo em que o militar se aperceba
gue o assunto sera demorado, devera alertar o cidaddo para esse facto, informando-o do

tempo aproximado de espera.
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E também importante que o profissional de atendimento saiba perguntar, isto €, que
saiba colocar a pergunta de forma a obter uma resposta que o esclareca sobre os factos e
ajude o cidaddo a expressar as suas ideias. O militar de atendimento deve colocar uma
pergunta de cada vez e ndo colocar questdes que influenciem a resposta. Durante ou no
final do atendimento, o profissional de atendimento deve ler tudo o que foi sendo escrito,
confirmando os factos, efetuando as necessarias correcOes, identificando eventuais
incompreensdes preocupando-se ainda com que seja minimo o nimero de dados omitidos
ou esquecidos (GNR, 2010).

2.6.2. Competéncias nao-verbais

“Antes mesmo de pronunciarmos uma Unica palavra, exprimimo-nos” (Hille, 1993,
p. 22) através da imagem que transmitimos. De acordo com o ditado popular “Uma
imagem vale mais do que mil palavras”, sendo esta imagem a primeira e profunda
impressdo que o cidaddo fica do profissional de atendimento e da instituicdo que ele
representa. A primeira imagem ¢ o “espelho” duma continua, proficua e salutar
convivéncia institucional.

De acordo com o IFT (2002, p. 31) “quando utilizamos codigos ndo-verbais, ou
seja, sinais sonoros e visuais através da «linguagem corporal», estamos a utilizar a
linguagem né&o-verbal”. Este tipo de linguagem tem uma forte capacidade de influenciar a
transmissdo de uma mensagem e indissocidvel da linguagem falada (IFT, 2002).

Ainda segundo o mesmo autor (2002) a linguagem ndo-verbal pode assumir
diferentes formas tais como: a linguagem cinésica’; a linguagem paralinguistica® e a
linguagem proxémica’.

Tendo em conta 0 manual de Comunicacdo e Atendimento da GNR (2010) a
linguagem ndo-verbal é uma forma de complementar a linguagem verbal. Assim, tal como
na linguagem verbal utilizamos expressdes que suscitam no cidaddo a ideia de
disponibilidade da nossa parte, também na linguagem nédo-verbal, através da nossa postura,

temos de passar uma ideia de que estamos disponiveis para atender, devendo o profissional

" “Forma de comunicar que envolve gestos, postura, expressdo facial e outros movimentos do corpo” (IFT,
2002, p. 31).

8 «“Forma como falamos e inclui as caracteristicas da voz (o tom, o volume, a fluidez, as pausas e os siléncios)
e a utilizagdo de diversos sons (humm, ahh, etc.) ” (IFT, 2002, p. 33).

% “Precepeio e utilizagdo do espaco, isto é, 0 modo como as pessoas se posicionam e se relacionam
especialmente em relagdo as outras (distancias fisicas) ” (IFT, 2002, p. 34).
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de atendimento sorrir e manter, sempre que possivel, contato visual com o cidaddo. O
simples facto de estar num PTer obriga o profissional a manter cuidados de higiene
pessoal diaria, estar fardado de forma impecavel, evitando, no caso dos militares
femininos, adornos vistosos e excessiva maquilhagem; estas regras sdo fatores geradores

de uma boa imagem por parte do militar da GNR para com o cidadao.

2.7. Atendimento telefénico

“O telefone tornou-se, nas empresas, um dos principais meios de comunicacao,
sobretudo nas empresas de prestacdo de servicos, pois as pessoas, muitas vezes, preferem
telefonar pelas mais variadissimas situagdes, ou telefonam antes de se deslocarem. Sendo

assim, o atendimento telefnico reveste-se de extrema importancia...” (Fauque, 1994, p.
31).

Mesmo tendo-se em conta a data em que foi feita a analise anterior por Fauque,
verifica-se uma latente importancia da utilizacdo do telefone para efetuar o atendimento.
Assim, fazendo o transfere para os dias de hoje, este tipo de atendimento assume uma
importancia vital para a tal imagem que fica, dependendo esta, da forma como se €
atendido. Hoje em dia, 0s equipamentos de telecomunicacGes estdo difundidos por toda a
sociedade, sendo uma das principais ferramentas de trabalho dos cidadaos, das instituicbes
publicas e empresas. Sdo pois, um meio facil e eficiente que o cidaddo dispde para ver
solucionados ou parcialmente solucionados os seus problemas.

Uma vez que o cidaddo ndo estd presente, torna-se impossivel acompanhar as
expressdes faciais, labiais e corporais, devendo este aspeto ser compensado dando especial
atencdo a aspetos verbais (as palavras) e principalmente a aspetos paraverbais como o tom
de voz, a prondncia e a entoagdo. Assim, o profissional de atendimento deve “deve falar
pausadamente, a partir de um tom audivel (...) e agradavel, recorrendo a palavras
percetiveis, que ndo comportem ambiguidade” (GNR, 2010, p. 57). Deve também ter em
atencdo a velocidade com que fala, devendo dar tempo ao cidaddo para compreender e
reagir ao que lhe é comunicado. (GNR, 2010).

Para além da forma como se tem de falar com o cidaddo, ndo menos importante é a
forma como se escuta, uma vez que “ os melhores comunicadores sdo excelentes ouvintes”
(Estanqueiro, 2009, p. 75). “Escutar constitui um elemento fundamental para aquele que
atende o telefone, desempenhe eficazmente a sua fun¢ao” (Pereira, 2005, p. 49). Por forma

a melhorar este aspeto, o telefonista deve privilegiar a escuta ativa que exige dele
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“disponibilidade, interesse pela pessoa, compreensdo da mensagem, espirito critico e
prudéncia nos conselhos” (Estanqueiro, 2009, p. 75). Para além disso, 0 interlocutor tem de
fazer notar a sua presenca atraves da utilizacdo de acenos verbais como (“sim”, ”hum,

2

hum”, ”entendo”, etc.), ter a certeza que entendeu a mensagem e caso surjam duvidas
questionar o interlocutor e anotar os pontos-chave, de forma depois resolver os problemas
colocados. Por outro lado quem atende a chamada ndo se deve distrair com o que esta a
acontecer a sua volta e pensar nas respostas a dar enquanto o outro fala, uma vez que
enquanto esta a pensar na resposta ndo consegue estar concentrado a ouvir e a entender o
que o interlocutor pretende. (Pereira, 2005).

“O telefonista é o primeiro elo de ligacdo que o cidaddo tem com a GNR, pelo que
também a linguagem utilizada deve ser cuidada e adequada, transmitindo uma imagem de
competéncia” (Pereira, 2005, p. 52), privilegiando desta forma a linguagem positiva.
Assim, deve o telefonista ter cuidado nas palavras que escolhe, privilegiando o tempo
presente (transmite a ideia de prontiddo e celeridade), evitar expressdes que causem a
desmotivagdo no cidaddo e que passem uma imagem de ineficiéncia e ineficacia (“€
impossivel”, “ndo ha solugdo”, etc.). Se por algum motivo o profissional de atendimento
ndo dispem da informacdo que lhe é solicitada, este ndo deve inventar informacao, mas
sim admitir o desconhecimento e procurar encaminhar o cidaddo para o local apropriado
ou entdo informa-se junto dos seus superiores, tendo sempre em atencdo dar uma previsao
do tempo que demora a resolver a situacdo e deixar a opc¢do ao cidaddo se pretende esperar

ou entdo se quer que o contactem mais tarde com a situacao resolvida (GNR, 2010).
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2.8. Caracteristicas do local onde é efetuado o Atendimento

“Revelamos o que somos pela decoracdo que nos rodeia, e as instalagées de uma
empresa € muito mais que simples decoracdo. As instalacdes sdo a imagem fisica da firma, a
expressdo material das suas concegdes (...) assim da-se conta que as instalagBes de uma
empresa, duma pequena loja ou de um hipermercado sdo, s6 por si, instrumentos de
atendimento. A imagem da empresa que transmitem ao visitante é de primordial importancia”

(Fauque, 1994, p. 51).

“O local destinado ao atendimento e acolhimento ao publico é um elemento de
fundamental importéncia na qualidade do servigo, dado que a apresentacdo destes espacos,
bem como dos militares que ali se encontram a desempenhar funcBes, constituem um dos
primeiros focos de comunicacdo entre a Instituicdo e o publico, pelo que tem primordial
importancia na formacéo da primeira imagem, quer da Instituicdo, quer dos militares que a

representam” (Pereira,2009, p. 24).

Como se pode ver, Fauque e Pereira atribuem muita importancia ao espaco fisico
onde é efetuado o atendimento, porque em boa verdade, a imagem daquele local seré a
imagem que o cidaddo ficard do resto das instalagcBes do quartel da GNR. Assim quanto
maior for a qualidade da sala de atendimento melhor serd a imagem que o cidad&o tera da
instituicao.

De acordo com o manual de atendimento da GNR o local de atendimento pode
contribuir para a maior satisfacdo ou insatisfacdo do cidadao. Assim o espaco fisico onde é
efetuado o atendimento deve ser organizado e funcional, de forma a tornar o atendimento
mais célere. No que diz respeito a critérios ergondémicos o local deve ter boas condi¢des de
iluminacdo e térmicas. Deve-se ter, também em atencdo, a qualidade do ar, bem como, a
eliminacdo de fontes de ruido. O local deve ter facil acessibilidade (indicacdes visiveis
para aceder ao PTer, bem como, condi¢cdes adequadas para cidaddos com deficiéncias
motoras), assim como, o respeito pelas regras de higiene e seguranca no trabalho. O posto
de atendimento deve ter ainda um local reservado exclusivamente as vitimas de crime, e
ainda, ter disponivel uma lista com os contactos de utilidade publica.

De acordo com o art.° 7° do Decreto- Lei (DL) n.° 135/99 de 22 de abril os locais de
atendimento ao publico devem:

e Ter afixada informacéao sobre os locais onde sdo tratados os diversos assuntos;

e Ter afixada a tabela dos pregos dos bens ou servicos fornecidos;

e Ter afixado o organograma do servico, em que sejam inscritos os nomes dos

dirigentes e chefias respetivos;

e Ter assinalada a existéncia de linhas de atendimento telefonico ao publico;
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e Ter brochuras, desdobraveis, guias ou outros meios de divulgacdo de atividades
e respetivas formalidades.
e Ter sistemas de marcacdo de vez, sinalizacdo para auto-encaminhamento e
pictogramas de seguranca, telefones publicos, instalagdes sanitérias, dispositivo
para fornecimento de agua potavel, video, televisor, computador que permita o
acesso a Internet, ao INFOCID™ ou a outro meio de divulgacdo multimédia;
e Ser efetuados em secretaria individual, removendo-se os balcdes e postigos;
Segundo Pereira (2009) no local de atendimento como primeira imagem da
instituicdo para o cidaddo, devem ter afixados brasdes e logotipos alusivos a instituicdo. A
utilizacdo destes meios € essencial para o cidaddo, uma vez que fornecem a este a sensacao

de estarem no sitio certo.

