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Resumo

Ao abordar o tema da Investigagdo Criminal na Policia de Seguranga Publica, a
primeira impressdo que se sugere sdo termos técnico-juridicos, um modus faciend..
No entanto, a grande premissa dessa atividade sdo as pessoas que o fazem. A
pertinéncia do tema esta relacionada com a implementacdo de um processo de
qualidade na Policia de Seguranga Publica (PSP), que abrange também a Unidade de
Policia Técnica do Comando Distrital de Setubal.

Neste sentido, a satisfacdo do cliente e a natureza do trabalho desenvolvido
pela Unidade de Policia Técnica de Setubal implica uma relagcdo com outros
elementos da PSP, pelo que o cliente pode ser entendido como externo (tribunais e
outros) ou interno (esquadras).

Nesta investigacdo abordar-se-a a satisfacdo do cliente interno, isto €, uma
visdo da investigagcéo criminal enquanto valéncia do conhecimento e a relagao interna
com a seguranga publica prestada pelos homens e mulheres das esquadras de
competéncia genérica, Intervengdo e Fiscalizagdo e Investigagdo Criminal, numa
perspetiva de qualidade de servigos na PSP. Pretende-se utilizar um instrumento de
avaliagdo da Common Assessment Framework (CAF), questionario de avaliagado de
servigos/clientes, adaptado a realidade da instituigao.

Para responder a questao inicial de aferir da satisfacdo do cliente interno da
Unidade de Policia Técnica de Setubal, foram estabelecidas varias etapas para que a
utilizacdo do instrumento se mostrasse adequado a realidade da PSP.

Apods a revisdo de conceitos tedricos e de um estado da arte, foram concebidas
varias etapas de modo a responder a questdo “qual o grau de satisfagdo com o
servico da Policia Técnica de Setubal”’. Numa primeira fase, foram efetuadas (n=16)
entrevistas junto do publico-alvo, com critérios de inclusdo, através de amostra ndo-
probabilistica, de modo a extrapolar quais os fatores determinantes para a satisfacao
com o servigo. Apos a analise de conteudo, foram extrapolados doze fatores. Uma vez
que se pretendia utilizar o Modelo 10 da CAF, questionario de avaliacdo de servicos,
que foi cruzado com os fatores aferidos na analise de conteudo. Daqui resultou uma

adaptacao do instrumento, com a inclus&o de cinco novos critérios e adaptagdo de um



ja presente, sendo as expressbdes “servigos/clientes” substituida ad initio por
elementos policiais.

Apés a adaptagdo do instrumento foi sujeito a pré-teste (n=20), através de
amostra n&o probabilistica, com critérios de inclusdo, de modo a aferir dificuldades e a
corrigir os defeitos.

Deste pré-teste, em sede de andlise de conteudo, resultaram algumas
alteragbes. As alteracbes ficaram-se pela mera substituicdo das expressdes
"colaboradores” por “elementos policiais da Policia Técnica” e “Policia Técnica” por
“‘unidade de Policia Técnica”.

Apés a consolidagao do instrumento adaptado foi escolhida uma amostra n&o-
probabilistica (n=255) de uma populacdo que todos os dias ativa os servigos da
Policia Técnica (n=750) do efetivo geral do Comando Distrital de Setubal. Os dados
foram tratados através de estatistica descritiva simples com recurso a ferramenta
Excel®.

Numa afericdo dos dados e numa escala de Likert de (1 = Muito Insatisfeito, 2 =
Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito), a satisfagao
centra-se em “4 = satisfeito” sendo que a dimensao “participacdo e envolvimento” é
onde se centram os valores mais baixos.

Os resultados recolhidos demonstram um nivel geral de “satisfeito” com os
servicos da Policia Técnica de Setubal. O nivel de envolvimento e participagao deste
servico com os seus clientes internos, no entanto, € de “pouco satisfeito”.

A investigagcao parece indiciar uma grande vontade de participacdo e maior
envolvimento por parte do cliente interno da Policia Técnica de Setubal. Tanto na fase
de entrevistas, adaptacdo de questionario, aplicagéo e posterior avaliagdo que € dada
uma grande importancia ao envolvimento e participagao naquilo que é o conhecimento

e trabalho, em parceria, com a Policia Técnica de Setubal.

Palavras-Chave: Policia, Policia Técnica, Qualidade, Common Assessment

Framework, Satisfacdo no trabalho, Cliente Interno



Abstract

In addressing the topic of Criminal Investigation in the national police, the first
impression suggested is technical-legal terms, a modus faciendi. However the main
premises of this activity are the people who do it. The pertinence of the theme is
related to the implementation of a quality process in the PSP, that concernes also the

Setubal District Forensic Police Unit.

In this sense, customer satisfaction, and the nature of the work developed by
the Setubal District Forensic Police Unit implies a relationship with other National
Police elements, reason why, the client can be understood as external (courts, others)

or internal (squads).

This investigation will address the internal customer satisfaction, that is, a vision
of criminal investigation while skill of knowledge and the internal relationship with
public security provided by city police, intervention and supervision and criminal
investigation squads, in a perspective of quality of services in National Police using a
CAF assessment instrument, adapted to the reality of the institution.

In order to answer the initial question of ascertaining the internal customer
satisfaction of the Setubal District Forensic Police Unit, several stages were
established in which the use of the instrument was appropriate to the national police
reality.

After reviewing theoretical concepts and a state of the art, several stages were
conceived in order to answer the question of the degree of satisfaction with the service
of the Setubal District Forensic Police Unit. In a first phase interviews were conducted
(n = 16) within the target public, with inclusion criteria, through a non-probabilistic
sample, in order to extrapolate the factors determining their satisfaction with the
service. After content analysis twelve factors were extrapolated. Since it was intended
to use CAF's Model 10 of service evaluation, this instrument was cross-checked with
the factors assessed in the content analysis and an adaptation of the instrument was
made, with the inclusion of five new criteria and adaptation of one already present,

services / customers "replaced were replaced ad initio by police officers.



After adapting the instrument, it was subjected to a pre-test (n=20), through a
non-probablistic sample, with criteria of inclusion, in order to gauge difficulties and
correct defaults.

From this pre-test in the content analysis resulted in some changes. The

changes were merely replacing collaborating expressions by "police elements of the
technical police" and "technical police" by "technical police unit".
After consolidating of the adapted instrument, a non-probabilistic sample (n = 255) was
selected from a population, which daily activates the Technical Police services (n =
750), from the general staff of the Setubal District Command. The data were treated
through simple descriptive statistics using the Excel® tool.

In an assessment of the data and on a Likert scale of (1 = Very Dissatisfied, 2
= Dissatisfied, 3 = Not Satisfied, 4 = Satisfied and 5 = Very Satisfied), satisfaction
centers on "4-satisfied" "Participation and involvement" is where the lowest values are
centered.

The results obtained demonstrate a general level of satisfaction with the
services of the Setubal Technical Police. The level of involvement and participation of

this service with its internal customers, however, are of low satisfaction.

The investigation seems to indicate a great desire for participation and greater
involvement on the part of the internal customer of the Setubal Technical Police. Both
in the phase of interviews, adaptation of questionnaire, application and subsequent
evaluation that is given a great importance to the involvement and participation in what

is the knowledge and work, in partnership, with the Technical Police of Setubal.

Key Words Police, Satisfaction at work, Internal Customer, Forensic Police, quality,

Common Assessment Framework
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Introducgao

A Policia sempre se apresentou como um conceito polissémico, como diz
Clemente (2007). Conceito que muta com as concegdes de organizagao social,
os conceitos de comunidade e as varias teorias da sua organizagao (Canotilho &
Moreira, 1991). Assim, desde as construgdes absolutistas divinas ao contrato
social do iluminismo, da organizagao dos Estados de matriz mais social ou mais
totalitaria, logo a Policia assume uma identidade e uma pandplia de fungdes,
direitos e deveres.

Assim, a Policia, hoje em dia, € encarada como o exercicio de uma faceta
do estado na perspetiva de garantir a harmonia da sociedade. Embora de corpo
uno, € constituida por varios 6rgaos, pecas vitais, que se articulam em varios
escaldes de lideranca, territorial, hierarquica e funcional. Além da presenca
territorial cabe a PSP também um papel de dialética enquanto instituicdo
estando representada em varios foruns. Salienta Poiares (2018, p. 120) que “é
neste espirito (dialética entre cidadaos que sao policias e cidadaos que nao séo
policias) que a PSP tem procurado reforcar a proximidade junto dos seus
clientes, sobretudo aqueles que sdo mais vulneraveis”.

Um olhar sobre o papel da Policia atualmente remete-nos para um plano
do quadro democratico onde nos inserimos. A investigagdo criminal € uma das
valéncias da PSP e tem, tal como toda a sociedade, sofrido alteracdes nas suas
ferramentas de trabalho e na forma como se articula com as inovacdes
tecnoldgicas. Ponto fulcral de qualquer organizagdo, o seu capital humano e a
forma como este interage entre si. E nesta interagdo que se centra o escopo
deste trabalho.

E a Lei que define o estatuto dos funcionarios e agentes da Policia de
Seguranga Publica (Decreto Lei n.° 243/2015 de 19 de outubro), sendo a Lei
Orgénica desta entidade do Estado (Lei n.° 53/2007 de 31 de agosto) que
estabelece na sua organizagdo varias valéncias, sendo uma delas a
Investigacdo Criminal. Esta, em sede de atribui¢cdes, diferencia a funcdo de
investigagdo criminal da fungdo de patrulha. Posteriormente com o Despacho

20/DN/2009 de 14 de dezembro s6 deverdo executar as fungdes de investigagao
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criminal os elementos que sejam dotados de formagao propria. Enquanto
organizagao, a PSP é encarregada de multiplas tarefas e para isso preparou-se
em termos territoriais, hierarquicos e funcionais, com varias equipas e
capacidades para fazer face ao seu papel na sociedade, que lhe é atribuido por
lei.

No Comando Distrital da PSP de Setubal vigora a NEP N.° AO/NO/25/01,
de 12 de Setembro de 2012. Este documento regula a resposta integrada a
ocorréncias, isto €, quando uma ocorréncia criminal a que as patrulhas da PSP,
das esquadras de competéncia genérica e as esquadras de fiscalizagédo e
intervencéo policial, necessitam o apoio e colaboracdo da Policia Técnica.
Assim, essencialmente, os elementos da Policia Técnica sdo chamados a
intervir numa segunda linha de acg¢do perante uma ocorréncia. Acorrem como
apoio de uma valéncia de Investigacao Criminal € num suporte técnico/cientifico,
dentro das competéncias da PSP.

Este trabalho é constituido por dois volumes. No primeiro volume aborda-
se numa triplice de conteudos de conceitos tematicos, metodologia, analise e
discussao de resultadosDeste modo o presente trabalho assenta num triplice de
conteudos de conceitos tematicos, metodologia, analise e discussdo de
resultados, tendo como objetivo geral aferir o grau de satisfacdo do cliente
interno da Policia Técnica de Setubal. Para atingir esse objetivo geral definiram-
se alguns objetivos especificos de forma a explicar o conceito de satisfagcdo do
cliente interno com o desempenho profissional da Policia Técnica de Setubal,
descrever os fatores que influenciam a satisfacdo do cliente interno da Policia
Técnica de Setubal, aplicar um instrumento de avaliagao da satisfacéo do cliente
interno da Policia Técnica de Setubal, classificar a satisfagdo do cliente interno
da Policia Técnica de Setubal nos seus diferentes critérios e propor um modelo
de avaliagao sistematica da satisfagdo do cliente interno da Policia Técnica de
Setubal.

No primeiro capitulo sdo aferidos conceitos tedricos que abarcam a
realidade que se pretende investigar. Num primeiro passo aborda-se a realidade

da PSP e do seu papel na sociedade, seguindo-se uma breve nota da presenga
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da investigagao criminal na PSP. Seguindo-se uma introdugéo a Policia Técnica
e da mesma entidade no Comando Distrital de Setubal. Recorre-se a uma
referéncia sobre a qualidade, presenca na Administracdo Publica e na Policia de
Seguranga Publica. Entende-se a satisfagdo como uma parte integrante da
qualidade, pelo que se segue uma passagem sobre a satisfagao no trabalho e
satisfagdo dos clientes. Debruga-se ainda este trabalho, sobre alguns conceitos
base sobre o que se entende sobre cliente interno, cliente interno da Policia
Técnica e Policia Técnica como servigo.

Neste capitulo é feita uma referéncia ao estado da arte onde se indica o
que se conhece sobre as tematicas em analise e se cruzam os conceitos insitos
nesta investigacdo, numa abordagem abrangente de estado do conhecimento.

O segundo capitulo de Metodologia comporta, essencialmente, duas
fases. A primeira fase descreve o processo de extrapolagcdo de fatores de
satisfacdo com a Policia Técnica de Setubal através de questionarios por
entrevista semiestruturada, analise de conteudo e identificagdo de fatores. Apds
esta fase foi adaptado um questionario da CAF e sujeito a pré-teste, de onde
surgiu um questionario final adaptado. Na segunda fase, foram definidos
procedimentos de aplicagao e efetuado a aplicagdo do mesmo junto de todas as
19 esquadras do Comando Distrital de Setubal.

Num terceiro capitulo alude-se a analise e discussao de resultados. Nesta
etapa sado escrutinados os dados, apresentados de forma escrita e grafica.
Dados esses que foram recolhidos durante toda a etapa de investigacdo. Na
discussao s&o debatidas as conclusbes a que se chegaram depois de
analisados os dados.

Termina com uma nota conclusiva onde se destacam os aspetos
essenciais deste trabalho, sistematizacdo das conclusdes, onde se da resposta
a questao inicial e aos objetivos propostos anteriormente. Indicam-se também
limitagbes da investigacdo e sugestbes de trabalhos futuros. Por fim,
mencionam-se as fontes, bibliograficas e legais onde se referenciam os

documentos que dao suporte tedrico ao documento.
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O Segundo volume estd separado em duas partes. Na primeira parte
constam as entrevistas transcritas, os inquéritos adaptados de pré-teste e os
inquéritos aplicados. Numa segunda parte estdo reunidas todos os
consentimentos assinados pelos participantes em todas as fases da
investigagdo. Seguindo ainda em apenso um CD com o audio com das

entrevistas realizadas, tese e documentacgao.
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| - Enquadramento Tedrico

O presente capitulo pretende refletir de um ponto de vista contextual e
historico a matriz do tema em analise. Deste modo descrevem-se teorias e

conceitos firmados que servem de base ao tema da presente investigagao
1. Introdugao

Constitucionalmente surge sob o artigo 272.°, com a epigrafe “Policia", no
seu n.° 1, “a policia tem por funcbes defender a legalidade democratica e
garantir a seguranca interna e os direitos dos cidadaos”. Tem sido discutido na
doutrina qual o cenario onde se assume e que funcbes |he cabem na
interpretacdo desse papel, se tem fungdes meramente administrativas ou
também de policia judiciaria. Caetano (2008), Correia (1994) e Raposo (2006)
advogam pontos de vista dispares de “Policia” fazendo divergir a interpretagao
do papel desta organizagao quer em sentido organico, funcional ou material,
numa longa querela dogmatica entre policia administrativa e criminal.

No panorama portugués Caetano, (2008 pp. 1153-1154), define a policia
quer como administrativa, quer como policia judiciaria. O causidico salienta o
dever que impele na prevengao de danos sociais, mas no entanto, “se o facto ja
ocorreu (...) importa restringi-lo para ndo o ampliar (...), cabendo a policia
intervir para investigar” sendo que para tal decorre de fungdes de policia
administrativa e judiciaria”.

Para Marques (2003, p. 153) “é entendimento da maioria da doutrina que
a CRP se refere as Forgas de Segurancga o faz em sentido lato, englobando — a
policia administrativa em sentido estrito, a policia de seguranca publica ou a
policia judiciaria”.

Resulta da interacdo social, na leitura de Canotilho & Moreira (1991) que
a ordenacao social e o crime parecem ser factos sociais que afetam e que tem
como fim a prépria fungdo constitucional da Policia. E o Cédigo de Processo
Penal que estabelece os 6rgdos de policia criminal como entidades

coadjuvantes do Ministério Publico, sendo que a propria Constituigdo prevé
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alguns mecanismos de salvaguarda de meios de prova delimitada por principios

insitos na lei fundamental, ao abrigo do Artigo 272.°, n.° 2 da CRP.
Como nos refere Valente (2012, p. 105) cabe a Policia:

0 onus da recolha de todos os dados factuais e circunstanciais que sejam
adequados e exigiveis para a realizagdo do direito penal, ndo so daqueles
que funcionam como prova real e pessoal desfavoravel ao arguido, como
aqueles que lhe sejam favoraveis, permitindo desenhar um cenario de

prevencgdo positiva e negativa e de prevengéo social.

Ora do exposto, resta a questdo se a natureza administrativa da PSP,
caberao também fungdes de policia judiciaria, pois Correia (1994, p. 405) define-
a como ‘“investigacdo dos delitos, a reunido das provas e a entrega dos
suspeitos aos tribunais encarregados de os punir’. Importante o conhecimento
que nos tras Cunha, (1993, p. 137) “a forma de intervir quer na descoberta, quer
logo apds a descoberta do crime, pressupde um conhecimento e um dominio de
técnicas policiais (de criminalistica) que s6 a policia (6rgaos de policia criminal)
possui”’. Desta linha de orientacdo e também de uma disperséao territorial da
Policia de Seguranca Publica, advém que a fungao de policia judiciaria, além de
suporte formal, também tem suporte material no seio da sua organizagao, sendo

uma atividade prépria intrinseca.

Os esforcos da qualidade na administragdo publica sdo transversais a
toda a atividade, ao qual a PSP e a sua valéncia de investigagao criminal ndo

sdo alheios.

Pretende-se, neste primeiro capitulo, fazer o enquadramento dos

conceitos base que suportam o quadro de investigagao.
1.1.Investigacao Criminal e a Policia de Seguranca Publica

Do exposto pode aferir-se que a CRP nao faz a destringa entre Policia
Administrativa e Judiciaria. Destarte, quer por mecanismos de prevengao indireta
e como auxiliares dos intervenientes judiciais a Policia de Seguranga Publica

atua, como ator principal numa veste de policia administrativa e em certos casos
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como policia judiciaria. Do exposto e tendo em linha de conta a explanagao
acerca da Policia e a sua funcao de investigacao e de seguranga publica, numa
concecao tedrica das funcbes de policia cabera a palavra a atividade em si na
PSP.

Este ndo é um assunto apenas do presente, remontando ao ano de 1918
a vigéncia do governo ditatorial de Sidonio Pais, aquando da reforma encetada
na administragdo publica, em que se cria a separagao entre policia de ordem
publica e de investigagdo. Segundo Martins (2001, p. 19) “através do Decreto
4166 (...) criou-se a Diregao-Geral da Segurancga Publica que superintendia em
todos os servigos policiais e de segurancga, entre eles a reparticdo de Policia de
Segurancga e a reparticdo da Policia de Investigacdo”. Adianta mais a frente, no
mesmo texto “‘um aspeto inovador que é o do reconhecimento a Policia de
Seguranga (administrativa) de uma competéncia cumulativa com a Policia de
Investigacao Criminal” (Martins 2001, p. 19).

Podemos encontrar, numa visao histoérica, no predmbulo do Decreto n.°
8.435 de 21 de outubro, Diregdo Geral de Seguranga (1922, p. 1154) “a policia
de investigacdo € um dos ramos mais importantes da administragao policial. A
esta policia incumbe assistir permanentemente a toda a vida social, averiguando
dos crimes e dos delitos, e das contravengdes com um saber juridico e com uma
prudéncia especial”.

Com as varias alteragdes legislativas subsequentes autonomizou-se a
Policia de Investigagdo Criminal dando origem a Policia Judiciaria, cujo escopo &
a investigagdo dos crimes sob a diregdo do Ministério Publico que tem o
dominus do processo penal, remetendo as policias a pratica de atos
necessariamente processuais, conferindo-lhe uma funcdo de 6rgdo de policia
criminal.

Na Policia de Seguranga Publica, por forga do Decreto-Lei 15/93, de 22
de janeiro, foram criadas as brigadas anticrime cuja finalidade era o combate ao
consumo e pequeno trafico de estupefacientes. Estas equipas foram a génese
da reintrodugcédo de uma nova vaga de investigagao criminal na PSP, requerendo,

como ja se aludiu anteriormente, nas palavras do legislador, um novo saber



23

juridico e uma prudéncia, em que emergiram Esquadras, Divisbes e
Departamento de Investigagdo Criminal, da Policia de Seguranga Publica. Foi
com a Portaria 434/2008, de 18 de junho, 2008 que se conferiu uma dimensao
nacional a uma estrutura organizativa dentro da PSP.

Num enquadramento conceptual de investigagdo criminal, Greene
(2007, p. 1136) refere que “a investigagao do crime torna-se necessaria quando
a patrulha falhou como dissuasora ou ndo conseguiu apreender O criminoso
imediatamente apds o cometimento de um crime. O objetivo inicial da
investigagao é identificar, localizar e prender o autor do crime”.

Sobre a investigacédo criminal na PSP, Clemente (2010, p. 143) salienta
que “a aplicagdo de um modelo de policia de proximidade ndo deve ignorar a
dimensao ofensiva em proveito da faceta relacional, sobretudo na esfera da
investigagdo criminal da proximidade, quao centralidade das forgcas de
seguranga, como operadores judiciarios”, aludindo assim a uma visao integrada
de investigagao criminal incluida num policiamento de proximidade (Chalom,
1998; Normandeau, 1998), atuando sobre os crimes de menor dimensao mas de
maior impacto social diario.

E a Lei de Organizacéo da Investigacdo Criminal (Lei 49/2008, de 27 de
agosto), que reparte com base num despacho de competéncia genérica, art.°
270.°, n.° 4 em correlagdo com os art.° 55.°, 56.° e 262.° todos do CPP, a agcao
de competéncia de investigacdo das policias administrativas e judiciaria.
Inquestionavel que a diregdo do inquérito € um aspeto da competéncia da
estrutura judicial. No entanto, muitos dos atos materiais da operacionalizagao
efetiva e direta da investigacdo € de competéncia policial (Coimbra, 2002).
Assim, a LOIC (artigos 6.°, 7.° e 8.°) veio estabelecer que tipos de crimes sédo de
competéncia exclusiva da Policia de Investigagdo, a Policia Judiciaria, e dos
outros oOrgdos com competéncia genérica de investigacdo, as policias
administrativas.

Organiza a LOIC numa lista de tipicidade de crimes os que estdo

reservados a Policia Judiciaria, que sdo aqueles crimes que, por natureza,
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assumem maior complexidade e que a partida necessitam de uma maior

especializagao técnica.

Foram muitas as circunstancias que levaram a separagao por “catalogo”
da tipologia criminal que seria de competéncia exclusiva dos 6rgédos de policia
criminal que coadjuvam o Ministério Publico. Torres (2005) que a mudanga teve
como objectivo a especializagdo da PJ na investigagdo da criminalidade mais
complexa. Fazendo a ligagdo entre o elemento humano e a descoberta da

verdade no processo de investigagao criminal Valente (2012, p. 317) afirma que:

Muitos factos s&o, apenas, compreendidos e resolvidos apdés uma
investigagdo humana, acompanhada de meios e técnicas, que
transformam a investigagdo criminal em um motor capaz de promover a
finalidade do processo penal: descoberta da verdade e realizagdo da
justigca, defesa dos direitos fundamentais do cidaddo (arguido), alcance da
paz juridica e publica concorrendo para este desiderato a concordancia

pratica.

A LOIC veio trazer também, num plano legislativo, a confirmagdo de um
papel importante da acdo da PSP nos anos que a antecederam. Para Torres
(2006, p. 27) “passa também pela valorizagdo das competéncias de investigagcéo
criminal da PSP e da GNR «para a criminalidade cuja investigagdo requer uma

eficacia de proximidade»”.

Reconduz-se esta a uma investigagao criminal de proximidade de modo a
envolver as populagdes fazendo do processo de investigagdo criminal uma
ferramenta ao servico de uma politica de policiamento de proximidade. Tal como
Coimbra (2002) traz a colagdo, acerca da Investigacdo Criminal nas policias
administrativas, em que “valéncias de investigacdo criminal devem ser
destinadas, necessariamente, ao combate da pequena criminalidade, que é
aquela que aflige o quotidiano do cidaddo e que s6 pode ser combatida, com
eficacia, precisamente, por uma policia que, pelo seu dispositivo

descentralizado, esteja proxima desse mesmo cidadao”.
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Atualmente, essa atividade tem a sua previséo legal com a Lei Organica
da Investigagdo Criminal (2008) definindo-a como “um conjunto de diligéncias a
averiguar a existéncia de um crime, seus agentes, responsabilidade e descobrir
e recolher provas”, ndo muito dispar do conceito de Greene (2007).

A Investigacao Criminal na PSP traduz-se numa relagao de coadjuvacgéo
em que, de um lado, existem policias administrativas e, do outro, aqueles a
quem a lei conferiu o 6nus dessa agao do Estado. Numa acecdo de policia
criminal existe uma relagdo interorganica de cooperagdo, conferindo a
titularidade da investigagao criminal ao MP. O qual pode solicitar a colaboragéo,
nesse seu escopo, as policias, deixando a Lei n.° 49/2008 de 27 de agosto
(2008), no seu n.° 2 do art.° 2.° “autonomia técnica e tatica” de modo a realizar
este fim quando tal Ihe é delegado. Esclarece Almeida (2011, p. 47), que para tal
cria a lei aquilo a que se chama ¢érgao de policia criminal, de modo a que as
policias administrativas possam usar de prerrogativas de policia criminal.

A envolvéncia da PSP e das estruturas que a antecederam, embora em
quadros legais e politicos diferentes, nem sempre andou dissociado da natureza
das relagdes sociais e, especialmente, a dispersao e conhecimento do terreno
vem conferir uma estrutura sdélida a Investigagdo Criminal da PSP, como
entidade coadjuvante do Ministério Publico no exercicio da sua ac&o penal, nos
limites legais previstos.

Destarte, enquanto actividade desenvolvida pelos elementos da PSP
Poiares, (2013, p. 117) aferiu que a Investigagdo Criminal apresenta-se como a
segunda atividade que da mais satisfagao aos atores internos, pela possibilidade
de se exercer a atividade, sem ser uniformizada, pelo grande privilégio de
contactos e pela autonomia e especializagdo, no seu trabalho no Comando de

Beja.

Na Policia de Seguranga Publica, esta evolugdo tem vindo a ser
exponenciada com o aumento da coadjuvagao ao Ministério Publico, desde 2001
a 2010, segundo os dados da plataforma PORDATA (Fundacdo Francisco
Manuel dos Santos, 2016) o numero de processos a cargo da investigacao

criminal passou de uma pendéncia processual de 826.887 para 1.487.545
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processos. E neste contexto que emergem novas ferramentas de combate a

criminalidade.
1.2.Policia Técnica

Neste ponto ha que deslindar o que se podera entender como Policia
Técnica e como se baliza esse mesmo conceito. Segundo Greene, (2007, p.
xxiv) “no final do século XX, as ciéncias forenses finalmente tomaram o seu lugar
legitimo no negécio de detegcdo de crime. Na verdade, a policia logo adotou
rapidamente a impressao digital e a seriagdo do sangue como ferramentas de
investigagao para lidar com crimes graves. Mas a aceitacdo e adoc¢ao de outras

praticas cientificas tem sido desigual’.

O caminho da ciéncia ao servigo da descoberta da verdade tem o seu
expoente com as impressodes digitais e o ADN e tem sido uma pratica cada vez
com mais interferéncia nos procedimentos de investigacao criminal, mas outras
ferramentas cientificas ainda aguardam uma consolidagdo por parte da
comunidade forense.

Identifica Valente (2012) que a investigagdo criminal resulta da
combinagdo do fator humano com os meios e técnicas, tendo como fim a
prossecugao da descoberta da verdade assegurando, assim, a realizagdo da
justica. Nos dias de hoje, converge na Investigacdo Criminal o uso de tecnologia,
que inova granjeando junto do procedimento de busca da verdade uma certeza
cientifica. Quem decide, sente um maior grau de confianga da sua decisao,
como Lynch, Cole, McNally & Jordan (2008, p. 11) salientam que trazem ““um
nivel de certeza matematica” que transcende o, meramente, subjetivo estatuto
das testemunhas oculares, das confissbes e de outras formas mais antigas de
prova forense que, supostamente, apenas geram “certeza moral™.

As novas tecnologias ndo sdo vistas apenas como método de
identificagdo de autores criminais, num plano macro, também podem ser
encaradas como ferramentas preventivas e num panorama de clima
organizacional, Clemente (2010) refere-se as novas tecnologias como

oferecendo uma vantagem competitiva sobre a delinquéncia.
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No sentido de dar um maior apoio e por necessidade de dar resposta as
populacdes, em 2000 foram formados varios elementos da PSP em Lofoscopia,
técnica de revelacao e interpretagdo de vestigios dactiloscépicos. Um desejo
antigo que veio permitir introduzir uma nova valéncia técnica na estrutura da
investigagdo criminal. Mais tarde vieram estas unidades a ser dotadas de
capacidades de competéncias periciais, artigos 151.°s e ss, CPP e que de
grosso modo equivaleu a aquisicdo, por parte da PSP, de estagdes AFIS e a

autonomia de busca e identificagdo como peritos de vestigios, em 2010.

Apelando ao que alude Greene (2007, p. xxiv) acerca deste novo papel

de uma nova vertente forense na policia:

tais preocupacgoées cientificas agora colocam maiores encargos na policia
na identificacdo, coleta, preservagdo e anélise de evidéncias fisicas. A
medida que atravessamos o Millennium, o papel da investigagéo cientifica
e do inquérito expandiu-se e provavelmente continuara a expandir-se com
0S avangos nas ciéncias forenses. Além disso, desde o inicio dos anos 70
ate o presente, tem havido um aumento do nivel de pesquisa e
investigagao cientifica sobre o que a policia realmente faz, e os impactos

e consequéncias néo intencionais das agdes policiais.