2.9. Sintese do capitulo

Este capitulo debruca-se primordialmente sobre os ponto-chave a ter em atencéo
para efetuar um atendimento ao publico de qualidade. Assim iniciamos o capitulo a falar
sobre uns dos aspetos mais importantes no atendimento ao publico, a comunicacéo.
Referindo os principais aspetos (leis) que o profissional de atendimento tem de ter em
atencdo de forma a efetuar uma comunicacéo eficaz.

Em seguida, sdo referidos alguns comportamentos que se mostram como barreiras a
comunicacdo entre o profissional de atendimento e o cidaddo, que podem causar
dificuldades nas tarefas e na resolucdo dos problemas que o cidaddo apresenta ao
profissional de atendimento, e que quer ver resolvidos pelo mesmo.

Apresenta-se depois as missdes a desempenhar pelo militar de atendimento quando
estd de servico bem como as do militar que efetua o apoio ao atendimento, de acordo com
0 RGSGNR e a NEP 3.43.

O conhecimento das expetativas que o cidaddo tem quando se desloca a um servico
publico é de grande importancia, uma vez que assim pode melhor adequar o atendimento
efetuado de forma a este convergir com o idealizado pelo cidaddo de modo a este se sentir

satisfeito com o servigo prestado.

10«gjstema de informagao cujo 6rgdo gestor e executivo é o Secretariado para a Modernizagio
Administrativa e é alimentado por mais de 50 produtores correspondentes a outros tantos servigos da
Administracdo Publica” (Silveira, 1998, s.p.).
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De seguida, foram referidos os principais aspetos a ter em atencdo no atendimento
presencial ao cidaddo, e os dois tipos de competéncias que lhe estdo associadas, as
competéncias verbais e as competéncias ndo-verbais. Também foram abordados o modo
como deve ser efetuado o atendimento telefonico e os principais aspetos a ter em conta
para o efetuar com qualidade.

Por fim, analisou-se as caracteristicas que os locais onde é efetuado o atendimento
ao publico devem ter, desde condicGes de acessibilidade e fisicas, nivel de conforto,

luminosidade e higiene, bem como a decoracdo da sala de atendimento.
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Metodologia e Procedimentos

3.1. Introducéo

Uma vez realizado o enquadramento tedrico (fase exploratéria) no capitulo anterior
do presente TIA, que tem por objetivo proporcionar as ferramentas necessarias para o
enquadramento da investigacdo de campo (fase analitica), urge a necessidade de seguir
com a metodologia e procedimentos adotados no trabalho de campo.

Assim, neste capitulo é feita uma abordagem teorica a investigacdo documental,
qualitativa e quantitativa. Em seguida € realizada uma breve descri¢do dos participantes na
investigagdo. Séo ainda referidas as estratégias de recolha de dados através dos inquéritos
(entrevistas e questionarios) e observacao direta, bem como a forma como sao tratados 0s

dados e a estratégia pedagdgica utilizada.

3.2. Metodologia do trabalho de campo

Para a elaboracdo do trabalho de investigacao cientifica é necessario estabelecer de
forma clara como realizar a investigagéo, sendo assim de grande importancia definir de que
forma se coletou a informacao.

Podemos definir investigacdo “como sendo o diagnodstico das necessidades de
informagdo e selecdo das variaveis relevantes sobre as quais se véao recolher, registar e
analisar informagdes validas e fiaveis” (Sarmento, 2008, p.3).

Na primeira fase (exploratdria), através da analise documental foi possivel adquirir
conhecimentos e competéncias que ajudaram na compreensao da teméatica em investigacéo,
de forma a adicionar ao trabalho conceitos base que s@o importantes alicerces na

construgdo do mesmo. Esta analise documental foi feita em diversas bibliotecas, das quais
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destaco a biblioteca da Academia Militar, a da Escola da Guarda, do Instituto Superior de
Ciéncias Policiais e Seguranga Interna e a Biblioteca Nacional de Portugal.

Tratando-se este trabalho de um estudo de caso™ sobre o atendimento ao publico
nos DTer do Cter de Braga, a fase analitica iniciou-se com a aplicacdo do metodo de
observacdo direta, durante o estadgio no CTer de Braga entre 5 de marco de 2012 até 16 de
abril do presente ano, em que foi possivel observar in loco como era efetuado o
atendimento ao publico PTer de Barcelos.

Finalmente, foi utilizado o método inquisitivo' através da realizacdo de entrevistas
estruturadas e da aplicacdo de inquéritos por questionario a amostras antecipadamente
definidas entre os dias 2 e 14 de julho de 2012. Sendo depois os resultados obtidos

analisados segundo o método hipotético-indutivo®.

3.3. Observacao direta

“Os métodos de observagdo directa constituem 0s Unicos métodos de investigacao
social que captam os comportamentos no momento em que eles se produzem e em si
mesmos, sem a mediagdo de um documento ou de um testemunho” (Campenhoudt, &
Quivy, 2008, p. 196).

Assim, a observacdo direta foi realizada tendo em conta o presente trabalho e
durante o periodo de estagio englobado no &mbito do Tirocinio para Oficias. Observou-se
durante esse periodo a forma como é efetuado o atendimento ao publico nos PTer s e as
condicdes que apresentavam as infraestruturas onde era efetuado esse mesmo atendimento
tendo visitado varios PTer do CTer de Braga. Foi aproveitada a oportunidade para, de
forma informal, dialogar com os militares que estavam de atendimento para obter
informagdes que foram um auxilio na construgdo do questionario e das hipdteses.
Permitindo depois saber quais os pontos fortes e pontos fracos. Sendo deste modo possivel

identificar quais os aspetos a melhorar.

11 «E a compreensdo aprofundada da situacéo social de determinado objeto de estudo (grupo de pessoas,
instituicdo, de um individuo, etc.). Este tipo de estudo restringe-se a fendmenos particulares (Poisson apud
Wilson, 2001).

12 Método inquisitivo: “baseado no interrogatorio escrito ou oral” (Sarmento, 2008, p. 4).

13 «A construgdo parte da observagdo; o indicador ¢ de natureza empirica; a partir dele constroem-se novos
conceitos, novas hipoteses e, consequentemente, o modelo que sera submetido a testes dos factos”
(Campenhoudt, & Quivy, 2008, p.144).
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3.4. Entrevista

Segundo Campenhoudt e Quivy (2008, pp. 191, 192) “os métodos de
entrevista distinguem-se pela aplicacdo dos processos fundamentais de comunicacédo e de
interaccdo humana. Correctamente utilizados, estes processos permitem ao investigador
retirar das entrevistas informacdes e elementos de reflexdo muito ricos e matizados”

Ainda segundo o mesmo autor (2008), este método enquadra-se no tipo de
investigacdo em causa, uma vez que se esta a falar de uma tarefa (atendimento ao publico)
que esta diretamente relacionada com o bom funcionamento da GNR.

As entrevistas realizadas foram orientadas para a informacao, uma vez que visavam
“circunscrever a percecdo e 0 ponto de vista de uma pessoa ou de um grupo de pessoas
numa situacdo dada.” (Powney e Watts apud Lessard-Hébert, Goyette, & Boutin, 1994,
p.162). Assim sendo, as entrevistas foram semiestruturadas, uma vez que foi elaborado um
guido™ com cinco perguntas, respetivamente, para 0 Comandante do CTer de Braga e 0s
Comandantes dos DTer do mesmo comando. Desta forma pretendeu-se que o0s
entrevistados respondessem aos topicos previstos no guido da entrevista, sem no entanto o0s
limitar em abordar outros aspetos importantes relacionados com os objetivos predefinidos

As entrevistas foram realizadas de forma presencial no periodo entre 2 e 7 de julho
do presente ano.

As entrevistas realizaram-se tendo por objetivo perceber qual a perce¢do que o topo
da cadeia de comando do CTer de Braga tem das condicdes em que é efetuado o
atendimento ao publico, de que forma/onde podem ser melhoradas, qual a sua importancia
para a imagem da instituicdo e de que forma pode este servico mudar no futuro.

As entrevistas foram transcritas nas suas partes mais importantes devido a limitacdo
do nimero de paginas em apéndice, sendo que o contelldo das mesmas foi analisado tendo
em vista poderem ser comparadas as respostas entre os diferentes entrevistados.

3.4.1. Caraterizacao da amostra da entrevista
A amostra é constituida por cinco entrevistados, todos eles com fungbes de

comando no CTer. Assim entrevistou-se um oficial superior (Comandante do CTer Braga),

trés capitdes e um tenente (Comandantes dos DTer do CTer de Braga).

4 \er apéndice D.
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A escolha deste CTer deveu-se a questdes relacionadas com 0s custos monetarios
reduzidos que implicou a investigagcdo, bem como uma maior facilidade na recolha de

informacdo. No Quadro 3 é apresentada a caracterizacao dos entrevistados.

Quadro n.° 2 — Caraterizacdo da amostra das entrevistas

Entrevistados Geénero  Posto Funcéo
1 M Coronel Comandante do CTer Braga
2 M Capitdo Comandante do DTer da Pévoa do Lanhoso
3 M Capitdo Comandante do DTer de Barcelos
4 M Capitéo Comandante do DTer de Guimaraes
5 M Tenente Comandante interino do DTer Braga

3.5. Inquéritos por questionario

“A metodologia de investigacdo por inquérito considera as opinides de terceiros
sobre o objeto que se investiga” (Sarmento, 2008, p. 20). Desta forma o método que se
utilizou foi o inquérito por questionario que ¢ uma “ técnica de observacdo que tem como
objetivo recolher informac6es baseando-se numa série ordenada de perguntas que devem
ser respondidas” (Reis, 2010, p.91).

Segundo Sarmento (2008, p. 20), este instrumento de pesquisa permite, “recolher os
dados, que apds a sua introducdo numa base de dados e a aplicacdo adequada de métodos
estatisticos, econométricos ou de investigacdo operacional, origina resultados”, que por
conseguinte, “a interpretagdo dos resultados gera informagdo conclusiva conducente a
confirmacao ou ndo das hipoteses” (Sarmento, 2008, p. 20).