Em termos conceptuais, a investigagdo criminal efetuada pela Policia de

Seguranga Publica segundo Torres (2006, p. 27):

seqgue 0s mesmos principios orientadores do policiamento de
proximidade, ou seja, pretende-se que a forga policial seja capaz de
suscitar empatia entre os cidaddos, para que forgcas de seguranga e a
populagdo consigam «trabalhary em estreita cooperagdo, para que, a
investigagdo criminal decorra de forma eficaz, e assim os problemas que

afetam as comunidades possam ser solucionadas.

Em Portugal, como sugere Fonseca (2015), o sucesso de uma
investigagdo criminal comega nas primeiras unidades de resposta, sendo um
trabalho multidisciplinar tal como apontam Kenney, White & Ruffinengo (2010)

em que as unidades de Policia Técnica funcionam como um fornecedor de
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conhecimento cientifico a Investigagcado criminal e surgem, em Portugal, num
modelo como ator secundario (Miller, 2005), em segunda linha, acionados por
elementos das unidades de primeira intervengao.

Em Portugal, a prova forense esta dispersa por uma série de estruturas. A
analise de vestigios recolhidos em cenarios de crime estd a cargo,
essencialmente, do Laboratério de Policia Cientifica, na dependéncia da PJ. A
recolha, no entanto, esta balizada pela competéncia criminal de Investigagao.

Em crimes de maior complexidade a recolha fica a cargo das equipas da
Policia Judiciaria e os crimes de menor dimensdo sao da responsabilidade da
PSP ou GNR, na é&rea da competéncia territorial, salvaguardando a lei

especificidades de outros érgéo de policia criminal.

Os mecanismos de relacionamento, metodologia de trabalho e a
introducdo de um novo ativo cientifico incutem na PSP uma nova realidade. O
conhecimento e o uso de tecnologia (Gongalves, 2012, p. 5) tornam-se num fator
de diferenciacdao profissional em que tende a uma reengenharia do

comportamento organizacional (Machado & Santos, 2012).

As unidades de Policia Técnica foram uma das ferramentas que o sistema
de investigagao criminal trouxe para a PSP. Fundamentam o carater probatério
dos processos-crime que passou a investigar balizada pela Lei Organica da
Investigagdo Criminal (Lei n.° 49/2008 de 27 de agosto, 2008). Esta valéncia e a
sua exponenciagao levaram a busca de conhecimento noutras areas e que foi

disponibilizada pela Policia Judiciaria, na area da Lofoscopia.

A propria investigacdo criminal foi evoluindo dentro da PSP. Com inicio
marcante na legislacdo de combate ao pequeno trafico de droga (Decreto-Lei
15/93 de 22 de janeiro, 1993; Decreto-lei n° 81/95, de 22 de abril, 1995) em que
se lancaram elementos da PSP a civil, nas zonas urbanas, onde proliferava essa
criminalidade. Atualmente, a Investigacdo Criminal assume, na PSP, a
relevancia de um Departamento Nacional com Nducleos e Esquadras de

Investigagcao Criminal em cada Comando Territorial.
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Em 2000, com a formagao dos elementos na area da Lofoscopia, a NEP
N.° OPSEG/DEPIPOL/02/03, datada de 17 de Agosto de 2000, define a
Estrutura, Organizacédo e Funcionamento da Inspecgao e |dentificagdo Judiciaria
a nivel nacional. Este documento elenca qual o conteudo funcional das Unidades
de Policia Técnica, cabendo-lhe desenvolver todas as acbes de inspecao
judiciaria, no quadro de competéncias da PSP, a qual Ihe foi atribuida pela LOIC
e, ainda assim, no ambito de crimes de que tomem conhecimento ou por
determinagcdo de autoridade judiciaria, no espirito de entidade coadjuvante do
Ministério Publico elencando a norma (NEP N.° OPSEG/DEPIPOL/02/03, p 2) o

espetro de atuacao:

e Inspeccao de locais de crime para efeitos de pesquisa e recolha de

vestigios lofoscopicos e outros;

e Preservagdo de vestigios e de locais de crime, quando em razao da

competéncia os mesmos devam ser inspecionados pela Policia Judiciaria;

e Limitacdo de acessos a locais ou a objetos que tenham servido ou
resultado da pratica dos mesmos ou a areas reservadas em razao da

preservacao de vestigios e/ou indicios;

e Encaminhamento dos vestigios recolhidos para as diretorias e inspecdes
da Policia Judiciaria e correspondente recegdo e encaminhamento dos

resultados;

¢ Recolha de impressdes digitais e/ou palmares a arguidos e/ou a detidos,
para efeitos de identificacdo judiciaria e a suspeitos e/ou ofendidos no

ambito processual penal.

Com o elencar do conteudo funcional da Policia Técnica, enquanto
organizacgao, foi o primeiro passo de uma nova valéncia na Investigacdo Criminal
da PSP. Desde o ano 2000 que se tem vindo a especializar, a adquirir
competéncias nos recursos humanos com aposta na sua formagdo. Também
com investimento na tecnologia de apoio a atividade. Foi este ultimo

investimento que levou a aquisicdo, em partilha com a PJ e a GNR, de varias
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estacdes de pesquisa de impressdes digitais (estagdes AFIS). Do processo de
aquisicao de quatro estacbes pela PSP, uma delas ficou sediada em Setubal
(PSP/GNR/PJ Grupo Trabalho, 2005).

A formacao inicial de inspecdo Judiciaria habilita os seus formandos para
realizarem inspecdes a locais de crime para os quais a PSP tenha competéncia
de Investigagdo. Os elementos policiais que, em todos os comandos do pais,
estdo dotados com nivel Il de Lofoscopia equipara-os a peritos criminais em
identificagdo por impressdes digitais. Em Lisboa, Porto, Diregdo Nacional e
Setubal, por decisdo estratégica operam, desde 2010, com terminais AFIS de
busca e identificagcdo criminal, em completa autonomia do Administrador do

Sistema que é a PJ.

Em 2008 foi efetuada uma auditoria de gestdo as unidades de Policia
Técnica, no pais através do Centro Nacional de Investigagdo Criminal (CNIC), de
onde emergiu mais tarde o Departamento de Investigagdo Criminal da PSP
(Portaria n.° 383/2008, de 29 de maio, 2008). Nessa auditoria foram identificados
alguns problemas organizacionais. Com base nessa pesquisa foram propostas
solugdes de racionalizacdo de meios, de processo e de procedimentos
estabelecendo parametros de avaliagdo de desempenho organizacional. Uma
alteracdo estratégica que leva a uma avaliagcado anual de todas as Unidades de
Policia Técnica nacionais, assente em férmulas de eficacia e eficiéncia (Centro

Nacional Investigacdo Criminal, 2008, pp. 56-57).

Em Setubal, a Unidade de Policia Técnica iniciou a sua atividade em 2001
com seis elementos fazendo uma cobertura territorial pelas areas de intervengao
da PSP (Almada, Seixal, Barreiro, Montijo e a cidade de Setubal). Muito embora
tivesse ficado sob dependéncia direta, a data, do Comandante Operacional,
implementou-se como Unidade de Policia Técnica — UPT, sigla pela qual ainda
hoje é reconhecida e por esse motivo é invocada neste trabalho. Com efeito a
implementacdo da fungcdo e a cultura de recolha de vestigios foi algo que

comecou a ser concomitantemente utilizada. Em 2004 a UPT de Setubal, recebe
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um aumento de quatro efetivos, ficando dois elementos em Almada e outros dois

no Barreiro.

Com um maior numero de solicitagdes e ja com uma maior intervengdo em
cenarios de crime da area de intervencdo da PSP, a Unidade de Policia Técnica
foi novamente reforcada em 2008, com mais sete elementos e com o inicio de

formacéao de nivel || (comparagao) para os elementos mais antigos na unidade.

Em 2010, com a introdug&o de um novo elemento tecnolégico, terminal AFIS,
foram reformulados os processos de trabalho e a pesquisa de vestigios
lofoscépicos, recolhidos por elementos da PSP de Setubal, passou a ser feita

pelos mesmos sem dependéncia da PJ.

A gestdo da mudancga obrigou a uma série de novos procedimentos, que deu
azo a uma norma interna do comando de Setubal decorrente de uma
necessidade de uniformizacdo dos procedimentos de acionamento da Policia
Técnica e numa articulagdo com as outras valéncias do Comando Distrital de
Setubal, foi publicada a NEP N.° AO/NO/25/01, de 18 de setembro (PSP
Setubal, 2012) de resposta integrada a ocorréncias. O articulado regimental
interno visa definir claramente quem, quando e como se aciona no Comando de
Setubal a Policia Técnica numa linha de orientagdo técnica de investigagéo

criminal, definindo-se a recolha e mantendo a garantia da cadeia da prova.

Assim a NEP de ativacdo da unidade de Policia Técnica, visou ordenar e
alinhar as requisicdes numa partiiha de responsabilidades e eficacia
disponibilizando uma linha direta com um telemdvel funcionando 24 horas por
dia, em todos os dias da semana, estabelecendo horarios que garantem uma

cobertura diaria das equipas.

Resultado da introdu¢do de uma nova componente tecnoldgica e como
medida ja identificada na auditoria efetuada pelo CNIC, a triade de lideranga que
se encontrava espartilhada por trés entidades a nivel hierarquico passou a ficar
centralizada no Comando de Setubal, sob algcada do Nucleo de Investigagao
Criminal. Assume-se como Seccéao de Policia Técnica e de dependéncia técnica

do Departamento de Investigagdo Criminal. Decorrente da introdugdo das
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estacdes AFIS foi criada a figura de coordenador técnico, a partir de 2009,
decorrente também dos procedimentos relativos a qualidade, mantendo-se a

dependéncia técnica da Direcdo Nacional da PSP.

Tal como preconizado na Auditoria ja aludida anualmente (Forum UPT) é
efetuada uma avaliagdo do trabalho desempenhado pelas Unidade de Policia
Técnica de cada Comando e aferida a melhor performance de acordo com
féormulas de desempenho difundidas pelo Departamento de Investigacao

Criminal.

A Policia Técnica de Setubal tem a sua descrigdo de fungdes narrada por
norma interna realizando na sua atividade essencialmente inspecdes e
resenhas. Embora sejam, muitas vezes, fora dessa atividade principal
requisitados para outras tarefas acessoérias, como formacdo interna e
representagao externa. Assim, dos dados disponibilizados, realizaram-se de
2011 a 2016, 5680 inspecdes e 3353 resenhas, tendo sido reconhecida, nesse

periodo, como a organizagao com melhor performance a nivel nacional.

De acordo com as normas vigentes no Comando de Setubal, a gestdo do
local do crime cabe em primeira ordem as unidades locais de competéncia

territorial.

Segundo o normativo local cabe-lhes acionarem, posteriormente, as
esquadras de investigacdo criminal na valéncia das brigadas de prevengao
criminal que os substituem com gestores de cenario de crime. S&do estes que

avaliam e acionam as equipas da Policia Técnica.

Resulta do normativo o acionamento da Policia Técnica, por parte das
Esquadras genéricas ou de intervencéao e fiscalizagao, diretamente, sem passar
pelas equipas de prevencdo criminal, que apenas é efectuado nos casos de
resenhas ou furtos de interior de viaturas em que s&o os mesmos que gerem e

decidem do acionamento.

Dos dados a que se teve acesso nos ultimos 5 anos apenas duas inspegoes

foram solicitadas pelas esquadras de competéncia especifica de transito.
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A Policia Técnica de Setubal é composta por dezasseis elementos. Tem
como perfil de fungdo (core) as inspegdes judiciarias e resenhas de individuos. O
enquadramento legal desta atividade tem os seus termos definidos pela Lei n.°
67/2017 de 09 de agosto, prosseguindo linhas técnicas de orientagao, de rigor

cientifico e de qualidade de trabalho.
1.3. Qualidade

A qualidade € um conceito que se tem alterado ao longo dos tempos.
Numa das primeiras referéncias conhecidas do tema, o codigo de Hammurabi
menciona um conceito de qualidade alinhado com a responsabilizagdo do
construtor pelos defeitos de uma constru¢cdo, de uma casa. Se o proprietario da
casa morresse 0 mesmo destino teria a construg&o, surgindo aqui o conceito
numa acegao de funcionalidade e durabilidade. (O. J. Oliveira, 2003, p. 3).

O tema da qualidade em si tem sofrido varias construgbes. Foram varios
os autores que inovaram e contribuiram com visdes diferentes para o tema. O
conceito tem sido abordado de varias perspetivas. O conceito de qualidade
sofreu, na era moderna, 4 etapas. Carapeto & Fonseca (2005, p. 38) identificam
essas etapas através “da inspecdo, o controlo estatistico da qualidade, a
garantia da qualidade e a qualidade como estratégia competitiva”.

Embora ndo seja consensual, a ideia de qualidade progrediu para o de
Total Quality Management (TQM), havendo diferengas conceptuais entre autores
e até culturais na sua aplicagao (Martinez-Lorente, Dewhurst, & Dale, 1998).

Reed, Lemak, & Mero (2000, p. 21) analisaram os trabalhos de algumas
das maiores figuras da qualidade (Crosby, Deming, Feigenbaum, Ishikawa e
Juran) e identificaram algumas areas em que estes estdo de acordo, “como a
teoria sugere, existe o potencial para a equifinalidade e, portanto, cabe a cada
empresa explorar as suas proprias necessidades de lideranga, educacédo e
treino, o uso de equipas e o desenvolvimento da cultura para adequar-se a sua
prépria marca particular de “Total Quality Management” (TQM).

Numa tentativa de definir o conceito de TQM Miranda (2003, p. 36) afirma
que “este pode ser entendido como uma proposta para colocar algumas

abordagens académicas, ao controle de qualidade na industria, no centro da
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gestdo do empreendimento. A conquista da qualidade deve ser o objetivo
principal da organizagao e de todo o trabalho dentro dela”.

Reed, Lemak & Mero (2000) no seu trabalho de pesquisa fizeram uma
comparagcao de autores que abordam o tema da TQM. Sustentando o seu
trabalho em diversos estudos empiricos, estes encontram evidéncias diretas
entre a adog¢ao dos principios da TQM e uma melhor performance das unidades
produtivas.

Tal como Drucker (2006) salienta o processo de qualidade é sem duvida
um dos fatores diferenciadores das organizagcdes modernas. A necessidade do
melhoramento continuo naquilo que também chama a atencdo Choo (2003, p.
27) “sem uma clara compreensdo dos processos organizacionais e humanos
pelos quais a informacéo se transforma em percegao, conhecimento e acao, as
empresas ndo sao capazes de perceber a importadncia das suas fontes e
tecnologias de informagao”.