Na realizagdo do questionério®, foi de extrema importancia a analise documental
no capitulo anterior e a observacao in loco (observacdo direta) efetuada durante o estagio
do TPO. Desta forma, obteve-se um conhecimento mais aprofundado da tematica,
possibilitando uma escolha mais assertiva das varidveis que melhor se enquadram na
investigacao em causa. Foi efetuado um teste de coeréncia e validacao do questionario “por
um painel constituido por individuos pertencentes a populacdo alvo e por especialistas no
dominio técnico-cientifico em investigacdo” (Sarmento, 2008, p. 26). Assim sendo 0

questionario foi continuamente reestruturado de forma a evitar ambiguidades. Deste modo,

1> Ver apéndice B.
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foi utilizado principalmente a escala de medida de Likert'® de cinco pontos (psicométrica),
questBes de escolha multipla (escala numérica). Apos a elaboracdo do questionério, este foi
aplicado por administracdo direta, uma vez que foi preenchido pelo proprio inquirido
(Campenhoudt, & Quivy, 2008) e com recurso a internet (Google docs) visto que “tem
elevada taxa de respostas e baixo custo” (Sarmento, 2008, p. 27), sendo analisados
quantitativamente a posteriori através de um software estatistico (Statistical Package for
the Social Science Statistics [SPSS]).

O questionario foi dividido em duas partes diferenciadas. Uma primeira parte onde
sdo colocadas questdes tendo em vista recolher informacdo sociodemogréfica acerca dos
inquiridos preservando sempre a sua confidencialidade. A segunda parte est4 vocacionada
para a analise da problematica em estudo através da operacionalizacdo das seguintes
variaveis: condicdes dos quartéis (Q4 e Q6); Percecdo do servico de atendimento por parte
dos militares (Q5, Q7, Q8, Q9) e fatores motivacionais para o desempenho da tarefa de
atendimento ao publico (Q11, Q12, Q13).

3.5.1. Caracterizacdo da amostra dos inquéritos por questionario

Tendo em conta a tematica em estudo “O atendimento ao publico nos
Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga”, optou-se por aplicar
questionarios a todos os militares dos PTer de Braga que efetuam atendimento ao publico.

O universo da amostra foi determinado atraveés de uma listagem fornecida pela
Seccdo de Recursos Humanos do CTer Braga com todos os militares que prestam servico
no CTer de Braga. De acordo com a tabela n.° 23", do universo em estudo ficaram de fora
todos os militares que ndo estdo colocados nos PTer, os Comandantes de PTer, os militares
da categoria profissional de sargento e os militares que estavam a frequentar o Curso de
Formacdo de Sargentos (CFS).

A amostra é do tipo aleatdria simples, uma vez que cada um dos militares que
constitui o Universo do qual foi retirada a amostra em estudo, tem as mesmas
probabilidades de serem selecionados (A: Hill, & M.Hill, 2009).

16 Escala de Likert consiste em apresentar um conjunto de proposicdes, em que o inquirido deve, em relagdo
a elas indicar uma de cinco proposic¢des (concorda totalmente, concorda, sem opinido, discorda, discorda
totalmente) (Hermano, & Ferreira, 2008).

7\er apéndice A.
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Apbs a coleta de dados foram verificadas 233 respostas validas, o que nos indica
que a amostra é representativa da populagdo dos militares que efetuam atendimento ao
publico nos DTer do CTer de Braga com (n=615) para uma margem de erro de 5,0% e um

nivel de confianca de 95,0%.

3.6. Métodos utilizados

Relativamente as entrevistas foi utilizado um ASUS Eee Pad Transformer TF101
para grava-las, tendo sido feita a posteriori a transcri¢do parcial das mesmas.

O inquérito foi realizado utilizando o Google Docs tendo sido disponibilizado aos
militares através da mesma plataforma. Feito o envio da hiperligacdo para os DTer que por
sua vez difundiram pelos PTer e que finalmente reencaminharam para todos os militares
através do correio eletronico institucional.

Para a anélise dos dados foi utilizada uma base de dados em Microsoft Excel 2007
for Windows, o software Statistical Package for the Social Science Statistics SPSS™®
Desktop v18.0 for Windows.

3.7. Sintese

A investigacdo de campo visa a confirmacdo ou refutacdo das hipoteses
inicialmente estabelecidas. Na elaboracéo do trabalho de campo que foi realizado no CTer
de Braga observou-se diretamente a atividade diaria dos militares que efetuam atendimento
ao publico, foram realizadas entrevistas aos comandantes da unidade e subunidades em
estudo, bem como aplicado um inquérito por questionario aos militares que efetuam
atendimento ao publico com o objetivo de coletar informacéo util que permitiu caracterizar

0 objeto de estudo.

180 tratamento da informagéo efetuado em SPSS foi feito por um profissional.
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Trabalho de Campo - Apresentacao, analise e discussdo dos resultados

4.1. Introducao

No presente capitulo sdo apresentados os resultados da investigacdo de campo.
Primeiro o resultados do inquérito efetuado e seguidamente o resultado das entrevistas
onde serdo apenas destacados os aspetos mais importantes. No questionario, analisa-se as
respostas dadas a cada uma das perguntas. As entrevistas serdo analisadas através de

quadros sintese.

4.2. Analise dos inquéritos por questionario

4.2.1. Caracterizagdo dos inquiridos

A populacdo inquirida é composta por 615 militares, todos eles efetuam
atendimento ao publico nos respetivos PTer do CTer de Braga onde estdo colocados. A
amostra é representativa da populacdo de militares que efetua atendimento ao publico nos
DTer dos CTer de Braga (n=615) para uma margem de erro de 5,0% e um nivel de
confianca de 95,0%.
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®m Masculino

B Feminino

Figuran. 2 — Género

Face aos dados apresentados na figura n.° 2, podemos verificar que a amostra é
constituida na sua maioria por militares do género masculino (94,8%). O que diz respeito a

proporcao de militares do género feminino a amostra € constituida por 5,2%.

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% -

0,0% -

20 -29 30 -39 40 -49 = 50

Figura n.° 3 — Distribuicdo da idade

No que respeita a idade, a classe que obteve maior nimero de reposta foi a classe
dos 20 a 29 anos com uma proporgdo de aproximadamente 50%, como se pode ver na

figuran.° 3.
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m Secundario
m 2°ciclo
3°ciclo

® Bacharelato

® Licenciatura

Figura n.° 4 — HabilitacOes literarias

Relativamente as habilitacGes literarias verifica-se na figura n.° 4 que 57,5 % dos
militares possui o secundario, pelo contrario verifica-se a existéncia de poucos militares

com o 2° ciclo e ainda menos, com bacharelato e licenciatura.

Tabela n.° 2 — Distribui¢do dos militares pelos DTer

Frequéncia | Percentagem
P6voa de Lanhoso 42 18,0
Barcelos 57 24,5
Braga 43 18,5
Guimaraes 91 39,1
Total 233 100,0

No que diz respeito ao numero de respostas ao inquérito e de acordo com tabela n.°
2, 0 DTer de Guimaraes foi o0 que apresentou mais respostas por parte dos inquiridos, com
91 respostas (39,1%) e o DTer da Povoa de Lanhoso o que apresentou menos com 42
respostas (18,0%).
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Tabela n.° 3 — Distribui¢ao dos militares pelos PTer

Frequéncia | Percentagem

Amares 13 5,6
Barcelos 28 12,0
Braga 8 34
Cabeceira de Bastos 16 6,9
Caldas das Taipas 8 3,4
Celorico de Bastos 11 4,7
Esposende 9 3,9
Fafe 11 47
Gerés 10 4,3
Guimaraes (S, Torcato) 15 6,4
Joane 10 4,3
Lordelo 20 8,6
P6voa do Lanhoso 7 3,0
Prado 8 34
Riba de Ave 7 3,0
Rossas 3 13
Ruilhe 5 2,1
Sameiro 7 3,0
Terras de Bouro 5 2,1
Vieira do Minho 5 2,1
Vila Nova de Famalicdo 5 2,1
Vila Verde 9 39
Vizela 13 5,6
Total 233 100,0

Relativamente a tabela n.° 3 verifica-se que o PTer em que se obteve mais respostas
dos inquiridos foi o PTer de Barcelos com 28 respostas (12,0%), face as 3 respostas (1,3%)
do PTer de Rossas.

4.2.2. Analise dos resultados das respostas dos inquiridos

Todas as respostas obtidas através do inquérito foram alvo de anélise estatistica.
(Consisténcia interna) A analise de consisténcia interna foi efetuada com recurso ao
coeficiente de consisténcia interna Alfa de Cronbach. O valor encontrado (0,749) pode ser
considerado satisfatorio (Hill, 2009). Este valor ndo melhoraria significativamente se
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alguma das questdes que compdem a escala fosse eliminada, conforme se pode observar na
tabelan.® 4.

Tabela n.° 4 — Consisténcia interna

Cronbach's Alpha | N of Items

,749 23

Com o inquérito pretendeu-se analisar trés grandes varidveis; condi¢des dos
quartéis (Q4 e Q6); percecdo do servico de atendimento por parte dos militares (Q5, Q7,
Q8, Q9) e fatores motivacionais para o desempenho da tarefa de atendimento ao publico
(Q12, Q13, Q14).

De seguida sera feita uma andlise dos valores de estatistica descritiva.

Tabela n.° 5 — Linguas estrangeiras faladas pelos militares

Frequéncia | Percentagem

Inglés 122 37,5
Francés 70 215
Espanhol 55 16,9
Alemao 3 0,9
Nenhum 72 22,2
Outra 3 0,9

325 100,0

Na tabela n.° 5 pode-se constatar que as linguas que o maior nimero de militares
domina séo a inglesa e francesa com 122 e 70 respostas dos inquiridos respetivamente.

Verifica-se também que 22,2% dos militares ndo dominam nenhuma lingua estrangeira.

Tabela n.° 6 — Militares com formacao especifica em atendimento ao publico

Frequency | Percent

Sim 25 10,7
Né&o 208 89,3
Total 233| 100,0
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No tocante ao nimero de militares com formacdo especifica em atendimento ao

publico, a tabela n.° 6 mostra que s6 25 militares (10,7%) tiveram acesso a esse tipo de

formacéo.
Tabela n.° 7 — Condicdes gerais da sala de atendimento ao publico
Péssimas Mas Adequadas Boas Excelentes Total Mode
1 2 3 4 5
] . Freq. 40 61 67 51 14 233
Q4.1 Condicoes fisicas 3
% 172 26,2 28,8 21,9 6,0 100,0
Freq. 56 73 61 39 4 233
Q4.2 Nivel de conforto 2
% 240 313 26,2 16,7 1,7 100,0
_ o Freq. 10 49 75 71 28 233
Q4.3 Condices de iluminagdo 3
% 43 210 32,2 30,5 12,0 100,0
_ o Freq. 24 34 81 67 27 233
Q4.4 Condicoes de higiene 3
% 10,3 146 34,8 28,8 11,6 100,0
Freq. 90 62 55 21 5 233
Q4.5 Nivel de seguranca 1
% 38,6 26,6 23,6 9,0 2,1 100,0
o Freq. 97 71 44 19 2 233
Q4.6 Nivel de privacidade 1
% 416 30,5 18,9 8,2 0,9 100,0
o o Freq. 93 39 42 41 18 233
Q4.7 CondicOes para pessoas deficientes 1
% 39,9 16,7 18,0 17,6 7,7 100,0

De acordo com a tabela n.° 7, relativamente as condi¢des fisicas do local onde é
efetuado o atendimento, a maior parte dos inquiridos (132) considera adequadas, sendo a
resposta que se repete mais vezes a 3 com um total de 67 repostas (28,8%).

No que diz respeito ao nivel de conforto proporcionado ao cidaddo a resposta
modal é 2 com 73 respostas (31,3%), também se pode verificar que a maioria dos
inquiridos (129) considera més as condigdes de conforto.

Relativamente as condic¢des de iluminacdo a resposta que mais se repete é a 3 com
75 respostas (32,2%), verificando-se também que a maioria dos militares (174) considera
que condicGes de iluminagéo séo adequadas.

No que concerne as condi¢cfes de higiene, os militares consideram que estas séo
adequadas como comprovam as 175 respostas (75,2%). De referir que a resposta que mais

vezes foi dada pelos militares foi a 3 com 75 respostas (34,8%).
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No tocante ao nivel de seguranga, a maioria dos militares (152) considera que o

nivel de seguranca é mau, sendo que a resposta modal a esta questdo é 1 com 90 respostas

(38,6%).

Relativamente nivel de privacidade, a maioria dos inquiridos (168) considera que a

privacidade concedida ao cidaddo estd abaixo do desejavel, sendo que a moda é 1 com 97
respostas (41,6%).

Por fim, no que diz respeito as condicdes para pessoas com deficiéncias a moda é 1

com 93 respostas (39,9%). De referir também que a maior propor¢do de militares (56,6%)

considera que as condi¢des proporcionadas a pessoas com deficiéncias sdo mas.

Tabela n.° 8 — Separacdo fisica entre atendimento presencial e telefénico

Nada importante | Pouco importante | Importante | Muito importante | Fundamental [ Total | Mode
1 2 3 4 5
Count 35 30 59 39 70 233
Row N % 15,0% 12,9% 25,3% 16,7% 30,0% | 100,0% °

De acordo com a tabela n.° 8, podemos verificar que perto da maioria dos
inquiridos (109) considera muito importante o facto do atendimento presencial dever estar

separado do atendimento telefdnico, sendo a resposta modal 5 com 70 respostas (30%).

Tabela n.° 9 — Material necessario para efetuar atendimento ao publico

Nenhum Pouco Algum Material Material Total | Mode
material material material suficiente adequado
1 2 3 4 5
Count 7 42 74 84 26 233
Q6 RowN 4
% 3,0% 18,0% 31,8% 36,1% 11,2% | 100,0%

No que respeita ao material disponivel, de acordo com a tabela n.° 9, apenas 21,0%
dos militares consideram que tém pouco material para efetuar atendimento ao publico. A

resposta que mais vezes foi dada pelos militares foi 4 com 84 respostas (36,1%).
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Tabela n.° 10 — Quantidade de funcGes que o militar de atendimento desempenha

Nenhumas Poucas Numero de funcdes Muitas Excesso de Total | Mode
funcgdes funcgdes adequado funcgdes funcgdes
1 2 3 4 5
Count 4 6 66 83 74 233
Q7 RowN 4
% 1,7% 2,6% 28,3% 35,6% 31,8% | 100,0%

De acordo com a tabela n.° 10, a maioria dos militares (157) considera que 0s

militares de atendimento tém muitas funcdes a desempenhar quando estdo de servico, de
referir que a moda € 4 com 83 respostas (35,6%).

Tabela n.° 11 — Durag&o do turno de atendimento

Pouquissimo Pouco Tempo Muito Excesso de Total | Mode
tempo tempo adequado tempo tempo
1 2 3 4 5
Count 1 4 108 61 59 233
Q8 RowN 3
% 0,4% 1,7% 46,4% 26,2% 25,3% | 100,0%

Relativamente a duracdo do turno de atendimento e de acordo com a tabela n.° 11,

sO 2,1% dos inquiridos considera que este esta abaixo do tempo adequado. Ainda de

referir, que a resposta modal 3 com 108 respostas dos inquiridos (46,4%).

Tabela n.° 12 — Apoio ao atendimento

Nada importante | Pouco importante | Importante | Muito importante | Fundamental | Total | Mode
1 2 3 4 5
Count 6 25 54 133 233
Q9 5
Row N % 2,6% 6,4% 10,7% 23,2% 57,1% | 100,0%

No que diz respeito a importancia que os militares atribuem ao apoio ao
atendimento, de acordo com a tabela n.° 12, 57,1% dos militares consideram fundamental o
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apoio ao atendimento. O valor da escala que maior nimero de respostas obteve foi 0 5 com

133 respostas (57,1%).

Tabela n.° 13 — Tempo despendido para efetuar cada tarefa

<5m [5-10m|>10m| Total | Mode

Count 41 83 109 233

Participacéo de acidente 3
RowN % | 17,6% 35,6% 46,8% 100,0%
Count 2 19 212 233

Queixa 3
RowN % | 0,9% 8,2% 91,0% 100,0%
o ) Count 30 137 66 233

Participacdo de extravio 2
Row N % |12,9% 58,8% 28,3% 100,0%
Count 73 125 35 233

Levantamento de documento apreendido 2
Row N % | 31,3% 53,6% 15,0% 100,0%
Count 64 106 63 233

Pedido de certiddo 2
Row N % | 27,5% 45,5% 27,0% 100,0%
Count 6 22 205 233

Ser ouvido no &mbito de um inquérito 3
RowN% | 2,6% 9,4% 88,0% 100,0%
) o ~ Count 207 15 11 233

Obrigagdo de apresentacéo periddica como arguido 1
Row N % |88,8% 6,4% 4,7% 100,0%
Count 145 75 13 233

Pedir uma informacéo 1
Row N % | 62,2% 32,2% 5,6% 100,0%

No que concerne ao tempo despendido a satisfazer as necessidades mais frequentes

dos cidaddos quando se deslocam aos Pter do CTer de Braga, de acordo com a tabela n.°

13, temos a participacdo de acidente com 46,8%, a queixa com 91% e ser ouvido no

ambito de um inquérito 88% como os trés pedidos onde é despendido mais tempo para

realizar a tarefa (>10 min). Por outro lado, a grande maioria dos militares (88,8%) tém a

percecao de que o tempo para a realizacdo da tarefa “obrigacdo de apresentagdo periodica

como arguido” e a tarefa “pedido de informagdes” (62,2%) t€ém um tempo de realizacao

inferior a 5 minutos.
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Tabela n.° 14 — Nivel de motivacéo aquando de servico de atendimento

Nada Pouco Motivado Muito Extremamente Total | Mode
motivado motivado motivado motivado
1 2 3 4 5
Count 22 23 94 74 20 233
Q11 RowN 3
% 9,4% 9,9% 40,3% 31,8% 8,6% | 100,0%

Tendo em conta a tabela n.° 14, observa-se que a maioria dos militares (188)
quando efetuam atendimento ao publico se encontram motivados. De referir que a resposta

gue mais vezes foi dada pelos militares foi que se encontrava motivado.

Tabela n.° 15 — Importancia do atendimento ao publico para a boa imagem da GNR

Nada importante | Pouco importante | Importante | Muito importante | Fundamental | Total | Mode
1 2 3 4 5
Count 1 4 24 65 139 233
2 Row N % 0,4% 1,7% 10,3% 27,9% 59,7% | 100,0% >

A tabela n.° 15 mostra que a maioria da populacdo inquirida 59,7%, considera
fundamental para fomentacdo de uma imagem positiva da GNR o atendimento ao publico
efetuado nos PTer e 87,6% dos inquiridos consideram o atendimento ao publico muito
importante para o fomento de uma boa imagem da GNR na populagédo. De referir que a
resposta que mais vezes se repetiu foi a 5 com 138 respostas dos inquiridos.

Tabela n.° 16 — Recompensas™ a militares pelo servico de atendimento prestado

Nunca | Raramente | Pontualmente | Frequentemente | Sempre | Total | Mode
1 2 3 4 5
Count 167 45 15 5 1 233
Q13 1
Row N % | 71,7% 19,3% 6,4% 2,1% 0,4% | 100,0%

19 Referéncia elogiosa; Louvor Licenca por mérito; Promogéo por distingao (art. 22. Lei n.° 145/99 de 1 de
setembro Regulamento de Disciplina da GNR)
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No que respeita a tabela n.° 16 podemos constatar que a maioria dos militares (167)
nunca teve conhecimento de terem sido concedidas recompensas aos militares por

efetuarem um bom atendimento ao publico. De referir que a resposta modal € 1.

4.2.3. Analise da Hipdtese 4

Pretende-se explorar se existe alguma associacdo entre o facto de os militares
possuirem algum tipo de formacdo especifica de atendimento e a sua motivacdo para o
desempenho do servigo de atendimento. De acordo com a tabela n.° 17, é possivel constatar
que a grande maioria dos militares (80,7%) relatou estar acima do nivel de desmotivagédo
para o servico de atendimento, numeros que podem ser indicadores de uma motivacao
generalizada na populagdo-alvo. Também podemos verificar que a menor percentagem de
militares (8,6%), independentemente de ter formacdo especifica ou ndo, considera estar
“Extremamente motivado” para o desempenho das fun¢des de atendimento.

No entanto, temos também de olhar para as diferencas dentro dos dois grupos
estudados (militares com formacdo e militares sem formacdo). Nesta analise intergrupos
verifica-se ja& uma similaridade nas respostas dos militares quanto a sua motivacdo. Dos
militares com formacdo especifica, 20 (80% do grupo) estdo acima do nivel minimo de
motivacdo mas ndo estdo plenamente motivados (niveis 3 e 4) e, no grupo dos militares
sem formac&o especifica, 148 militares (71,1% do grupo) responderam no mesmo sentido.