Numa outra visdo sdo Gronroos, 1984; Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
(1985b) que compreendem a qualidade como a capacidade de um bem ou
servigo exceder as expectativas de um cliente especifico.

Notam Tomazevic¢, Seljak, & Aristovnik, (2014) que “é importante que os
clientes internos e os seus fornecedores cheguem a um entendimento comum
sobre o significado da qualidade do servigo interno na sua organizagdo. Além
disso, parece necessario desenvolver dimensdes de qualidade de servigo que se
ajustem e reflitam melhor as caracteristicas exclusivas da qualidade do servigo
ao cliente interno”.

Para Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988, p. 16) urge fazer a destringca
entre qualidade e satisfagcdo, conceitos que ndo sdo analogos. Assim, referem
que a satisfagdo traduz um sentimento momentaneo, que resulta da reacao
emocional a validacdo ou ndo validagdo da sua expectativa. Segundo estes
autores, a qualidade, a sua percegéo, € um conceito mais profundo e deferido no
tempo. Concluem que uma percecao de ndo satisfacdo com um servico nao

gera, per si, uma percecao de falta de qualidade do servigo, mas que esta
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insatisfacdo repetida num determinado hiato de tempo, pode sim, levar a uma
percecao de falta de qualidade do mesmo.

Associada a evolugédo do estudo da satisfagdo do cliente surgem
agregados os conceitos de qualidade. Para Simbes & Vilares (2005, p. 10)
qualidade; “é a focagem na qualidade percecionada e, portanto, na opinido dos
clientes que conduz a um incremento de interesse pelos estudos de satisfagcédo e
lealdade do cliente”.

Na mesma linha e revendo o cliente interno da esfera do mundo policial,
Jun & Cai (2010) “clientes internos podem ser definidos como individuos de
outros departamentos dentro de uma organizagdo que um fornecedor interno
atende. Nesse sentido, uma organizagado pode ser conceptualizada como uma
cadeia de unidades individuais conectadas para satisfazer clientes externos”.

Para Tomazevic, Seljak, & Aristovnik (2015, p. 1397) “o servigo policial é
um fator importante para a estabilidade do estado, por um lado, e por outro, um
utilizador importante do orgamento. Por conseguinte, € necessario que a gestéao
policial assegure que a policia funcione de forma eficaz e eficiente, prestando
servigos da mais alta qualidade”.

Ao abordar o tema da qualidade em servicos podemos encontrar esta
tematica como grande enforque nas organiza¢gées modernas, esta € considerada
uma premissa das mesmas num contexto organizacional. Para Bilhim, (2004, p.
61) “Qualidade de servigo € ter clientes internos e externos satisfeitos. Uma
condicao basica para a satisfagdo no setor dos servicos € a sensacao real ou
psicologica de participar num projeto”.

Na perspetiva de Gronroos (1984, p. 40), percursor da escola nérdica, a
avaliagcédo da qualidade de um servico é feita em fungao da:

- Qualidade técnica do servigo (relacionando a qualidade dos resultados

desejados pelos clientes ou fiabilidade com a qualidade do servigo)

- Qualidade funcional (qualidade do processo no servigo a que os clientes

se sujeitam para obterem os resultados pretendidos).

Para Gronroos (1998, p. 330) ao fortalecer o conceito da desconfirmagao

de Oliver (1980) era compreensivel que a percegao da qualidade era o resultado
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da combinagdo entre o que o cliente esperava pelo que havia realmente
experimentado. Ester autor concebeu o0 modelo em duas dimensdes: o processo,
(como o servigo é processado) e a dimensao do resultado (0 que € entregue
como resultado do processo).

A qualidade de servigos para Zeithaml, Bitner, & Gremler (2009) pode ser
encarada como agdes ou performances feitas para/e com os clientes. Como tal,
0s servicos envolvem, normalmente, um processo € uma sequéncia de
procedimentos. Para estes autores, aos clientes cabe entregar (ou ndo entregar)
a confianga nesse servico. Na mesma linha, o servico e o seu produto sao
analisados da mesma forma concebendo-se a performance e, deste ponto de
vista, nada é mais importante do que a qualidade dessa mesma performance
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991).

No modelo de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) que Zeithaml,
Bitner, & Gremler (2009) afinam, tem a qualidade de servigos como um conceito
de varias dimensdes e que consiste em cinco planos. Num primeiro plano a
tangibilidade — incluem-se caracteristicas tangiveis, tais como, o aspeto dos
profissionais, configuragdo fisica das instalagdes, género de equipamentos;
como segundo plano a fiabilidade — incluem-se aspetos referidos como a correta
prestagdo (ou ndo) do servico; a capacidade de resposta — inclui o tempo,
celeridade e assiduidade do servico e de quem o dispensa; a confianga — inclui
aspetos de confianga, consisténcia e previsibilidade, como é o caso da
transmissdo de confiangca pelos profissionais, cortesia e conhecimentos
demonstrados; e por ultimo a empatia — abrange formas relacionais, por exemplo
a atencéo individual dispensada ao consumidor e apreensado das necessidades
individuais.

O estudo Berry, Zeithaml, & Parasuraman (1985) revé que o significado
de qualidade de um servigo pode diversificar-se na visdo de um empregado de
uma entidade bancaria. Para este grupo, a qualidade de servigos € a criagdo de
padrbes sobre as necessidades dos clientes gerando um conhecimento profundo
sobre estes. Esta atitude difere da do corretor de seguros onde a qualidade de

servigo e os interesses do cliente estdo sempre em primeiro lugar. Podendo até
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ser um conceito dispare para um gestor de um departamento de reparagao de
produtos, revendo-se na qualidade de servico, como um servico prestado
escrupulosamente a primeira, por alguém apto oportunamente e com um valor
racional.

No computo geral aferir da satisfagao, esta reconduz-nos a uma condigao
psicologica. Sendo esta uma resposta de emocgdes ou de afericio de uma
emoc3&o ulterior ao consumo ou ao uso. E o que resulta da comparagdo entre a
experiéncia subjetiva vivida pelo cliente/utente a referéncia inicial que ja trazia.
Assim, antes, durante e apds o consumo/uso dos produtos/servigos os clientes
traduzem essa sua experiéncia em satisfagao ou insatisfacéo

Muito embora o desenvolvimento de um manancial de teorizagao no setor
privado, a realidade dos servigos da administragéo publica € dispare. Sobre esta
diferenciagcéo Alford, (2002, p. 344) retrata esta realidade pois, "no modelo de
cliente do setor privado, os processos de intercambio ampliado entre agéncias
governamentais, beneficiarios e/ou obrigacbes podem ajudar de maneira
modesta a promover a cidadania positiva. A forma como a agéncia
governamental elenca as contribuigdes dos clientes, como cooperagédo ou
conformidade, pode aumentar a legitimidade do governo”.

Nessa relagdo de permutas dentro da organizacdo, em que a0 mesmo
tempo os individuos serao clientes e fornecedores para Juran & Godfrey (1993,
p. 28) considerando que o cliente interno é “qualquer pessoa que seja afetada
pelo produto ou pelo processo usado para produzir o produto. Os clientes podem
ser externos ou internos”.

A preméncia do tema e as repercussdes organizacionais nas modernas
estruturas de direcdo tém sido desenvolvidos e melhorados varios modelos e
escalas de avaliagdo da qualidade de servigos. Saravanan & Rao, (2007); Van
Dyke, Kappelman, & Prybutok, (1997) propdem que a qualidade do servigo é
limitada pelo contexto e também que existe uma dependéncia do tipo de servigo.

Para Marshall, Baker, & Finn (1998) a maioria das medidas efetuadas em

qualidade de servigo, onde se integra a ferramenta SERVQUAL, tera sido
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concebida para avaliar a qualidade do cliente externo, pelo que questiona se
esta ferramenta sera adequada para avaliar o cliente interno.

Segundo Vinagre (2014, p. 575) tem existido um contexto de afirmagao da
qualidade através de varias iniciativas de garantia, bem como de promog¢éao da
qualidade. Desse contexto emergem varias organizagdes de onde se destaca a
ISO e a EQMF.

1.4.Common Assessment Framework

O Modelo de Exceléncia da EFQM é encarado como um instrumento néo
prescritivo baseado em nove critérios. Assim, 0s primeiros cinco estdo
relacionados com meios e os outros quatro com resultados. No plano dos
critérios identificados como meios, estes abarcam aquilo que uma organizagéo
faz. Por outro lado, no plano dos critérios sobre resultados estes abrangem o
que uma organizagao alcangca. De acordo com o modelo, os resultados sao
causados pelos meios, tal como os meios sdo melhorados utilizando o feedback
dos resultados (DGAEP, 2007).

A versao final da CAF que resultou da colaboragdo conjunta entre a
EFQM, a Academia de Speyer e o EIPA (European Institute of Public
Administration) (CAF Resource Center, 2006). Sendo uma ferramenta de
autoavaliagdo da qualidade, a CAF é um derivado do modelo EFQM mais
acessivel e mais simples de aplicar as Administragées Publicas.

A necessidade das organizagbes privadas e publicas de fazerem
avaliagbes consistentes levou a procura de um modelo ou programa que
pudesse conduzir a sua comparabilidade. Desta necessidade surgem varios
modelos desenvolvidos que se elencam alguns, como o US Baldrige Award,
Canada Awards for Business Excellence o European Foundation for Quality
Management, o Australian Quality Award, entre outros, como destaca Loffler
(2001, p. 34).

O referencial de qualidade das estruturas da Administracdo Publica tem o
impulso durante o mandato da Austria, em 1998, em que os responsaveis dos
estados-membro comprometeram-se com o desenvolvimento de um programa

para a Gestdo da Qualidade nas suas administragdes publicas. Foi no ambito do
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desenvolvimento dos objetivos desse programa que se tentou implementar uma
Estrutura Comum de Autoavaliagéo (CAF), (Austrian Federal Chancellery, 2006).

Como Evaristo (2004, p. 48) nos revela “podemos afirmar que a qualidade
para as organizagdes publicas conhece um salto qualitativo importante quando
em 2000 é apresentada, em Lisboa, na 1.2 Conferéncia da Qualidade das
Administragdes Publicas Europeias, a "Common Assessment Framework" (CAF)
visando melhorar os servicos publicos através da autoavaliagdo com base num
modelo constituido por critérios baseados nos principios da exceléncia”.

A CAF tem como definicdo ser uma ferramenta de gestdo da qualidade
total. O desenvolvimento desta ferramenta aplica-se quer para o dominio
privado, quer para o dominio publico, inspirada no Modelo de Exceléncia da
Fundacao Europeia para a Gestdo da Qualidade (EFQM®).

Numa concec¢ao de alinhamento estratégico e planeamento de lideranga,
pessoas, parcerias, recursos e processos, a CAF funda os seus principios no
foco de excelentes resultados ao nivel do desempenho da organizagdo. Essa
dicotomia cidadaos/clientes, pessoas e sociedade sdo alcangados numa
abordagem holistica de varios angulos da analise de desempenho da
organizagao (CAF Resource Center, 2006). Assente numa matriz de meios e
resultados surge no plano de qualidade, a satisfagdo, sendo o Modelo 10, o

modelo de avaliagao da satisfagao.

% ESTRUTURA DA CAF
MEIOS RESULTADOS
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Parcerias e Impacto na
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Figura 1 — Estrutura da CAF Fonte:(DGAEP, 2007)
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Thijs & Staes, (2010) afirmam que desde o langamento do CAF, em 2000,
a sua implementacao e utilizagcdo evoluiram consideravelmente, passando de
uma ferramenta de autoavaliagcao para um ciclo de melhoria e de implementacéao
de modernos instrumentos de gestao nas diferentes areas abrangidas por varios
modelos CAF.

Segundo a DGAEP, (2007, pg 6) o modelo da CAF tem como escopo 4
objetivos principais:

1) Introduzir na Administragcdo Publica os principios da (TQM) e
orienta-la progressivamente, através da utilizagdo e compreenséo
da auto avaliagdo, da atual sequéncia de atividades “Planear-
Executar” para um ciclo completo e desenvolvido “PDCA” — Planear
(fase de projeto); Executar (fase da execugado); Rever (fase da
avaliagdo) e Ajustar (fase da agao, adaptagao e corregéo);

2) Facilitar a autoavaliagdo das organizagdes publicas com o objetivo
de obter um diagndstico e um plano de agbdes de melhoria;

3) Servir de ponte entre os varios modelos utilizados na gestdo da
qualidade;

4) Facilitar o “bench learning” entre organizagdes do setor publico.

Destarte, Saner (2002, p. 410) “a CAF baseia-se nos conceitos e métodos
da EFQM, mas, segundo os seus autores, continua a ser uma medida intermédia
que conduz, por exemplo, a uma avaliagdo completa baseada no EFQM ou
noutros sistemas de qualidade. A fraqueza do CAF é a sua natureza voluntaria.
O CAF serve apenas para “autoavaliagao”, pelo que se torna necessario a
aplicagao de procedimentos rigorosos no uso desta ferramenta”.

Assim, para posicionar a instituicdo sdo efetuados varios questionarios de
avaliagdo nos varios critérios sendo que existe um questionario de avaliagao
para aferir da satisfagdo dos servigos pelos clientes. Este trabalho versa
exatamente sobre a adaptagao para a PSP de um destes questionarios.

O alinhamento da orientacdo para a qualidade dos servicos da
administracdo publica tende a estar em conexdo com aquilo que resulta do

conceito da TQM. Assim, tal n&o significa que a Administracdo n&o tenha ja tido
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iniciativas no sentido de implementar procedimentos tendentes a um modelo de
qualidade.

Para Araujo (2004, p. 16) “a aproximagao ao regime de emprego do setor
privado abre oportunidades para introduzir novos mecanismos de gestéo,
nomeadamente maior responsabilizagdo dos dirigentes e a introdugdo de uma
cultura gestionaria, enquadrando-se no espirito da reforma em curso, Estas
mudangas estdo a ser acompanhadas pela introdugdo de um novo modelo de
avaliagcdo e pela procura de estruturas organizacionais dotadas de mais
autonomia”.

A administracdo publica tem, nos ultimos anos, alterado o paradigma da
sua organizagao e da forma como encara os seus processos. O tema da
qualidade tem-se refletido nas suas linhas de orientagédo e forma de governacgao.

A par do setor privado, também na Administracdo Publica se podem
distinguir trés fases na evolugao do conceito. Traz-nos Nolasco, (2004) que em
Portugal a primeira fase se traduz no hiato de 1974 a 1985. Periodo em que se
fez sentir na Administracdo Publica uma reforma administrativa num novo
edificio estrutural. A nova acecado de qualidade no aparelho do Estado ocorreu
em paralelo com a descentralizacdo e desconcentracido dos funcionarios.

O mesmo autor refere que no ambito do surgimento de uma nova linha de
orientagdo transversal as organizagdes publicas surge, também, na década
seguinte (1985/1995), uma nova orientagado correspondente a adogado da Nova
Gestdo Publica (New Public Management). Esta nova forma de governanca
foca-se nas necessidades dos clientes da Administragcao Publica.