O nivel maximo de motivacdo encontra razoaveis diferencas de percentagem entre
os militares que possuem formacao especifica (1,3% do total) e 0s que ndo possuem
formacdo (7,3% do total), o que parece contrariar a ideia de que uma formacdo
especializada leva a uma maior motivacéo.

Devido a enorme diferenca entre 0 nimero de militares com formacdo (25) e o
nimero de militares sem formacdo (208), ndo temos valores percentuais que sejam
estatisticamente significativos para se aferir a associagdo, ou ndo, entre a existéncia de

formacao especifica de atendimento e os niveis de motivacéo.
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Tabela n.° 17 — Formagédo Q11 tabulagdo cruzada

Q11
Total
Nada motivado 2 3 4 Extremamente motivado

Contagem 1 1 8 12 3 25
o (% % dentro de Formacdo 4,0% 4,0% |32,0% | 48,0% 12,0% 100,0%
lg % do Total 0,4% 0,4% | 3,4% | 52% 1,3% 10,7%

5 Contagem 21 22 86 62 17 208
'§ % dentro de Formagédo 10,1% 10,6% | 41,3% | 29,8% 8,2% 100,0%
% do Total 9,0% 9,4% |36,9% [ 26,6% 7,3% 89,3%

_ Contagem 22 23 94 74 20 233
g % dentro de Formacdo 9,4% 9,9% |40,3% | 31,8% 8,6% 100,0%
% do Total 9,4% 9,9% |40,3% | 31,8% 8,6% 100,0%

Sendo assim, teremos que efetuar testes estatisticos, com recurso ao software SPSS,
para melhor concluir sobre uma possivel associacdo entre as variaveis a estudar. A tabela
n.° 18 mostra os valores obtidos com o teste de independéncia do Qui-Quadrado. O nivel
de significancia obtido (p-value = 0,283), por ser superior ao nosso nivel pré-definido
(0=0,05), é estatisticamente significativo para se inferir na populacdo que as varidveis
“Formacao” e “Niveis de motivagdo” sdo independentes. Ou seja, o facto de os militares
possuirem formacdo especifica ndo estd associado as diferencas de motivacdo expressa

pelos militares.

Tabela n.° 18 — Testes de Qui-Quadrado

Valor | df | Sig. Assint. (2 lados)
Chi-quadrado de Pearson 5,046%| 4 ,283*
Razdo de probabilidade 5,233 | 4 ,264
Associagdo Linear por Linear | 4,033 | 1 ,045
N de Casos Validos 233

*p-value > 0,05
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4.2.4. Analise da Hipdtese 5

A figura n.° 5 mostra uma distribuicdo quase idéntica nas respostas ao tempo
dispensado para a realizacdo das tarefas nas funcdes de atendimento. As respostas dos
militares, para as tarefas que dispensam menos de 5 minutos e para aquelas que dispensam
entre 5 a 10 minutos, equivalem 31% cada uma. Cada resposta corresponde a quase 1/3 do
total de respostas. Interessa, entdo, saber até que ponto a formacdo especifica esta

associada a um maior ou menor tempo de realizacdo na generalidade das tarefas.

m<im
m5-10m

>10m

Figura n.° 5 — Distribuic¢ao dos tempos de realiza¢éo das tarefas

Através de um teste de diferencas de médias entre os grupos analisados (militares
com formacdo e militares sem formacdo) pretende-se demonstrar até que ponto a
distribuicdo das respostas, referentes a cada um dos tempos de execucédo das tarefas, é igual
entre os dois grupos. A tabela n.° 19 mostra os valores obtidos no teste de Mann-Whitney

para as diferencas de médias entre grupos independentes com recurso ao SPSS.
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Tabela n.° 19 — Teste Mann-Whitney (resumo de teste de hipdtese)

Hipotese nula Teste Sig. Deciséo
1 Adistribuigdo de Totmenos5m é a mesma entre Teste U de Mann-Whitney de 0,648 Retera

as categorias de Formagdo. amostras independentes hipétese nula
2 Adistribuicdo de Tot5a10m é a mesma entre as Teste U de Mann-Whitney de 0,647 Retera

categorias de Formagao. amostras independentes hip6tese nula
3 Adistribuicdo de Totmais10m é a mesma entre Teste U de Mann-Whitney de 0,812 Retera

as categorias de Formagéo.

amostras independentes

hip6tese nula

Séo exibidas significancias assintdticas. O nivel de significancia é 0,05

Os valores obtidos levam-nos a concluir que, em ambos os grupos (militares com

formacéo e militares sem formacéo), o tempo dispensado para a execucdo das tarefas é

igual. Ou seja, para as tarefas que os militares dispensam menos de 5 minutos, para aquelas

que dispensam entre 5 a 10 minutos e naquelas que dispensam mais do que 10 minutos, a

distribuicdo em torno da média de respostas € igual, quer estejam os militares formados ou

ndo. Apesar de esta andlise mostrar indicios de que a formacdo especifica ndo tem

associacdo com o tempo dispensado para a execucao das tarefas, teremos que recorrer a um

teste de verificacdo de associagdo entre as variaveis em estudo.

Como tal, usou-se um teste ndo paramétrico de correlacdo de Spearman que revelou

os dados demonstrados na tabela n.° 20
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Tabela n.° 20 — Correlagdes de Spearman

Totmenos5m | Tot5al0m | Totmais10m | Formagéao
E| Correlagdes de coeficiente 1,000 -0,356 -0,541 -0,030
c
(5
g Sig. (2 extremidades) . 0,000 0,000 0,649*
|_
N 233 233 233 233
| Correlag@es de coeficiente -0,356" 1,000 04717 -0,028
S
S
é S| sig. (2 extremidades) 0,000 . 0,000 0,675*
S Y 233 233 233 233
2
“qo‘; g Correlagdes de coeficiente -0,541 -0,471 1,000 0,016
Ol ©
[+
£| sig. (2 extremidades) 0,000 0,000 | os12*
|_
N 233 233 233 233
o| Correlacgdes de coeficiente -0,030 -0,028 0,016 1,000
i
£
2| Sig. (2 extremidades) 0,649 0,675 0,812
N 233 233 233 233

*p-value > 0,05

Verifica-se, pela andlise da tabela n.° 20, que ndo existe nenhuma correlacdo (p-
value é sempre maior que o nivel de significancia pré-estabelecido de 0,05) entre nenhum
dos tempos dispensados para a execucdo das tarefas e a existéncia de formacao especifica
nos militares. Ou seja, o facto de os militares terem ou ndo uma formacdo especifica, nao
estd associado ao maior ou menor tempo dispensado para a execuc¢do da generalidade das

tarefas.
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4.2.5. Analise da Hipétese 6

Pretende-se saber se a motivacdo, no desempenho da tarefa de atendimento, esta
associada ao tempo dispensado para a execucdo da mesma. Antes de verificar a existéncia
ou ndo de uma associacdo entre estas variaveis, queremos observar a distribuicdo da
motivagdo dos militares pelos diferentes tempos de realizagdo dessas tarefas de
atendimento. Para tal, recorreu-se a um teste de Mann-Whitney para as diferencas de

médias entre grupos independentes com recurso ao SPSS.

Tabela n.° 21 — Teste de mann-Whitney (resumo de teste de hipdtese)

Hipotese nula Teste Sig. Decisdo

1 Adistribuicdo de Totmenos5m é amesma entre  Teste U de Mann-Whitney de 0,215 Reter a hipotese
as categorias de Motivacao. amostras independentes nula

2 Adistribuicdo de Tot5alOm é a mesma entreas  Teste U de Mann-Whitney de 0,114 Reter a hipotese
categorias de Motivacao. amostras independentes nula

3 Adistribuicdo de Totmais10m é a mesma entre Teste U de Mann-Whitney de 0,002 Rejeitar a
as categorias de Motivagdo. amostras independentes hipétese nula

Sdo exibidas significancias assintdticas. O nivel de significancia é 0,05.

De acordo com a tabela n.° 21, verifica-se que as distribuicGes de respostas, entre 0s
militares motivados e os desmotivados, sdo apenas iguais para 0s tempos menores de
execucdo das tarefas. Nas tarefas que levam mais tempo a serem executadas, a distribuigédo
ndo é a mesma, ou seja, poderd existir mais militares motivados que dispensem mais tempo
na execucao das tarefas, ou, pelo contrario, mais militares desmotivados e que dispensem
mais tempo na execucdo das tarefas.

Para verificar esta situacdo, recorreu-se a um teste ndo paramétrico de correlacdo de

Spearman, obtendo-se os valores descritos na tabela n.® 22.
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Tabela n.° 22 — Correlagao de Spearman

Totmenos5m | Tot5al0m | Totmais10m | Motivacao
% Correlagdes de coeficiente 1,000 -0,356 -0,541 0,081
2| Sig. (2 extremidades) . 0,000 0,000 0,215*
N 233 233 233 233
é ic:)" Correlagoes de coeficiente -0,356 1,000 -0,471 0,104
§ % Sig. (2 extremidades) 0,000 . 0,000| 0,114*
2 FIN 233 233 233 233
b?% Correlagdes de coeficiente -0,541 -0,471 1,000 -0,203
g Sig. (2 extremidades) 0,000 0,000 . 0,002**
5 N 233 233 233 233
% Correlagdes de coeficiente 0,081 0,104 -0,203 1,000

é Sig. (2 extremidades) 0,215 0,114 0,002
=N 233 233 233 233

* p-value > 0,05

** p-value < 0,05

A tabela n.° 22, referente aos testes de associacdo (ou correlacdo) entre a motivagédo
dos militares e os tempos dispensados para a execucgdo das tarefas de atendimento, mostra
entdo que existe uma associacao (o valor de significancia do teste — 0,002 — € menor que 0
nivel de significancia pré-estabelecido — 0,05) entre militares com desmotivacdo e um
maior tempo dispensado na execucdo das tarefas. O valor da correlagcdo (-0,203) mostra
que a correlagdo é negativa, ou seja, se 0 militar esta desmotivado a execucdo da tarefa esta
associada a um maior tempo. No entanto, para as tarefas que exigem menor tempo para a

sua execucdo ndo se verificam correlacfes (p-value > 0,05).