E nesta senda de transformacdo da administracdo que surge uma nova
entidade, o secretariado para a modernizagdo administrativa. Esta entidade
nasce de uma nova abordagem as questdes ligadas com a qualidade. No
Programa do Xll Governo Constitucional, no ponto 5.° traduz em trés vértices, a
reforma assenta assim na “melhoria da qualidade dos servigos prestados aos
cidadaos; Em segundo lugar importa qualificar, mobilizar e dignificar os

funcionarios; Finalmente importa construir um modelo de administracdo que
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incentive e dinamize a vitalidade e capacidade realizadora da sociedade e o
talento empreendedor dos portugueses.”

O secretariado para a modernizagdo administrativa, trouxe ao panorama
nacional uma reforma que incluia varias medidas e projetos. Talvez as mais
emblematicas sdo as vertidas nas linhas de orientagdo da "Carta da Qualidade
dos Servigos Publicos". A "Carta Deontolégica de Servigo Publico" publicada
pelo Decreto-Lei n° 184/89 de 02 junho de 1989, regulamentada mais tarde, pela
Resolugédo do Conselho de Ministros n°® 18/93, de 17 de margo de 1993, em que
se plasmam uma série de valores inerentes aos prestadores do servigo publico,
de “conduta responsavel e ética e atuar com justica, imparcialidade e
proporcionalidade, no respeito pelos direitos e interesses legalmente protegidos
dos cidad&os”.

Segundo Nolasco, a ultima fase presta-se desde 1995 até ao presente. As
caracteristicas neste hiato reportam-se a um novo horizonte da qualidade ligado
a governacéo eletrénica. E no decurso desta nova abordagem que é publicado o
Decreto-Lei 135/99, de 22 de abril, que abarca questdes relacionadas com o
intento geral de:

criar um modelo de Administragdo Publica ao servigo do desenvolvimento
harmonioso do Pais, das necessidades da sociedade em geral e dos
cidaddos e agentes econbmicos em particular tem sido uma das
preocupacbes permanentes da modernizagdo administrativa, que se vem
consubstanciando pela aproximagcdo da Administragdo aos utentes, pela
prestacgo de melhores servicos, pela desburocratizacdo de
procedimentos e pelo aumento de qualidade da gestdo e funcionamento
do aparelho administrativo do Estado

Nesta nova linha, as administragcbes deixam de ser somente um
fornecedor para se transformar também num cliente que contrata servigos que
sao fornecidos aos cidadaos. Numa mudancga de perfil o dirigente administrativo
esta a ser substituido por administradores publicos que centram a sua atividade
na estratégia e na supervisdo dos servicos e da sua prestacdo com enfase na

qualidade e no cumprimento de contrato, (Araujo, 2007, p. 14).
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Swiss (1992, p. 360) salienta as dificuldades na adaptagdo de medidas
inseridas em programas de TQM no setor publico. O autor entende que estas s6
serdo uteis quando transformadas e adaptadas as especificidades de cada
organizagao publica. Na mesma esteira Korunka, Carayon, Sainfort, Scharitzer,
& Hoonakker, (2003) mencionam que a instalagdo de um processo de qualidade
na administracdo publica, além das premissas de complexidade técnica e de
uma nova mentalidade que tal acarreta, € um processo a longo prazo.

Como ja foi aludido, a grande impulsionadora da implementagdo de novos
critérios de qualidade na Administragao Publica foi a Secretaria de Estado para a
Modernizagdo Administrativa (SMA), criada em 1986. Esta nova entidade de
inspiracao inglesa Loffler (2001a) assentou, essa fase de transi¢éo da qualidade,
em dois documentos legais o Decreto-Lei n.° 135/99 de 22 de abril, diploma que
Estabelece medidas de modernizacado do sector publico e o Decreto-Lei n.° 166-
A/99, de 13 maio, que pde em acao o plano para o Sistema Nacional de
Qualidade para os Servigos Publicos (SQSP), introduzindo o modelo EFQM
como padrao de Qualidade, objetivando no art.° 4.° n.° 1, que este diploma “visa
proporcionar aos servigos e organismos da administragdo Publica os
mecanismos de demonstracdo de qualidade dos seus procedimentos, dos seus
sistemas e dos seus bens e servigos, de acordo com um conjunto de principios
de gestéo eficaz e eficiente e funcionamento desburocratizado”

Aludindo ao Decreto-Lei n.° 166-A/99, de 13 maio que define qualidade
nos servicos da Administracdo Publica, entendendo-a como “uma filosofia de
gestdo que permite alcangar uma maior eficacia e eficiéncia dos servigos, a
desburocratizacao e simplificacdo de processos e procedimentos e a satisfacao
das necessidades explicitas e implicitas dos cidadaos”.

Em 2008, a PSP alterou o seu protétipo funcional e a sua disposi¢cao
organica na sequéncia da reorganizagao resultado da Lei n.° 53/2007, de 31 de
agosto, que confirmou a nova organica da Policia de Seguranga Publica. E a
propria Lei que indica no seu art.° 49.° que “a criacdo e extingdo e o
funcionamento dos servigos dos comandos territoriais de policia e da UEP séo

aprovados por portaria do ministro da tutela”.
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O esforgo da PSP na adopg¢ao de um modelo de qualidade é um designio
que teve a sua previséo legal com a NEP N.° ASDDN/GEP/05/01, que define o
Sistema de Gestédo da Qualidade na Policia de Seguranca Publica.

A norma aludida visa a adaptacédo e implementacdo da CAF a realidade
da Policia de Seguranca Publica, projetando, assim, que a experiéncia possa ser
reproduzida noutras estruturas e a possivel divulgagdo na rede EUPAN, através
dos correspondentes nacionais da CAF. A dispersdo de meios e recursos levou
a adocao de uma estratégia para a Qualidade, em 2 de junho de 2011,
coordenada a nivel nacional pelo Gabinete de Estudos e Planeamento (GEP) da
art.° Nacional.

Com impulso dado pelo Despacho n.° 9/GDN/2015, de 27 de abril, ao
abrigo do Sistema de Gestdo da Qualidade na PSP em articulagdo com o
Despacho n.° 8/GDN/2016, que aprova a Politica de Qualidade na PSP, enceta-
se um caminho de implementacdo de um plano de autoavaliagdo tendo como
referéncia a CAF.

O processo de implementacao territorial, na PSP, de um sistema de
qualidade tem sido um processo feito de forma gradual, adequando varias
realidades e estruturas regionais de inser¢do administrativa aos varios
processos de qualidade. No Comando Distrital de Setubal o Gabinete de
Qualidade do Comando é legalmente criado através do Despacho n.°
04/GDN/2018, de 6 de fevereiro.

Sendo um processo ininterrupto e no ambito da valorizagéo foi celebrado,
a 3 de janeiro de 2018, entre a PSP e a DGAEP, um protocolo de colaboragao
de modo a diagnosticar e promover a CAF, em contexto policial. Alguns dos
seus objetivos consistiam em “promover a correta aplicagdo da CAF, fomentar a
melhoria continua e difundir boas praticas, bem como facilitar a utilizagdo do
modelo CAF através da sua adaptagdo a sectores/casos especificos como € o
caso das organizagdes que exercem fungdes policiais.”

Segundo Evaristo (2004, p. 50), “a CAF devera servir para a solugao dos
problemas, entendida como um instrumento de aprendizagem organizacional

para melhorar o desempenho”. Sendo utilizada uma metodologia cientifica de
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modo a guiar um percurso tendente a retirar o carater mais subjetivo que podera
existir numa aplicagao guiada por principios empiricos.

A perspetiva deste trabalho é a satisfacdo do cliente interno da Policia
Técnica, o caso do Comando de Setubal, os estudos que se debrugam sobre a
satisfacdo do cliente procuram identificar os fatores que a influenciam para que
possam ser trabalhados e melhorados sempre na 6tica da melhoria da prestagéo

de servigos (Gomes & Mendes, 2013).
1.5. Satisfacao do cliente interno

No contraste entre a qualidade e satisfagédo o primeiro conceito pode ser
encarado como meramente percebido enquanto que o segundo é experimental
em que as interacdes pessoais € impessoais se destacam. Nesta linha fazem
notar Rust & Oliver (1994, p. 7) na linha de autores como Zeithaml, Berry, &
Parasuraman “A satisfagcdo, no entanto, € conhecida por ser influenciada por
uma série de processos cognitivos e afetivos, incluindo equidade, atribuigdo e
emogao”.

Assim, segundo Ferreira et al., (1998, p. 145), “a satisfacdo no trabalho
traduz uma resposta emocional e afetiva, gratificante, que resulta da situagéao do
trabalho. Os mesmos autores indicam que sao varios os fatores ligados a
satisfagdo no trabalho, nomeadamente fatores ligados ao ambiente que cerca o
trabalho, ou seja, relacionamento com a hierarquia, clima organizacional,
ambiente fisico, condi¢cdes de trabalho, sistemas de remuneragao, entre outros.
Ao contrario do ambiental que é grupal, a satisfagao é estritamente individual.

Tal como a performance a satisfacdo ndao se confunde com motivacao.
Assim a satisfagdo no trabalho tem vindo a surgir ao longo do tempo como
elemento de estudo. Taylor (1911, p. 143 e ss) numa das primeiras abordagens
ao tema da satisfagdo no trabalho, salienta que fatores como fadiga e salario
influenciavam a satisfacdo e a produtividade. Apontava que a “uma cooperacgao
intima, o contacto pessoal constante entre os dois lados (trabalhador e patréo),

tendera a diminuir as fricgdes e descontentamentos”.
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Carlotto & Braun (2014) defendem que existem trés tipos de modelos
sobre satisfagao no trabalho, a satisfagdo como uma atitude geral, composto por
uma reducdo de necessidades ou cumprimento de expectativas, satisfacdo no
contexto social, o grupo como foco em referéncia as atitudes do individuo e
modelos que combinam a orientagao interna e externa de satisfacao.

Spector (1997, p. 34) alude ao tema satisfagcdo no trabalho alinhando os
potenciais efeitos dessa mesma satisfacdo e n&o as encarando como uma
consequéncia da mesma. Reafirmando que “um trabalho pode ser um potencial
de motivagdo muito alto, porque contém um alto nivel de caracteristicas basicas,
mas mal desenhado em termos de requisitos fisicos e mentais”.

Para Davis & Newstrom (1989) o trabalhador insatisfeito pode representar
um alto custo para a sua organizagao quer financeiramente quer moralmente ou
mesmo emocionalmente, em alguns casos. Essa insatisfacdo pode traduzir-se
em absentismo, conflitos no trabalho, baixo empenho com os propdsitos da
organizagao, pouca qualidade nos produtos e servigos.

Segundo Meyer, Allen, & Smith (1993) o modelo de maior aceitagdo é
encarado em trés dimensdes: implicacdo afetiva numa identificacdo dos valores
da organizagdo a nivel afetivo; implicagdo instrumental ou de continuidade na
organizagdao e de implicacdo normativa de obrigagcdo de permanecer na
organizagao.

Identifica Poiares, (2013, pp. 117), “para os atores internos a atividade
decorrente da profissdo de policia, que |hes da maior satisfacdo, € o inevitavel
contacto com o publico e poderem, dessa forma, ajudar e aconselhar as
pessoas”.

Muito embora ndo exista na literatura uma nogao unanime de satisfagao,
esta € entendida como uma sensacado subjetiva de bem-estar para Diener,
Kesebir, & Lucas, (2008) sendo que segundo Camara, Guerra, & Rodrigues
(2007), no que se refere a prestagao de servigos, a satisfagao é entendida como
o objetivo maximo, isto &, ter clientes satisfeitos € um sinal de exceléncia dos

servigos. Por outro lado, em diversas areas esta comprovada a associagao da
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satisfacdo do cliente com melhores resultados e uma maior procura de servicos,
como por exemplo na saude (Donabedian, 2003).

Segundo Camara et al., (2007, p. 113) “uma marca é trabalhada dia a dia
e construida pelas pessoas da organizagédo a que pertence. Em ultima instancia
€ o comportamento e motivacado dessas que cria e faz crescer uma Marca”.

Numa linha de pesquisa encontramos em Sasser & Arbeit (1976, p. 61)
que a “empresa de servigos deve agora perceber que o seu recurso produtivo
mais critico € a sua forga de trabalho e a chave para o sucesso é que a empresa
de servigos considere 0s seus empregos como 0s seus principais produtos e os
seus funcionarios como os seus clientes mais importantes”.

Para Oliver (1993, p. 418) a “satisfagao ndo é mais do que uma reagao
emocional experiencial e unica que € a consequéncia do balanco feito entre a
qualidade do servigo esperado e aquele que é experimentado”.

Segundo Anderson, Fornell, & Lehmann, (1994) na exploragdo da escola
nordica acerca da tematica de satisfagcao do cliente encaram-na dividida em dois
grupos: a satisfagdo especifica ou pontual e a satisfacdao cumulativa. Os autores
fazem corresponder o primeiro conceito a satisfacdo pontual do cliente. Esta
resulta da avaliagcdo de uma experiéncia una de consumo com um bem ou
servigo. Para determinar o segundo conceito fazem correspondéncia entre a
experiéncia de consumo de produtos/servigos num hiato de tempo.

A satisfacdo é assim definida como um efeito da confrontagdo entre os
custos e os beneficios resultantes da obtengdo dos produtos/servigos (Rust &
Oliver, 1994), sendo necessario para tal que o beneficio subsequente da
obtengao do servigo possa ser superior ao custo da obtencdo do mesmo. Desta
confrontacdo, afere-se o nivel de sentimento de uma pessoa, resultante da
comparacao do desempenho percebido recebido do servigo, indo ao encontro
(ou ndo) da sua expectativa (Kotler, 2002).

Para Varey (1993, p. 54) “O modelo de “marketing interno” oferecido
sugere que a estratégia de qualidade deve ser uma parte explicita do processo
de planeamento estratégico”. Autores como Varey (1995) e Jun & Cai, (2010)

debatem que quando o servigco virado para o cliente interno visa identificar e
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satisfazer as necessidades destes, quer como individuos quer como prestadores
de servicos, todos os funcionarios da organizagao se dispdem a concretizar um
servigco de qualidade.

Também Stanley, Wisner, Stanley, & Wisner (2001, p. 301) contribuiram
para o conhecimento no estudo que realizaram estabelecendo forte relacao
entre os varios atores, internos e externos, e o impacto que tem nos resultados
de uma empresa “especificamente, os gerentes devem avaliar as relagdes
internas e externas de compras / fornecedores e tomar as medidas necessarias
para aumentar a comunicagdo, resolver problemas e aumentar a
conscientizacado geral sobre a relacdo entre o servigco interno e externo e a
qualidade do produto”. De uma forma empirica, relatam que o nivel de
desempenho de compras desempenhava um papel significativo na capacidade
de uma organizagao de fornecer qualidade de servigo a clientes externos.

A nocao de cliente no setor privado e no setor publico sdo de amplitudes
diferentes. Segundo Alford (2002, p. 340) “de facto, a maioria dos consumidores
do setor publico ndo pagam dinheiro pelo servigo, por consequéncia ndo existe
uma troca econémica entre a organizagao e o cliente”.