4.3. Andlise das entrevistas

De seguida, procede-se & apresentacdo e analise de cada uma das perguntas com
base numa sinopse das respostas dos entrevistados. Assim serd possivel verificar se as
opinibes sdo convergentes ou divergentes para 0 mesmo aspeto a ser analisado.Este

método para além de permitir validar ou refutar as hipoteses, permite também de forma
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particular, analisar pontos que ndo sdo abrangidos pelas hipdteses mas que mesmo assim,

assumem particular importancia.

4.3.1. Analise dos resultados obtidos com as entrevistas

O guido da entrevista tem como objetivo percecionar qual a opinido dos oficiais,
com funcdes de comando, sobre as condi¢des em que é efetuado o atendimento ao publico;
de que forma/onde podem ser melhoradas essas condigdes; qual a sua importancia para a
imagem da instituicdo e de que forma pode este servico mudar no futuro.

Questao n.° 1 - No global, como classifica as condicdes fisicas e de bem-estar, que
o0s PTer s deste Comando Territorial/Destacamento Territorial proporcionam aos cidadaos?

A andlise a esta pergunta leva a concluir que de forma unanime que a maior parte
dos PTer tém as condi¢fes minimas para se efetuar o atendimento ao publico, sendo que o
entrevistado n.° 3 as considera acima da média, no seu DTer, quando comparado com
outras instalacGes da GNR, apenas se referem os PTer de Rossas e de Ruilhe com caréncias
ao nivel das condicGes para se efetuar atendimento ao publico como refere o entrevistado

n.° 1 de forma nominal e o entrevistado n.° 5 de forma genérica.

Quadro n.° 3 — Apresentacao dos resultados da questio n.° 1

N.°
Ent

RESPOSTA

1 - Regra geral, ha condi¢des minimas de bom acolhimento das pessoas e de atendimento.

- Em termos globais considero que a unidade dispde de um minimo de condicdes de bem-estar, fisicas, de
atendimento e de qualidade ao servigo dos cidadéos.

- (...) do caso de Rossas, que esta em estado de plena degradag@o.

- (...) o PTer de Ruilhe, que funciona numa casa particular, cujos proprietarios embora se esforcem para

proporcionar 0 maximo de conforto, tal nunca tem sido conseguido.

2 - (...) temos feito um esforco para que tenhamos cada vez melhores condigdes para atender os cidaddos que nos
procuraram(...)

- (...) temos feito um esforgo para ter um espago acolhedor para o cidadéo (...)

3 - (...) as condicdes fisicas e de bem-estar sdo de um modo geral razoavelmente boas, embora, quando

comparadas com os restantes PTer a nivel nacional, considero-as acima da média.

4 - (...) no global os PTer s deste destacamento dispdem de boas condigdes, embora reconhecendo que nalguns

casos poderiam e deveriam ser melhoradas.

5 - (...) ha PTer s de muito boa qualidade e PTer s muito maus.
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Questao n.° 2 - Quais as principais limitagdes que os PTer s da GNR tém na forma
como recebem e atendem o cidad&do?

A analise a esta questdo indica que as principais limitacbes de acordo com a
maioria dos entrevistados, prendem-se com a gestdo do espago, ou seja, as salas de
atendimento regra geral sdo pequenas, 0 que causa por vezes problemas na preservacao da
privacidade do cidaddo que se desloca ao PTer da GNR como refere o entrevistado n.° 4.
O entrevistado n.° 1 indica também as fracas condi¢cdes de acessibilidade para pessoas

deficientes em alguns PTer, como uma limitacao a corrigir.

Quadro n.° 4 — Apresentacao dos resultados da questéo n.° 2

N.O
RESPOSTA
Ent

1 - Aqui alguns dos constrangimentos s&o por ex. as acessibilidades a deficientes.

- (...) alguns PTer s tém as salas de atendimento muito exiguas, mas isso sdo situagfes que estamos a procurar
melhorar.

2 Julgo que néo serem muitas. Por exemplo poder-se-ia colocar maquina para retirar senhas, disciplinando a ordem
de entrada, mas julgo que ndo vale a pena, uma vez que temos um militar junto a entrada que mal as pessoas
chegam as recebe e as encaminha de acordo com o que ela vem c4 tratar.

3 - As principais limitagdes séo ao nivel do espaco. O facto de o cidaddo ndo poder ser atendido estando sentado e
o facto de ndo existir a possibilidade de retirar a barreira fisica, que é o balcéo, separando o militar e o cidaddo,
sdo limitagBes que existem e que um dia terdo de ser revistas.

4 - Uma das limitagOes que temos séo as que se relacionam com as pessoas e 0s precarios locais de espera onde as
mesmas aguardam até serem atendidas. Esses locais nem sempre sdo os mais apropriados, por falta de
privacidade, uma vez que ficam relativamente proximo das pessoas que estdo sendo atendidas.

5 - O maior problema é o edificio que ndo esta dimensionado para ter um atendimento como deve ser.

Questdo n.° 3 - Como Comandante deste Comando Territorial/Destacamento
Territorial, existe algum impedimento formal que o limite a efetuar mudancas, caso
necessario, nos locais de atendimento?

A andlise a questdo n.° 3 mostra que a principal limitacdo relativamente a mudancas
no edificio prende-se, de acordo com a maioria dos entrevistados, com as instalaces que
pertencem a particulares, cuja responsabilidade de as efetuar é dos mesmos, mostrando-se

eles por vezes ndo recetivos a as efetua-las. De referir também as limitagdes financeiras e a
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necessidade de autorizacgdo superior para efetuar obras, por vezes, como um entrave para a

melhoria das condi¢fes dos PTer s.

Quadro n.° 5 — Apresentacdo dos resultados da questdo n.° 3

N.O
RESPOSTA

Ent

1 - N&o vejo, salvo o caso das casas particulares onde pode surgir essa limitagdo, em regra ndo temos muitos
impedimentos para fazer uma mudanca
- (...) as limitagBes financeiras tendo em conta a conjuntura econdmica atual, na execugéo de obras e mudangas
na area de atendimento.

2 - Temos de respeitar a hierarquia e temos de respeitar as normas internas, sabendo que as normas referem que
quaisquer obras que queiramos fazer tm de ser solicitadas através da hierarquia. Esta é uma lacuna, provocando,
por vezes algumas limitagbes em pequenas mudancas nas infraestruturas, uma vez que, em certos casos
poderiamos ter algumas parcerias, quer fosse com as autarquias ou com outras entidades,

3 - A excecdo dos quartéis que nio sdo da GNR, ndo encontro nenhuma limitago.

4 - AlteragOes a estrutura do edificio s6 o podemos fazer com autorizagéo superior.

- aspetos de ordem financeira, uma vez que ao destacamento ndo lhe é atribuida dotacdo financeira
5 - Nesse aspeto ndo temos problemas, uma vez que, se o edificio for da cAmara, a mesma, perante solicitacdo da

GNR concede autorizagao para a realizagdo da obra. Se o edificio for de particular, eles também, tém o interesse
de manter o contrato, tomando eles a iniciativa de realizar alguns melhoramentos e obras de conservacéo.

Sabemos da existéncia de um ou outro PTer de particulares em que o dono do espago ndo pretende fazer a obra.

Questao n.° 4 - Qual a sua opinido sobre uma possivel especializacdo do militar do

atendimento?

A analise a questdo n.° 4 permite verificar de forma unanime que a especializacdo

do militar de atendimento ndo seria uma opc¢do viavel, devido ao namero de efetivo

existente como indicam o0s entrevistados n.° 2 e n.° 5 e também pelo facto de todos o

militares deverem estar aptos a desempenhar mais de uma funcéo de forma a ultrapassar as

limitacOes de efetivo como indicam os entrevistados n.° 3 e n.° 4.
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Quadro n.° 6 — Apresentacao dos resultados da questio n.° 4

N.O
RESPOSTA
Ent

1 - Néo creio que a guarda va caminhar para a especializacéo do militar do atendimento.

2 - Eu penso que ndo se deve seguir esse caminho. Os meios ndo sdo muitos e a escala ndo permite essa situagao.
Era importante que os militares tivessem mais formacéo.

- Quanto a utilizagdo dos militares existentes nos PTer s, reitero a ideia de que é complicado uma vez que a
escala ndo permite essa especificacdo

3 - Na minha opiniéo todos os militares tém de estar prontos a atender pessoas, uma vez que o atendimento néo se
efetua sé dentro do PTer mas sim em qualquer local em que sejamos abordados pelo cidaddo.

- (...) ndo vejo vantagens em partirmos para uma especializagdo do militar do atendimento.

4 - Por um lado, a ideia é boa e certamente iria garantir um atendimento mais personalizado e de maior qualidade. -
- Por outro lado, caimos uma vez mais na especializa¢do. Sendo que, em determinada altura, o militar a quem sdo
atribuidas outras tarefes, 0 mesmo ndo estara capacitado para as cumprir.

- Portanto, na minha opinido o aumento da qualidade passa mais pela formacéo do que por uma especializacdo do
militar.

5 - O atendimento poderia ser um desses casos se néo estivesse ligado & rotatividade de horérios e de militares nos

PTer s, sendo por isso inviavel.
- Seriam, neste caso necessarios uns cinco ou seis militares especialistas 0 que implicaria um consumo muito

grande de militares nessa tarefa, embora reconhecendo o respetivo beneficio.

Questdo n.° 5 - Na sua opinido de que forma pode um atendimento ao publico de

qualidade melhorar a imagem da Guarda perante a sociedade?

A analise a questdo n.° 5 indica que a unanimidade dos entrevistados considera que

o0 atendimento ao publico, quando bem feito como adverte o entrevistado n.° 3, é um fator

importante para a formagdo de uma boa imagem da GNR por parte do cidad&o.
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Quadro n.° 7 — Apresentacdo dos resultados da questdo n.° 5

N.O
RESPOSTA
Ent
1 - Na minha opinido um atendimento ao pdblico de qualidade melhora e bastante a imagem da Guarda na
sociedade.
2 - Pode através da formagé&o.
- E importante que a imagem do atendimento melhore porque ela arrasta a consequentemente imagem da
instituicdo
3 - Sendo bem feito claramente ird contribuir para uma melhor imagem da GNR
4 - Muito. No6s apesar de sermos uma forca de seguranca. O nosso produto, a nossa imagem de marca é o
atendimento que prestamos ao cidadao.
Um atendimento de qualidade certificara com nota alta a imagem da GNR na sociedade.
5 - Costuma-se dizer que os olhos sdo os primeiros a comer. E um cidaddo quando chega a um PTer e olha em

volta e ndo vé um bom enquadramento do atendimento vai logo condicionar a visdo que ele tem sobre a GNR.
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Conclusdes e Recomendacodes

5.1. Introdugéo

Com a realizacdo do presente trabalho pretendeu-se verificar quais as condi¢des de
atendimento proporcionadas ao cidaddo quando este se dirigia a um PTer da GNR em
Braga. Para tal, abordaram-se conceitos tedricos sobre os aspetos a ter em conta para a
realizacdo e um atendimento ao publico de qualidade. Através de métodos e técnicas de
investigacdo foi recolhida informacéo de forma a constatar em que condicdes era efetuado
o0 atendimento ao publico no CTer de Braga.