Para Carapeto e Fonseca (2005, p 46) “apesar de tanto na esfera publica
como na privada a qualidade ser um instrumento para tratar as questdes do
desempenho da organizagao e da recetividade aos clientes e cidadaos, o facto é
que estas esferas servem objetivos e logicas diferentes, as empresas procuram
o lucro, a administracao publica serve o cidadao”.

Das diferentes abordagens ao tema sao indissociaveis varios pontos de
convergéncia. Diferentes autores convergem para a experimentagcdo dos
servigos e, apesar de a considerarem num patamar de avaliagao afetiva, esta é
o culminar de um processamento cognitivo. Concretizando, o cliente passa por
fazer uma afericdo cognitiva da qualidade do servigo relacionando-a com uma
apreciagao emocional daquilo que entende como satisfagao.

E com Leonard Berry, em 1981, que o termo de marketing interno na ideia
de “ver os colaboradores como clientes internos, ver o trabalho como produtos

que satisfazem as necessidades e desejos desses clientes internos, desde que
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estejam enderegados aos objetivos da organizagdo” que o tema passou a ser
discutido nos féruns de conhecimento (Rafiq & Ahmed, 2000, p. 450).

A visdo de dupla funcdo de cliente e ao mesmo tempo fornecedor
acarreta comprometimento nas liderangas e carece de estimulo no sentido de
chamar os clientes internos para procurar novas ideias e estimulos, isto é
possibilidade de realizar melhores praticas de gestdo e ser um agente
catalisador de respeito, e confianga (Kaur Sahi, Lonial, Gupta, & Seli, 2013).

Para Camara et al.,, (2007, p. 118) “a eficacia interna passa pelo
Marketing Interno, ou seja, por uma metodologia de gestdo que permita atrair,
reter e desenvolver os clientes internos, satisfazendo as suas necessidades e
possibilitando-lhe a flexibilidade necessaria para rapidamente se adaptarem e
atuarem com eficacia perante as exigéncias do mercado”. Transportando esta
ideia para a realidade policial, a necessidade de um modelo de gestdo que
permita uma rapida resposta a novos desafios do servigo publico de seguranca.

Dentro da organizagao existe uma permuta de servigos, a forma como os
varios setores se relacionam uns com os outros tem que ser vista como parceria
e decorrente de uma pratica funcional, isto é, todos sao clientes e, ao mesmo
tempo provedores internos (Marshall, Baker, & Finn, 1998).

Para Oliver (1980, p. 460) a satisfacdo dos clientes comecga a formar-se
na ideia que estes criam de um aglomerado de expectativas no que concerne ao
consumo de um servigo/produto. Expectativa, essa, que mais tarde, apos a
percecao que tém desse mesmo consumo, verao essas mesmas expectativas
confirmadas ou nao, resultando dai a sua satisfagao.

Numa primeira abordagem Jun & Cai (p. 207, 2010) referem acerca da
diferenciacdo que separa os clientes internos e os clientes externos, reside no
facto de os “clientes internos tipicamente tém pouca ou nenhuma escolha
acerca do seu fornecedor enquanto os externos podem fazer as suas proprias
escolhas”. Este ponto é essencial para olhar para a tematica da escolha de
instrumentos e valorizacdo dos fatores a ter em atencdo na avaliacido da

satisfagdo do nosso cliente interno.
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No sentido da retencao de clientes importa a qualidade dos servicos,
salientam Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) é determinante o impacto nos
comportamentos destes. Assim centram o foco dos seus trabalhos no fator
satisfagao.

Aludem Jun & Cai (p. 219, 2010) que “é amplamente aceite que a
satisfagdo do cliente interno € uma forga motriz para alcangar a satisfagdo do
cliente, o que é critico para o sucesso a longo prazo de qualquer organizagao.
Por sua vez, a satisfagdo do cliente interno € influenciada principalmente pela
qualidade do servigo interno fornecido pelo fornecedor interno”.

Para Teixeira (1998, p. 77) o conceito de organizagédo gira em torno do
estabelecimento de relagbes entre as pessoas e aqueles recursos disponiveis
para atingir a missdo que a organizagao se propde como um todo “o processo
desenvolve-se tendo em conta as condicionantes do ambiente externo e do
ambiente interno que envolve a empresa e compreende essencialmente 3
aspetos (...) objetivos e o tipo de estrutura organizacional (...). Depois ha que
definir o tipo de funcdes ou atividades necessarias para esse efeito”.

Numa visdo estruturante de critérios de qualidade e valor acrescentado
dos servigos nas organizagdes (L. L. Berry, Parasuraman, & Zeithaml, 1994; S.
Gounaris, 2008; Roberts-Lambard, 2010) salientam que ha que criar arquétipos
de interagdo com os clientes externos que sejam adequados para mensurar a
satisfagdo dos clientes internos. Alguns autores mencionam que a qualidade dos
processos internos dos servicos decide a qualidade dessa mesma oferta externa
(S. P. Gounaris, 2006; Rafig & Ahmed, 2000; Varey, 1993).

Na organizagcdo da PSP de Setubal e das atribuicbes elencadas em
correlacdo com a LOIC, e outros diplomas legais e normativos internos, resulta
que os clientes internos da UPT sao as esquadras de investigagcado criminal e as
esquadras, quer genéricas ou de intervencao e fiscalizagdo. Muito embora em
planos diferentes as solicitagdes surgem de necessidades especificas de cada
participante.

As esquadras de competéncia genérica e de intervencao e fiscalizagao

respondem a todas as ocorréncias de caracter policial. Se dessas ocorréncias se
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gerar um cenario de crime, as equipas de Policia Técnica prestam-lhes apoio em
sede de inspecdo. Também responde, a Policia Técnica, a solicitacbes das
Esquadras para resenhas e contactos para solucionar problemas com elementos
probatorios em sede de inspecgao.

As Esquadras de Investigacdo Criminal acionam a Policia Técnica
quando, elas proprias, se deparam com cenarios de crime ou em cenarios em
que sao chamadas a gerir, acionando a Policia Técnica como prestador de
servigos. Numa segunda linha é revisto o trabalho da Policia Técnica para as
Esquadras de Investigacdo Criminal aquando da emissdo de relatérios de
inspecao, especialmente quando associados a relatérios de identificacéo
judiciaria com suspeito nomeado, as quais esta confiada essa investigagao.

A Policia Técnica, recente valéncia ao servigo da PSP e da Investigagao
Criminal, combina a capacidade de articulagdo (tecnologia/ processo de
produgao de conhecimento), aquilo a que Jasanoff (2004), apelida de processo
de coprodugdo em que a tecnologia, as pessoas e o conhecimento sdo um
processo de coprodugao de saber cientifico, investigagdo criminal e tecnologia
de auxilio a investigagdo criminal. Sdo também uma resposta as dificuldades
que nos sao trazidas pelos novos desafios da criminalidade, tal como aponta
também Lynch et al. (2008).

Na interacgéo da tecnologia com o factor humano é este ultimo que detém
a derradeira palavra. Como tal os processos de relacionamento, como aferem
Dror & Mnookin (2010), requerem elevados padrbes de treino e com 0s riscos
associados a um processo mitigado, entre tecnologia e pessoas, sendo esse um
trabalho com que se deparam as unidades de Policia Técnica que recolhem o
material de prova e fazem o seu tratamento através da tecnologia forense.

Ao abordar-se o trabalho que é efetuado pela policia, no caso subjudice o
trabalho da Policia Técnica, surge associado a prestacdo de um servigco na
vertente de recolha de prova em sede criminal. No entanto ha que fazer uma
clara assungao do que caracteriza uma prestagao de servigos. Numa abordagem
de distingdo entre bens e servigos, para Rathmell (1966, p. 33) “o primeiro € um

objeto, um artigo, um dispositivo ou um material. Enquanto que o segundo é uma
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acdo, um desempenho ou um esforco. Quando um bem é comprado, o
comprador adquire um ativo; quando um servico € comprado, o comprador
incorre numa uma despesa’.

Assim, como nos traz Shostack (1984, p. 134) “as pessoas confundem
servigos com produtos e com boas maneiras. Mas um servigo néo é algo fisico e
ndo pode ser possuido”. Muito embora ndo seja consensual uma definicdo de
servigo, uma vez que, processo e produto se interligam.

E Harvey (1998), que nos conduz uma nova abordagem fazendo a
destringa entre os conceitos de prestacdo de servicos e o0s conceitos de
producdo de bens. Assim este autor aclara os conceitos reportando-se a uma
ideia de que o0s servigos sao por natureza intangiveis e, que estes abarcam,
normalmente, a participagéo do cliente e que isso Ihes confere heterogeneidade,
implicando uma maior dificuldade em avaliar a sua qualidade.

Para Johnston & Clark (2008, p. 10) “um servigo ndo € mais do que uma
combinacdo de resultados e experiéncias prestadas por alguém e recebidas por
um cliente”. Edvardsson, Gustafsson, & Roos, (2005, p. 118) elaboram um
estudo de forma a percecionar como as caracteristicas do servico expressam o
conceito, a relevancia dos “retratos de servigo” existentes e sugerem uma nova
maneira de retratar o servico. Sendo que apesar de nao terem obtido um
consenso retiraram que o “retrato de servico” alinha numa ideia tripartida em que
o0 conceito de servigo, tradicionalmente concentra-se no desempenho das
atividades, processos e interacbes para um grupo especifico de ofertas de
mercado rotuladas como “servigos”.

E com Grénroos (2007) que se define de uma forma mais consensual
“servico” como um processo. O autor enfatiza que o conceito consiste num
encadeamento de “atividades mais ou menos intangiveis, que, normalmente,
mas nao sempre, ocorrem nas interagdes do cliente com os prestadores de
servigos e/ou os seus recursos fisicos ou bens, e/ou os sistemas do servicgo,
baseando-se esta prestacdo no fornecimento de solugbes para os problemas do
cliente”. Podemos entdo assentar trés ideias base: os servigos sao processos

constituidos por atividades ou séries de atividade e nao por bens; tal como os
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podemos vislumbrar como, de uma forma com mais ou menos intensidade
produzida e consumidos simultaneamente e que o cliente participa no processo
de producgao do servigo.

Segundo outra aceg¢ao de “servigo” como atividade econdémica Lovelock &
Wirtz, (2016, p. 6) definem os servigos como “atividades econdémicas realizadas
por uma parte a outra. Frequentemente baseados em tempo, esses
desempenhos trazem os resultados desejados para destinatarios, objetos ou
outros ativos. Em troca de dinheiro, tempo e esforgo, os clientes de servigos
esperam obter valor do acesso a mao-de-obra, habilidades, conhecimentos,
bens, instalagdes, redes e sistemas”.

Sao dispares as caracteristicas centrais do que € um servigo e é essa
mesma diferenca que nado facilita a avaliagdo dos servicos, assim €& usual
comparar ou confundir servicos com bens fisicos. Muito embora as multiplas
caracterizacdes feitas, pelos varios autores, aceita-se a visdo de um processo
revisto por Balin & Giard (2006) em que numa reviséo da literatura sobre o tema
apontam como as quatro caracteristicas mais citadas foram
"intangibilidade”, "heterogeneidade", ‘“inseparabilidade" e "perecibilidade"
(denominada IHIP) de servigos”.

A Policia Técnica, numa visao macro, efetua um trabalho de seguranga
publica. No entanto, ao olharmos para a atividade desenvolvida, esta baseia-se
num processo determinado de conhecimento cientifico assente num protocolo de
provas forenses balizadas por normas técnicas e pela lei penal. Esta atividade
tem como pilares os direitos, liberdade e garantias presentes na Lei Penal e
Processual Penal e um modo de fazer a par dos seus parceiros de investigagcéao
criminal na area cientifica, estabelecido pelas normas europeias de laboratérios
de ciéncias forenses, na senda das ISO/IEC 17025 e ISO/IEC 17020.

A Policia Técnica de Setubal € uma Unidade que esta na dependéncia
hierarquica do Nucleo de Investigacdo Criminal e sob orientacdo técnica do
Departamento de Investigagdo Criminal da Direcdo Nacional. O servigo prestado
por esta Unidade assume-se como uma equipa centralizada que assegura a

prestagdo da sua missao 24h por dia, 7 dias por semana. Adota assim uma
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fungcdo de servigo de investigagcdo criminal e de apoio técnico a atividade
operacional do seu Comando. Os seus clientes internos sdo os elementos das
esquadras que, todos os dias, ativam os servicos de inspecao ou identificacao
judiciaria.

1.6.Estado da Arte

Segundo Creswell (2009, p. 25) logo que o investigador identifica um tépico
que pode e deve ser estudado “a pesquisa pode comegar por literatura
relacionada sobre o tema. A revisao de literatura realiza varios propésitos desde
logo compartilha com o leitor os resultados de outros estudos que esté&o
intimamente relacionados com o que esta sendo realizado”.

A presente seccao pretende refletir uma revisao da literatura acerca de
estudos e estado da arte, que consolidam o objetivo do trabalho a desenvolver.

Numa primeira fase foram abordados do ponto de vista histérico e
conceptual os temas centrais. Uma vez vertidos os eixos basilares cabe delinear
neste capitulo uma abordagem do que se conhece e que tem sido a ligacdo dos
temas centrais entre si, com enfase e impacto na atividade policial.

No comecgo dos anos 70 foi dado inicio, nos Estados Unidos, a uma
investigagao voltada para a eficacia e eficiéncia da investigacao criminal. Focado
no uso eficiente e efetivo da investigagdo criminal e a influéncia que tém pelas
politicas e praticas que envolvem a atribuicdo de casos. O estudo desenvolvido
por Greenwood, Petersilia & Chaiken (1977) perspetivou, pela primeira vez, o
descortinar da natureza e a eficacia das operacdes de investigagcao criminal.

Passo importante na linha de acdo das autoridades norte-americanas
uma vez que se estabelece uma ligacdo entre a atribuicdo de casos e os
resultados da Policia. Ressalta desta averiguagdao que oitenta por cento dos
casos de crimes graves nunca tiveram autor conhecido, e mesmo aqueles que
foram resolvidos, a maioria foi gragas a informagao recolhida por testemunhas e
patrulhas, e nado por servigo de investigagao criminal ou prova forense.

O grande estudo realizado por Greenwood et al., (1977) para a RAND
Corporation asseverou que, na analise do processo de investigagao criminal, em

1975, a efetiva resolugdo assentava na informagdo que uma vitima fornece ao
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agente da primeira unidade de resposta ao incidente, que s&o, normalmente,
elementos da patrulha policial. Esta informacédo pode consistir na identificacao
do autor ou ser fundamental para conduzir a sua identificacdo, caso contrario a
possibilidade de o autor ser identificado é reduzida exponencialmente.