Apos ter sido realizado o segundo capitulo que aborda a parte tedrica, e o trabalho
de campo, efetuou-se uma analise e discussao dos resultados obtidos, de modo a verificar
se as hipdteses enunciadas na introducdo se confirmam ou néo.

Neste capitulo, procede-se a verificagdo das hipéteses, serdo apresentadas as
reflexGes finais sobre o trabalho. Por Ultimo serdo indicadas as limitagdes a investigacdo e

as propostas para futuras investigacdes.

5.2. Verificagdo das hipdteses

As questdes aplicadas aos entrevistados e as respostas ao inquérito aplicado
permitem através da sua analise uma avaliacdo das hipdteses enunciadas.

Relativamente a hipotese H1: “O atendimento ao publico é um fator gerador de
boa imagem da GNR” foi totalmente verificada, tendo em conta as respostas a questao
namero 12 do inquérito “Considera que o atendimento ao publico provoca uma boa
imagem da GNR na populagdo?”, visto que 87,6% dos inquiridos consideram o
atendimento ao publico muito importante para o fomento de uma boa imagem da GNR na
populacdo. A mesma opinido € partilhada pelos entrevistados, como se pode verificar pelas

respostas a questdo n.° 5 da entrevista “Na sua opinido de que forma pode um atendimento
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ao publico de qualidade melhorar a imagem da Guarda perante a sociedade?”, onde todos
corroboram que o atendimento ao publico pode melhorar a imagem da GNR junto da
populacéo, deste modo pode-se afirmar que esta hipotese foi confirmada totalmente.

Quanto a hipotese H2 “A especializacdo do militar de atendimento é uma
solucdo para o aumento da qualidade do atendimento ao publico nos PTer do CTer
de Braga”, foi totalmente refutada pelas respostas de todos os entrevistados a questdo n.° 4
“Qual a sua opinido sobre uma possivel especializacdo do militar do atendimento?”, em
que todos partilham a mesma opinido de que a especializacdo do militar de atendimento ao
publico ndo é uma solucdo viavel para o aumento da qualidade do servico prestado. O
principal entrave a esta solucéo é a escassez de efetivos.

No que respeita a hipotese H3 “Existem restri¢oes aos responsaveis pela unidade
e subunidades para efetuar alteracdes nas areas de atendimento”, foi confirmada
totalmente, uma vez que através da analise as respostas dos entrevistados a questdo n.° 3
“Como Comandante deste Comando Territorial/Destacamento Territorial, existe algum
impedimento formal que o limite a efetuar mudancas, caso necessario, nos locais de
atendimento?”, em que todos os entrevistados concordam que ndao depende s6 da sua
vontade para se efetuarem mudancas nas areas de atendimento. Sendo que os entrevistados
apresentam como principais restricdes, o facto de alguns quartéis serem de particulares e
ser responsabilidade dos mesmos efetuar as obras necessarias; a necessidade de
autorizacdo superior e as limitagdes econdmicas inerentes a atual conjuntura econémica.

Quanto a hipotese H4 “A formacido especifica na area do atendimento ao
publico aumenta a motivacdo dos militares quando estdo a efetuar atendimento ao
publico”, esta hipotese refuta-se totalmente, uma vez que na populacdo em estudo as
variaveis “Formacao” e “Niveis de motivagdo” sdo independentes. Ou seja, o facto de 0S
militares possuirem formacao especifica ndo esta associado as diferencas de motivacao
expressa pelos militares.

No que concerne a hipétese H5 “Possuir formacio especifica na area de
atendimento ao publico diminui a perce¢do do tempo de execucao da tarefa por parte
dos militares”, esta hipotese foi totalmente refutada, atendendo aos resultados obtidos
através do cruzamento das questdes n.° 2 e n.° 10 da segunda parte do questionario, que
mostra que militares com ou sem formacao especifica demoram, de forma geral, 0 mesmo
tempo a realizar as tarefas que lhe sdo pedidas pelos cidadaos.

No tocante & hipotese H6 “A motivagio diminui a perce¢io do tempo de

execucdo da tarefa por parte dos militares”, foi refutada parcialmente, tendo em conta
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as questdes n.° 10 e n.° 12 do questionario aplicado, os militares mais motivados e menos
motivados apresentam regra geral o mesmo tempo na realizagdo das tarefas menos
demoradas (até 10 minutos). Porém, para tarefas com tempo de duracdo superior a 10
minutos, os militares que apresentam menor motivacdo demoram mais tempo a executar as

tarefas que os militares que se apresentam mais motivados.

5.3. Resposta a pergunta de partida

Depois de efetuado o estudo é agora possivel responder a pergunta de partida:
“Qual a percecdo dos militares relativamente ao servico de atendimento ao publico
nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga?”.

O atendimento ao publico pode ser considerado o rosto da instituicdo, uma vez que
a percecdo do publico face a instituicdo é, regra geral, materializada através do contato
direto com os militares.

Do ponto de vista dos militares intervenientes no estudo, as condicdes de
atendimento ao publico podem ser consideradas como adequadas, tendo em conta a
conjuntura atual e a especificidade do servico. Devem-se salientar como aspetos a
melhorar, mencionados pelos entrevistados e inquiridos, a questdo da privacidade
conferida ao cidaddo e das condicGes de acesso para pessoas com deficiéncia.

Relativamente ao servi¢o de atendimento ao publico, os militares, de uma forma
geral, consideram este como sendo muito longo e com excessivas func¢des que Ihes estdo
atribuidas. Os militares realcam ainda, como um fator importante o apoio ao atendimento.
Através do qual o militar de atendimento é auxiliado pelo militar de apoio garantindo
assim uma divisao das funcdes, reduzindo as tarefas que cada militar tem de efetuar. Desta
forma, os militares prestam maior atenc¢do ao cidad@o que se dirige ao PTer e presta, deste
modo, um servi¢co mais personalizado

Por fim, no que diz respeito a motivagdo dos militares para o servico de
atendimento, a maioria diz-se motivado para o efetuar. De realcar também, que a maioria
corrobora da opinido de que o atendimento ao publico pode ser um fator gerador da
imagem da GNR, podendo o facto de se lhe reconhecer importancia como um fator
motivacional. Também os oficiais atribuem significativa importancia ao atendimento ao
publico como um fator gerador da boa imagem da GNR na populacdo. Importa referir que

quando questionados os militares, na sua maioria, dizem nédo ter conhecimento de serem
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concedidas recompensas pelo desempenho das fungdes de servico de atendimento ao
publico, uma vez que estes ndo sdo alvo de recompensas pelos superiores hierarquicos

(louvores, referéncia elogiosa; licenca por mérito)

5.4. Recomendagdes

Atualmente verificam-se melhores condicdes de atendimento, fruto também da cada
vez maior exigéncia do cidaddo. Portanto este servico tem de ser alvo de continuas
melhorias e aperfeigoamento.

Melhorar as condi¢cdes que se proporcionam aos cidaddos é uma necessidade
principalmente ao nivel da privacidade de forma a ndo existir constrangimento na hora em
que estes apresentam 0s motivos que o levaram a deslocarem-se as instalagdes da GNR.
Também o problema das condi¢des de acessibilidade para pessoas com deficiéncias € uma
questdo importante, e que se torna neste caso de prioritaria resolucao.

Relativamente aos militares que efetuam atendimento ao publico e numa Gtica de
rentabilizar os meios humanos existentes, a utilizacdo dos civis que foram deslocados para
a GNR no dmbito do programa mobilidade no atendimento ao publico pode vir a ser uma
solucdo futura que permitird uma maior especializacdo do servi¢o e 0 aumento do nimero
de militares disponiveis para a patrulha. Outra hipGtese seria recorrer-se aos militares na
reserva, a quem seria atribuidos um ndmero de horas semanais em regime de voluntariado
para efetuarem atendimento ao publico, possibilitando desta forma disponibilizar mais
militares para a patrulha e um afastamento gradual, dos militares que se encontram na

reserva, da instituicao.

5.5. Limitacdes a investigacao

Com o desenrolar da investigagdo foram detetadas algumas limitacdes a
investigacdo que inicialmente ndo o aparentavam ser.

Assim, a altura do ano letivo em que o trabalho é elaborado néo se afigura o mais
apropriado, uma vez que sdo as ultimas semanas do TPO, devendo assim, dividir-se o
tempo de execucgdo exclusiva do trabalho em dois periodos de forma a possibilitar um

melhor trabalho de campo. Por fim, e a principal limitacéo é a falta de formacdo ministrada

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 51



Capitulo 5 — Conclusdes e Recomendacdes

ao longo dos quatro anos anteriores na Academia Militar, ndo sendo ministrada formacao
no ambito de metodologia nas ciéncias sociais e a falta de formagdo em SPSS, que em

outros estabelecimentos de ensino chega a ter a duragédo de dois semestres.

5.6. Investigagdes futuras

Sugere-se 0 estudo da utilizacdo dos militares que se encontram na reserva, num

regime de voluntariado, como militares de atendimento, no sentido de se analisar se é uma

hipotese viavel.

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 52



Bibliografia

Livros e Manuais

Campenhoudt, L., & Quivy, R. (2008). MANUAL DE INVESTIGACAO EM CIENCIAS
SOCIAIS (5.2 Ed). Lisboa: Gravida.

Departamento de Modernizacdo Administrativa. (1998). Atendimento ao Publico - Ideias e
Sugestbes (1.2 Ed). Macau: Direcdo dos Servicos de Administracdo Publica e
Funcdo Publica.

Estanqueiro, A. (2009). Saber Lidar com as Pessoas (17.2 Ed.). Lisboa: Presenca.

Fauque, J.-C. (1994). Saber acolher os clientes. (M. Goncalves, Trad.) Mem Martins:
Europa-América.

Guarda Nacional Republicana. (2010). Comunicacéo e Atendimento. Queluz: Escola da
Guarda.

Hermano, C., & Ferreira, M. (2008). Metodologia da investigacdo :guia para auto-
aprendizagem (2.2 Ed.). Lisboa: Universidade Aberta.

Hill, A., & Hill, M. (2009). Investiga¢do por Questionario (2.2 Ed.). Lisboa: Silabo.

Hille, C. (1993). O acolhimento nas empresas e na administracdo publica. (R. Ana, Trad.)
Mem Martins: Europa-América.

Instituto de Formacdo Tributaria. (2002). Qualidade no atendimento. Lisboa:
Administracdo Geral Tributéria.

Lassard-Hébert, M., Goyette, G., & Boutin, G. (1994). INVESTIGACAO QUALITATIVA:
FUNDAMENTOS E PRATICAS. (M. Reis, Trad.) Lishoa: Intituto Piaget.

Ledo, I., Rei, & Pinto. (2000). Dicionario de ciéncias da comunicacdo (1.2 Ed.). Porto:
Porto Editora.

Moreira, I. (2010). A exceléncia no atendimento. Lisboa: Lidel.

Pereira, C. (2005). Relagdes Publicas: Comunicagédo/Atendimento. Queluz: EG.

Pereira, C. (2009). Servico ao Cidad&do: Atendimento — Caderno 2 (1.2 Ed.). Lisboa:

Comando da Doutrina e Formagdo — Direc¢do de Formacao.

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 53



Bibliografia

Rego, A. (1999). Comunicacdo nas Organizagdes: Teoria e Préatica (1.2 Ed.). Lisboa:
Edicdes Silabo.

Reis, F. (2010). Como Elaborar uma Dissertacdo de Mestrado Segundo Bolonha. Lisboa:
Pactor.

Sarmento, M. (2008). Guia pratico sobre a metodologia cientifica para a leaboracao,
escrita e apresentacdo de teses de doutoramento, dissertacdes de mestrado e
trabalhos de investigacdo aplicada. Lisboa: Universidade Lusiada Editora.

Silveira, L. (1998). Codigo do Procedimento Administrativo. Lisboa: Grafica Jesus, Lda.

Wilson, A. (2001). Identidade Formacao e Trabalho. Das culturas locais as estratégias

identitarias dos enfermeiros. Coimbra: Formasau Formacéo e Salde Lda.

Legislagéo

Academia Militar — Direcéo de Ensino. (2011). Norma de Execucdo Permanente [NEP] n°
520 de 30 de junho. Trabalho de Investigacdo Aplicada (TIA) e outros trabalhos de
investigacao.

Decreto-Lei n.° 135/99. Diario da Republica N.° 94/99 — 1.2 série — A. Conselho de
Ministros.

Despacho n.° 10393/2010. Diario da Republica N.° 119/10 — 2.2 série, Guarda Nacional
Republicana.

Lei n.° 145/99. Diario da Républica N.° 204/99 — 1.2 série — A. Assembleia da Republica

Norma de Execucdo Permanente n.° 3.43 de 14 de outubro de 1998. Guarda Nacional

Republicana. Lisboa.

Documentos retirados da internet

Dicionario Infopédia
Retirado: julho, 31, 2012, de http://www.infopedia.pt/.

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 54


http://www.dre.pt/util/getpdf.asp?s=dip&serie=1&iddr=1999.204A&iddip=19993054

Apéndices

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 55



Apéndices

Apéndice A

Efetivo dos Postos Territoriais de Braga

Tabela n.° 23 — Efetivo dos PTer de Braga

PTer Sargentos | Guardas | Total | CFS | Militares que efetuam Atendimento ao Publico
Amares 1 25 26 1 24
Barcelos 3 74 77 2 72
Braga 2 33 35 33
Cabeceira de Bastos 1 24 25 24
Caldas das Taipas 1 26 27 2 24
Celorico de Bastos 1 24 25 24
Esposende 2 36 38 36
Fafe 2 41 43 1 40
Gerés 1 11 12 11
Guimardes (S, Torcato) 2 44 46 44
Joane 1 23 24 23
Lordelo 1 22 23 22
Pdvoa do Lanhoso 1 24 25 24
Prado 1 24 25 24
Riba d’Ave 1 26 27 3 26
Rossas 0 4 4 3
Ruilhe 0 10 10 9
Sameiro 1 25 26 2 25
Terras de Bouro 1 14 15 14
Vieira do Minho 1 25 26 25
Vila Nova de Famalicéo 2 43 45 6 37
Vila Verde 1 28 29 1 27
Vizela 1 24 25 24
Total 28 630* | 658 | 18 615*

*Comandantes dos Pter de Rossas e Ruilhe ndo fazem atendimento ao pdblico embora ndo sejam sargentos
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Apéndice B

Questionario aos Militares do Atendimento

Inquérito aos Militares do Atendimento

Este inquérito insere-se no ambito de um Trabalho de Investigac&o Aplicada, tendo em vista a
obtengdo do Grau de Mestre em Ciéncias Militares na especialidade Seguranga no estabelecimento
de ensino superior publico universitario militar Academia Militar, subordinado ao tema "O
atendimento ao publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga'.

O presente inquérito tem como objetivo a recolha de dados relativos as condigcdes em que &
efetuado o atendimento ao puiblico nos Postos Territoriais do Comando Territorial de Braga.
Pretende-se que as respostas sejam dadas de acordo com a realidade presente do inquirido. Os
dados recolhidos ser@o alvo de tratamento estatistico, estando salvaguardada a confidencialidade

do respondente.

Obrigatoério

Parte | (Universo em Estudo)

Pretende-se neste grupo de perguntas obter a caraterizagao sociodemografica do inquirido.

1. A qual Destacamento Territorial pertence?’
Destacamento Territorial de Barcelos :

1.1. Qual o posto onde esta colocado?”
Posto Territorial de Barcelos

2. |dade?”
20 anos - 29 anos ~

3. Género?’
Masculino

Feminino

4. Qual o seu grau académico?”
5° ao 6° ano (2° ciclo)
7° ao 9° ano (3° ciclo)
10° ac 12° ano (Secundario)
Bacharelato
Licenciatura
Mestrado

Qutra:

O Atendimento ao Publico nos Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga 57



Apéndices

Parte Il

Conjunto de questdes sobre as condicoes e forma em que é feito o atendimento ao publico.

1. Que linguas estrangeiras domina?
Inglés
Francés
Espanhol
Alemao

Nenhuma

Outra:

2. Para além do curso de formacéo de guardas, fez mais alguma formagao adicional (dentro
ou fora da instituicdo) sobre atendimento ao publico?*

Sim

Nao

3. Enquanto militar do atendimento, qual das seguintes expressoes caracteriza melhor as
pessoas que se deslocam ao posto para usufruir deste servico?

Cidadao

Utente

Cliente

Beneficiario

Qutra:

4. Como classifica o local onde é efetuado o atendimento ao publico neste posto
relativamente as:

4.1. Condigoes fisicas?
1 2 3 4 5

4.2. Nivel de conforto?*

1 2 3 4 5
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4.3. Condigoes de iluminagao?”
1 2 3 4 5

4.4. Condigdes de higiene?*

1 2 3 4 5

4.5. Nivel de seguranca para o militar do atendimento?’
1 2 3 4 5

4.6. Quanto ao nivel de privacidade?”
1 2 3 4 5

4.7. Condigbes para pessoas com deficiéncia? *
1 2 3 4 5

5. Como classifica a separacao fisica entre atendimento telefonico e atendimento presencial?*

1 2 3 4 5

6. Existe o material necessario (por ex. impressora, computador, furador, agrafador, canetas,
papel, etc.) no posto para poder efetuar as suas fungdes, enquanto militar do atendimento?”

7. Como classifica o nimero de funcdes que o militar do atendimento tem de efetuar quando
esta de servigo?*
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8. Como caracteriza a duragao do periodo de servigo diario do militar de atendimento”

9. Como classifica a questao do apoio ao atendimento?”

1 2 3 4 5

10. Para cada um dos pedidos descrimine o tempo que demora em média para satisfazer as
necessidades do cidadao?
<5 min 5 min a 10 min >10 min

11. Como classifica o seu nivel de motivacéo quando esta de servigo ao atendimento?”
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13. Alguma vez teve conhecimento de recompensas relacionadas com o servigo prestado no
atendimento ao publico?’

Enviar
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Apéndice C

Nota introdutoria do guido das entrevistas

Esta entrevista insere-se no ambito de um Trabalho de Investigacdo Aplicada, tendo
como objetivo a obtencdo do Grau de Mestre em Ciéncias Militares na especialidade
Seguranca. Subordinado ao tema "O atendimento ao publico nos Destacamentos
Territoriais do Comando Territorial de Braga"”, deparamo-nos inicialmente com algumas
dificuldades, que foram sendo ultrapassadas com alguma investigacdo de campo, por
forma a responder as questdes levantadas.

Este estudo tem como finalidade analisar prioritariamente as condicgdes fisicas dos
quartéis, nomeadamente o local onde € efetuado o atendimento ao publico no Postos
Territoriais do Comando Territorial de Braga.

De modo a validar cientificamente este estudo, efetuaremos algumas entrevistas a
Sua Exceléncia o Comandante do Comando Territorial de Braga e aos Comandantes dos
Destacamentos Territoriais do Comando Territorial de Braga.

O conjunto das entrevistas terdo o tratamento cientifico adequado e analisadas de
forma qualitativa, pelo que consideramos fundamental para o seu resultado final, a resposta
a todas as questdes formuladas.

Com o objetivo de obter o0 méximo de informacdo e veracidade, entendemos
salvaguardar a identidade dos entrevistados, optando pelo anonimato, sendo para isso
identificados numericamente.

Concluida a entrevista, serd a mesma devidamente transcrita e apresentada ao
entrevistado, que procedera, se assim o entender a eventuais correcOes/alteracdes,

confirmando e validando todas as suas respostas.
Grato pela sua preciosa colaboracdo.

Atenciosamente,

André Agostinho Rodrigues
Aspirante de Cavalaria
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Apéndice D

Guido da entrevista ao Comandante do Comando Territorial de Braga e aos
Comandantes dos Destacamentos Territoriais.

1. No global, como classifica as condicfes fisicas e de bem-estar, que 0s postos deste

Comando Territorial proporcionam aos cidadaos?

2. Quais as principais limitacGes que os postos da GNR tém na forma como recebem e

atendem o cidadao?

3. Como Comandante deste Comando Territorial, existe algum impedimento formal que o

limite a efetuar mudancas, caso necessario, nos locais de atendimento?

4. Qual a sua opinido sobre uma possivel especializacdo do militar do atendimento?

5. Na sua opinido de que forma pode um atendimento ao publico de qualidade melhorar a

imagem da Guarda perante a sociedade?
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