Decorridos 25 anos apds o estudo de Greenwood et al., (1977) com a
entrada de novos mecanismos de investigacao criminal, e como a avaliagdo das
alteracbes sugeridas a data, Horvath, Meesig & Lee, (2001, p. 111) revalidam
com o estudo pois salientam “duas questdes, o papel do publico como principal
provedor de informagdes criminosas para os policias e o papel do elemento de
patrulha na resolugdo de crimes, permanecem incontestaveis como elementos
criticos subjacentes ao processo de investigagao criminal da policia”.

Na estratégia de reorganizagdo da forma de investigar e atribuicdo de
casos aos investigadores, atribuem os autores que o potenciar da sua eficacia o
indicador mais forte de resolugdo de um crime esta ligado as informacdes
recolhidas. Identificam Skogan & Antunes, (1979) que a fiabilidade e
disponibilidade das informacbes recebidas sdo, em primeira linha, os
propulsores da capacidade das policias de resolverem os crimes e levarem a
justica os seus autores.

O Departamento de Policia de Houston levou a cabo um projeto-piloto
que se propunha melhorar a sua capacidade de investigacao e eficacia, trazendo
os recursos dos patrulheiros para investigagdes criminais. Kenney et al., (2010)
apontam que esta abordagem potenciou um aumento da eficacia das
investigagdes, realizando uma gestéo diferente dos recursos.

Ja Rossmo (2016) aponta para o fato de a investigagcdo criminal
necessitar de protocolos e de meios de evitar o erro. Com maior acuidade na
area da ciéncia forense e da Lofoscopia como referem Lynch et al. (2008) a
preméncia de protocolos na area da qualidade e da seguranca.

No entanto, como aponta Costa (2013), no seu estudo acerca da recolha
de prova, menciona que ha deficiéncias neste espeto organizacional,
nomeadamente, a falta de uma cultura forense policial (Cole, 2013), em alguns

setores.
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E Wyatt (2014) que nos conduz a um contexto de auséncia de
conhecimento sobre a rotina e trabalho de elementos que laboram a cena de
crime. Reitera este autor que o investigador da cena do crime tem um perfil
profissional distinto dentro da policia. E o elemento que é encarregado de
identificar vestigios nas cenas de crime, a fim de informar as investigacdes
policiais. Apesar desse papel significativo, pouco se sabe sociologicamente
sobre o trabalho rotineiro dessa valéncia.

Nalla, Rydberg, & Mesko (2011) debrugcaram-se acerca dos fatores
organizacionais, clima ambiental e de satisfacdo no trabalho na Policia da
Eslovénia. Referem que, com dados de 1999, nos policias eslovenos as
caracteristicas demograficas sozinhas, ndo tém grande impacto na variacdo da
satisfagdo no trabalho, enquanto que a introdugédo de fatores organizacionais e
ambientais melhoram muito os modelos.

Fazem notar Skogan & Antunes, (p. 235, 1979) que numa analise de
melhoramento do processo de investigagao criminal ha que fazer o enfoque no
aperfeicoamento da relagdo dos elementos da investigagcdo criminal e da
patrulha. Esta relacdo que muitas vezes é caracterizada como um sentimento de
hostilidade e de desconfianga, no lugar de cooperagéao.

Para Brandl & Horvath (1991):

finalmente pode ser benéfico observar as interagbes entre vitimas de
crimes e agentes da patrulha e investigadores. As caracteristicas das
interagbes que podem constituir a base para avaliagbes de vitimas s&o
importantes para identificar. Uma vez que algumas dessas caracteristicas
salientes podem né&o ser discernidas em entrevistas ou questionarios,
abordagens observacionais podem proporcionar uma compreensao mais
completa dessas interagbes, o que, por sua vez, permitiria melhorias na

natureza da resposta policial as vitimas.

Salientam Yates & Pillai (1996) que um fator decisivo da forma de
relacionamento das forgas policiais com o publico, e a qualidade do seu trabalho
sdao muito influenciadas pela forma como estes se sentem na sua lida

profissional e no seu servico.
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Fosam, Grimsley, & Wisher, (1998) alertavam para a importancia de
estudar os principais fatores que contribuem para a satisfagdo no trabalho entre
os policias, uma vez que trabalham numa organizagéo orientada para o servigo
publico, referindo “a qualidade da interacdo do empregado e do publico é
suscetivel de influenciar os sentimentos tanto do pessoal como da satisfacdo do
cliente e vice-versa. E, portanto, também importante avaliar os principais
determinantes da satisfagao dos funcionarios”.

Numa outra linha de orientagéo e que decorre da inovagéao cientifica ao

servico da investigac&o criminal refere Horvath et al. (2001, p. 111) que:

aqueles que ddo a diregdo aos Iinvestigadores parecem estar
preocupados com questbes organizacionais e de gestdo e com esperanga
de novas tecnologias para resolver problemas de investigagéo. Existe - ou
assim parece - menos foco em melhorar os relacionamentos com a fonte
primaria de informagdbes relacionadas ao crime (o publico), ou em cultivar
melhores relagbes de trabalho entre investigadores e patrulheiros, que,
por padréo, ja atuam como intermediarios organizacionais entre a policia

e o publico, do que as preocupagées de talvez um significado geral menor

Em termos de eficacia policial o estudo de Euwema, Kop & Bakker (2004)
formula que a eficacia do trabalho de um policia pode depender da interagéo do
funcionario com o publico.

Também Lambert et al., (2007) num estudo feito no estado do Michigan
indica que ha uma visédo dispare das varias unidades de policia, dos recursos
técnicos e forenses, da visdo que estes tém dos mesmos e os fatores que os
influenciam.

Na mesma esteira de Yim & Schafer (2009) que estabelecem que esse
relacionamento é influenciado pela forma como eles pensam sobre si, e também
pela forma como sao vistos pelo publico, sendo que o seu estudo aponta para
uma relagcdo entre a idade e tempo de servigo para assuncao de uma maior
satisfacao.

Ainda Wheatcroft, Alison & McGrory (2012) numa analise de

relacionamento entre comandantes e “senior officers”. Arrolam que existem
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fatores que faciltam e/ou inibem o desenvolvimento da confianga nas
configuragdes organizacionais, tais como experiéncias anteriores, percecdes de
competéncia em habilidades, capacidades e contribui¢gdes tedricas. O artigo
assinala que o conhecimento e a experiéncia anteriores influenciam o
desenvolvimento da confianga nas relagdes organizacionais.

Numa abordagem ligada ao humor Vivona (2014) revela que, no seu
estudo, o humor serviu para reduzir o stresse face a conclusao das tarefas do
trabalho e também foi usado como um barémetro da negociacdo dos
investidores sobre os encargos emocionais desse trabalho.

Também Tomazevi€, Seljak, & Aristovnik, (2014) refletiram sobre a
correlacdo entre os resultados de uma autoavaliagdo dos descritores da
Common Assessment Framework (CAF) e a satisfacdo do trabalho do
funcionario, tendo em mente a avaliacao relativa aos descritores da CAF e a
satisfacdo assinalada pelos mesmo nos questionarios.

Os mesmos autores Tomazevi¢, Seljak, & Aristovnik, (2015) abordaram
também a aplicagdo dos principios de Total Quality Management (TQM) nos
servigcos publicos, com enfoque nos servicos da policia da Eslovénia.

No panorama inglés também Coupe (2016, p. 18) descreve que “parece
que os primeiros elementos no local geram mais evidéncias e o fazem de forma
mais economica”. Este autor relaciona também a informacao recolhida no local
com o sucesso da conducgao eficiente da investigagéo criminal.

No plano nacional salienta-se a obra de Poiares, Nuno (2013), Mudar a
Policia ou mudar os policias? O papel da PSP na sociedade portuguesa
refletindo as percegdes deste grupo profissional e a sociedade portuguesa.

N&o existe no panorama atual um modelo transversal de avaliagdo da
satisfagcdo na PSP. Muito embora se tenham langado varios projetos em curso
acerca da qualidade, ndo existe um modelo de avaliagao da satisfagao.

Da pesquisa da literatura efetuada foram encontrados trabalhos
dinamizados no ambito académico como dissertagcdes de mestrado. De entre
estes salientam-se “Analise do Grau de Satisfacdo dos Elementos Policiais da

PSP, em Relagdo a Formagcdo e Adequacédo da Defesa Pessoal” (N. M. D.
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Oliveira, 2012); “A satisfagcao Profissional dos Oficiais de Policia” (Branco, 2012);
“Gestado de Recursos Humanos: Satisfacdo dos Agentes face aos Comandantes
de Esquadra” (Frias, 2013) e “O estilo comunicacional do comandante de
esquadra e a satisfacao dos subordinados” (Alves, 2016).

Préoximo do tema em analise o trabalho de Silva (2010) “POLQUAL -
Qualidade em Servigos de Transito na Policia de Seguranga Publica”, adaptando
a escala SERVQUAL e validando um instrumento de avaliagdo dos servigos de

transito, na 6tica do cliente externo, dos servigos de transito da PSP.
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Il - METODOLOGIA

A metodologia de estudo é o caminho que o investigador pretende
percorrer na procura do conhecimento cientifico. Tal como salientam Quivy &
Campenhoudt (1988) o método cientifico contempla a ferramenta padronizada
que permite a construgcdo do conhecimento cientifico que se obtém com
observagdes validas, a interpretagao de resultados e a generalizagdo desses

mesmos resultados.
2. Introducgao

Nesta etapa pretende-se descrever as varias fases do processo de
investigagdo conduzido, as consideracgdes éticas e formais que nortearam todo o
projeto, a pesquisa exploratoria, a etapa qualitativa e a quantitativa. Assim, como
principio de acdo descreve-se a contextualizagdo da populagdo, a questdo de
partida, os objetivos do projeto, o tipo amostra, os procedimentos de
amostragem, métodos e técnicas estatisticas usadas para a analise dos dados

colhidos.
2.1.Consideragdes Eticas e Formais

Os principios norteadores da investigagao ciéntifica, tal como enfatiza
Walliman (2011), de compromisso intelectual e de garante da investigacao
ciéntifica foram respeitados, nomeadamente as normas de conduta e principios
éticos inerentes a um projeto académico de investigacdo cumprindo as
recomendacdes da carta europeia do investigador (Comissao Europeia, 2005).

O projeto foi assim, submetido para consideracdo a coordenagao do
Mestrado em Ciéncias Policiais, para avaliagdo e pertinéncia do estudo. A
avaliagdo do estudo por parte do Instituto Superior de Ciéncias Policiais e
Segurancga Interna é vital, especialmente por questdes de matérias sensiveis da
seguranga, uma vez que se prentendia a colaboragdo dos elementos do
Comando Distrital de Setubal, tendo sido enderecado pedido de autorizacédo ao
Departamento de Formacéao da Direcao Nacional e, por sua vez, ao Comandante

do Comando de Setubal, autorizagdes que obtiveram deferimento.
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Apés esta etapa foram entdo abordados os elementos que integram o
conceito de cliente interno da UPT de Setubal, explicado o estudo, solicitada a
colaboragcdo e assinatura do consentimento informado de cada um dos
elementos. O consentimento informado implica a garantia dos direitos dos
participantes em  investigagdo cientifica, nomeadamente direito a
autodeterminagdo, direito a intimidade, direito ao anonimato, confidencialidade,
protecdo contra o desconforto e prejuizo e direito a um tratamento justo e
equitativo (Fortin, 2000).

Enquanto estratégia para garantir estes direitos foi assegurado que: a
participacdo nao tem custos para o participante, os dados colhidos ndo teré&o
informac&o que permita a identificacdo nominal dos participantes, so6 tera acesso
a base de dados o investigador e o orientador e pelo tempo estritamente
necessario, a participagdo no estudo € voluntaria ndo havendo prejuizo ou
implicagdes para os elementos. Os dados recolhidos nesta investigagao seréo
guardados pelo periodo legalmente previsto apds o que serdo destruidos.

O consentimento informado foi recolhido em suporte escrito segundo o
modelo construido pelo investigador mas que contemplou os principios
essenciais nomeadamente, identificagdo do tipo de estudo, explicacdo do
propdsito de pesquisa, com a duragao esperada da participagao, descrigdo do
procedimento seguido, descricdo de quaisquer riscos ou constrangimentos
previsiveis, descricdo de beneficios previsiveis e declaragdo garantindo

anonimato, confidencialidade e participagéo voluntaria (Vilelas, 2009).
2.2. Contextualizagao da populagao

O Comando Distrital de Policia de Setubal esta sediado na capital de
distrito onde tem o seu aparelho administrativo, nucleos e Comando. Contribui
com a implementacao territorial em quatro divisbes administrativas nas cidades
de Almada, Barreiro, Setubal e Seixal e uma esquadra destacada na cidade do
Montijo dependente hierarquica e funcionalmente da Divisdo do Barreiro. Cada
Divisdo com sede nas cidades aludidas, além das secgcbes e pessoal

administrativo, tem sob a sua hierarquia varias esquadras de competéncia
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genérica e de competéncias especificas de fiscalizagao e intervengao, transito e
investigagao criminal.

Segundo os dados da PORDATA, (Fundagédo Francisco Manuel dos
Santos, 2016) relativos a 2016 os municipios ja referidos abrangem uma
populacdo com cerca de mais de 580.000 pessoas. A populacdo indicada e de
acordo com os dados relativos a 01 de janeiro de 2018, a PSP garante a
seguranga desta populagédo com 1226 homens e mulheres, sendo que no que
concerne ao estudo estdo afetos aos servigos de competéncia genérica,
fiscalizacdo, intervengdo e investigacdo criminal de 750 elementos,
representando 61% do total do efetivo. Salienta-se que estes dados foram
fornecidos pela PSP e foram solicitados previamente nos pedidos formais no
ambito deste estudo.

O perfil do efetivo policial do Comando Distrital de Setubal reporta-se a
um grupo social composto por 1086 homens e 140 mulheres, numa proporgéo
de 88,5% e 11,5% respetivamente. Encontrando-se estratificados por 3
carreiras, 48 Oficiais, 117 Chefes e 1063 Agentes, numa percentagem total de
4%, 10% e 86% respetivamente, com uma média de escolaridade situado nos
11,2 anos de estudos e 44 anos de idade média.

O corpo de elementos que desempenham servigos operacionais em
esquadras e sendo unidades de primeira intervencdo de ordem publica que
ativam a Policia Técnica, reune um numero total de 750 elementos, repartidos
por 4 divisbes, por sua vez em 4 esquadras de investigagao criminal, 4
esquadras de intervencgao e fiscalizagdo e 9 esquadras de competéncia genérica
e uma esquadra destacada com uma brigada de investigagao criminal.

O grupo alvo consiste em 750 elementos, representado por 694 homens e
56 mulheres. Numa analise proporcional de género surge 93% de homens e 7%
de mulheres. A média de escolaridade situa-se nos 11,3 anos de estudos com
uma idade média de 42 anos.

Os outros elementos que nao foram considerados no estudo, sao
elementos afetos a fungdes administrativas ou operacionais que nao de primeira

intervencdo e que nao recorrem aos servicos da Policia Técnica. Facil de
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entender no caso de elementos em funcdes administrativas, sendo que, outros
operacionais sao elementos nao integrantes de primeira linha. Sdo exemplo os
elementos que, por um lado ndo acionam a Policia Técnica de acordo com o0s
registos a que se teve acesso e, por outro lado, por ineréncia da sua funcéo
(elementos afetos a central radio, operacionais de nucleos de seguranca
privada, etc.) ndo tém contacto com o servigo em analise.

No ambito deste estudo pretende-se abordar as equipas afetas a
Investigacdo Criminal bem como as equipas das esquadras de intervengao e
fiscalizagdo e competéncia genérica. Assim, e no que se refere ao primeiro
grupo, Investigacdo Criminal, € composto por 147 elementos segmentados em
137 homens e 10 mulheres numa proporcionalidade de género de 93% e 7%
respetivamente, com uma meédia de escolaridade de 11,3 anos de estudos e
com uma média de idade também de 44 anos.

O segundo grupo é composto por 603 operacionais, sendo 557 homens e
46 mulheres numa propor¢ao de género de 92% e 8% respetivamente, com uma

média de 12,3 anos de estudo com uma média de 41 anos.
2.3. Metodologia e tipos de Pesquisa Adotados

Caracterizando a tipologia do estudo com que se pretende desenvolver e
utilizando a nomenclatura em trés dimensodes, proposta por Burkett (1990) o
estudo é de natureza exploratoria, dada a pouca informagéo recolhida sobre a
tematica e escassez documental para enquadramento teodrico; natureza
transversal, uma vez que do ponto de vista temporal € de contexto
contemporaneo e natureza observacional, uma vez que nao ha intervencédo do

investigador.
2.4.Questao de partida

Segundo Quivy & Campenhoudt (1988) a pergunta de partida é o ponto
onde o investigador procura exprimir 0 mais exatamente possivel o que procura
saber. Assim, a pergunta de partida € a forma que o investigador encontra
elucida e compreende melhor o objetivo a que se propde. Nesta esteira para

este trabalho a pergunta de investigacdo de partida é:
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“Qual o nivel de satisfagdo do cliente interno da Unidade de Policia

Técnica de Setubal? “
2.5.Objetivos

Partindo desta questdo delinearam-se os objetivos do projeto. Na sua
elaboragdo teve-se em conta a nomenclatura de formulagcdo de objetivos
segundo a taxonomia de Bloom (Rodrigues & Ferrdo, 2012). Assim estipulou-se

como objetivo geral:

- Avaliar o nivel de satisfacdo do cliente interno da Policia Técnica de
Setubal.

Para dar resposta ao objetivo geral, segundo a mesma taxonomia,

formularam-se os seguintes objetivos especificos:

- Definir o conceito de satisfagcao do cliente com desempenho profissional

da Policia Técnica de Setubal;

- Descrever os fatores que influenciam a satisfacdo do cliente interno da

Policia Técnica de Setubal;

- Aplicar o instrumento de avaliagdo da satisfagdo do cliente interno da

Policia Técnica de Setubal;

- Classificar a satisfagdo do cliente interno da Policia Técnica de Setubal
nos seus diferentes fatores;

- Propor um modelo de avaliagdo sistematica da satisfacdo do cliente

interno da Policia Técnica de Setubal.
2.6. Amostra

No que se refere a populagéo, para a realizagao da presente investigagao
a populacdo em estudo, isto €, o cliente interno, é constituida pelos elementos
que recorrem aos servicos da UPT de Setubal. Muito embora o efetivo do
Comando de Setubal, segundo dados de 01 de janeiro de 2018, se situe nos
1226 elementos, nem todos recorrem aos servigos da Policia Técnica. Apenas

os elementos afetos as esquadras territoriais de competéncia genérica, de
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investigagdo criminal e intervengédo e fiscalizagdo recorrem sistematicamente

aos servigos da Policia Técnica num universo de 750 elementos (N).

Numa primeira etapa foram efetivadas entrevistas tendo como objetivo
identificar os fatores que influenciam a satisfacdo do cliente interno. Foram
entrevistados 16 individuos, sendo uma amostra n&o probabilistica de tipo
acidental e intencional escolhidos aleatoriamente num dia de servico, em

esquadras do Comando de Setubal.

Apos a identificacdo dos fatores, procedeu-se a adaptacdo de um
questionario e posterior aplicagdo a uma amostra de maior dimenséo. Nesta
segunda fase pretendeu-se aplicar a uma amostra maior de tipo nao
probabilistico e acidental, previsivel de 255 elementos para um intervalo de
confianga de 95% (Vilelas, 2009). Tendo em conta que a populagao € composta
por 750 elementos, estes estdo repartidos em esquadras de competéncia
genérica e de fiscalizagdo e intervengdo com 603 elementos afetos, o que
corresponde a 80% da populagdo e esquadras de competéncia especifica de
investigagdo criminal com 147 elementos afetos, correspondendo a 20% da

populacéo.

Assim, nos inquéritos por questionario pretende-se que tenham
representatividade, de 80% dos inquéritos a elementos das esquadras de ordem
publica e 20% de inquéritos a elementos das esquadras de competéncia
especifica de investigacao criminal. Sendo a proporcionalidade consubstanciada

na obtencao de 204 inquéritos nas primeiras e 51 nas segundas.
2.7.Técnicas de Investigacao

No que se refere as técnicas de recolha de dados e tratamento estatistico,
utilizou-se na primeira etapa, entrevistas analisadas com recurso a técnica de

analise de conteudo segundo Bardin (1977).

Na segunda etapa pretende-se a aplicagdo de questionarios de

satisfagdo, adaptados de instrumentos ja existentes na literatura, no caso em
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concreto do Modelo 10 da CAF com analise estatistica simples e descritiva com

recurso ao programa informatico Excel, Microsoft Office®.
2.8.Fase de adaptacao de questionario

A CAF é um processo de autoavaliagcdo das estruturas da Administragcédo
Publica que contém varios instrumentos de avaliagdo, sendo o Modelo 10 um
questionario geral de avaliacdo da satisfacdo. A primeira fase desta etapa
consiste na descricdo do processo que levou a adaptagdo do questionario a
realidade da PSP e no caso em apreco da avaliacido da Satisfacdo da Policia
Técnica do Comando Distrital de Setubal.

Pretende-se que este subcapitulo traduza as atividades realizadas
conducentes a recolha de dados que se insere numa metodologia de cariz
qualitativo em que se procurou identificar os fatores que refletem a satisfacdo do
cliente interno da Policia Técnica de Setubal, que serviu de argumentagao para
a construcao de questionario de pré-teste e de questionario final.

Esta investigacdo tem como farol a satisfagao do cliente interno da Policia
Técnica do Comando de Setubal. Nao havendo qualquer iniciativa neste campo
procedeu-se a uma pesquisa exploratéria. A necessidade desta pesquisa
exploratéria justifica-se com o facto de se apreender a problematica e os
caminhos a seguir.

Tal como preconizam as normas CAF os questionarios podem ser
adaptados as realidades locais e institucionais, (DGAEP, 2007). Assim, numa
primeira fase procurou-se recolher quais sdo os fatores que mais afetam a
satisfacdo do cliente interno da Policia Técnica de Setubal, adaptacdo do
questionario, emprego de pré-teste e posterior aplicagao de questionario final.

Neste estadio € de primordial importancia a fase inicial deste projeto, uma
vez que é nesta altura que se tem uma acecdo concreta da problematica
envolvente e um conhecimento mais profundo no sentido de aumentar o
conhecimento do problema, definir o nucleo do objeto de estudo, as prioridades
do estudo que visa compreender a satisfagdo do cliente interno da Unidade de
Policia Técnica de Setubal, pelo que se tendera a descobrir caracteristicas

desconhecidas sobre o tema, do qual ainda ndo existe entendimento ou dominio.
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Apos a obtencao de fatores que influenciam a satisfagao do cliente interno
da Policia Técnica. Com esses fatores identificados pretendeu-se adaptar uma
escala de avaliagado ja existente, o Modelo 10 da CAF, e inserir, reformular ou
adaptar o instrumento ja existente e sujeita-lo a pré teste.

O objetivo da realizagdo de entrevistas teve como escopo reunir o
maximo de informacdo para que fosse adaptado da forma mais coerente
possivel o modelo 10 da CAF, descortinando os fatores essenciais que surgem
acerca da satisfagao do cliente interno da Policia Técnica de Setubal.

Na selecdo do método foi escolhida uma amostra de tipo acidental ndo
probabilistico.

Para esta etapa foi estabelecido uma metodologia de caracteristicas de
pesquisa qualitativa através da realizagdo de inquérito por entrevistas de género
semiestruturado.

Foi estabelecido como ponto de partida a realizagcado de trés entrevistas
em cada uma das quatro divisbes policiais que contemplava a aceitagao de
participacdo no estudo, o seu conhecimento, a sua experiéncia profissional, a
sua experiéncia na organizagdo no Comando de Setubal, sempre observando a
disperséo territorial de trabalho.

Segundo Carmo e Ferreira (2008, pag. 124) “convém inquirir informadores
qualificados ou seja, pessoas cujo conhecimento da populagdo em questédo
podera vir a ser util para uma descrigao preliminar do grupo e do seu modo de
vida”.

A presente investigagdo decorre dentro da organizagdo policial, muito
embora estejam ja identificados os conceitos base do trabalho e a escala
construida, € a propria entidade que a disponibiliza, que a direciona para a
necessidade de adaptagdes. Assim, a necessidade de entrevistas vislumbra-se
naquilo que Waddington (1999, pp. 292-293) descreve, a cultura policial como
sendo "uma expressao de valores, atitudes e crengas comuns dentro de um
contexto policial". Neste contexto, no que concerne a investigagao cientifica,
Walliman (2011, p. 68) alude a que “os conceitos devem ser claramente

definidos para que possam ser entendidos da mesma maneira por todos.”.
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Bhattacherjee (2012, p. 96) salienta que os entrevistados devem ser
selecionados tendo em conta “diferentes niveis organizacionais, departamentos
e cargos para obter perspetivas divergentes sobre o fendmeno de interesse.
Uma amostragem aleatéria de entrevistados € preferivel”. Tendo em conta o
explicitado, quer de contexto policial quer de determinantes de conteudo dos
conceitos, foram estabelecidos como critérios inclusivos pré-requisitos de
conteudo formal.

Segundo Carmo e Ferreira (2008, p. 120) “tal como na selegdo e
encadeamento das perguntas, a escolha dos futuros entrevistados deve ser a
adequada aos objetivos da pesquisa”. Estabeleceu-se como primeiro critério que
sO poderiam responder os elementos que voluntariamente acedessem a
participar, prestando o seu consentimento, por escrito, em modelo fornecido pelo
investigador. Como segundo critério de participacao deveriam ter pelo menos um
ano de colocacdo no comando de Setubal. Como terceiro critério deveriam
possuir, pelo menos, trés anos de experiéncia profissional na PSP. Como quarto
critério deveriam ter, pelo menos, dois contactos nos ultimos dois anos com a
Policia Técnica de Setubal e, por fim, como ultimo critério estar colocado em
esquadra de competéncia genérica e intervencao e fiscalizagdo ou de
investigagao.

Para Carmo e Ferreira (2008, p. 134), “apds a defini¢cdo clara e rigorosa
dos objetivos da entrevista ha que operacionalizar sob a forma de variaveis.
ApOs este procedimento o investigador vai ter de operacionalizar as variaveis em
perguntas adequadas as metas que pretende atingir. Para o guido de entrevista
ficar pronto e ser utilizado havera ainda que encandear as questdes de forma
adequada ao objetivo da pesquisa”.

Tendo em conta a escolha, que nos pareceu mais adequada, a entrevista
semiestruturada pressupde o alinhamento de um guido de questdes de modo a
possam seguir na mesma ordem e sentido para todos os entrevistados. As
questdes foram definidas de acordo com o orientador e demais literatura tendo
como fator essencial recolher os fatores mais importantes para a adaptacéo de

questionario ja concebido.
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O guia de entrevistas foi composto por 6 questdes. As questdes tém em si
alguma redundancia de modo a que fossem assacados todos os fatores
relevantes para a construcdo de uma adaptacgao relevante de questionario.

Prévio as questbes do guido foi elaborado um quadro de identificagao
social e profissional e documento de consentimento informado. Com as
entrevistas pretendeu-se recolher as opinides dos elementos que contactam com

a Policia Técnica.

O questionario por entrevistas foi esquematizado com 6 perguntas de

conteudo dirigido e uma pergunta aberta.

1. Quando tem contacto com a UPT de Setubal quais sé&o para si 0s
fatores mais importantes?

Dos fatores que enunciou qual é o que mais valoriza?

Qual é o fator mais positivo e 0 menos positivo para si?

Como pode ser melhorada a atuagédo da UPT?

o A W N

Numa escala de 0 a 10, em que 0 é nada satisfeito e 10 muito
satisfeito, como considera a sua satisfacdo com a UPT de Setubal?
6. Que cometario geral se lhe oferece dizer acerca da satisfacdo com

a Policia Técnica de Setubal.

Os entrevistados foram abordados de uma forma aleatéria, nos dias 12 e
27 de margo 2018, sendo percorridas todas as divisbes do comando por varias
esquadras territoriais, investigacdo criminal e de intervengdo e fiscalizagao.
Foram efetuadas de entre os elementos que acederam colaborar e que se
encontravam nos critérios de inclusdo ja descritos, ndo se tendo registado
recusas.

Resultante da amostra das 16 entrevistas, foram entrevistados 10
agentes, 4 chefes e 2 subcomissarios, sendo que 6 entrevistas foram efetuadas
a elementos de esquadras de competéncia genérica e 10 a elementos das
esquadras de investigagcao criminal, obtendo um perfil médio de idade de 41
anos. As entrevistas tentaram ser o mais abrangente possivel em termos de

substratos de hierarquia e de utilizadores.
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Foram visitadas varias esquadras do Comando Distrital do Comando de
Setubal, tendo sido solicitado, apds demonstracao de autorizagcéo de estudo, aos
comandantes de esquadra e responsaveis, para a condugao de entrevistas a
varios elementos que estavam de servico.

Todos os elementos, que colaboraram, foram esclarecidos acerca do
tema, motivos e forma de realizacdo da entrevista. Foram cumpridos os
principios éticos e deontolégicos e os entrevistados deram o consentimento
informado para a sua realizagao.

As entrevistas decorreram em espago reservado, quer dentro quer fora
das instalagbes policiais, de forma a deixar o entrevistado o mais confortavel
possivel. As entrevistas ficaram registadas em formato audio (mp3) e tendo sido
transcritas integralmente para posterior leitura e analise. Estas trouxeram
riqueza ao trabalho, uma vez que permitiram identificar fatores, para além dos ja
identificados na literatura e que sdao uma representacdo daquilo que esta
presente na satisfacdo com o servigco prestado pela Policia Técnica de Setubal,
num contexto de administracdo publica e numa cultura policial.

Apods a realizacao e transcricdo das entrevistas, procedeu-se a analise de
conteudo definida por Bardin (1977, p. 44) como “um conjunto de técnicas de
andlise das comunicagbdes visando obter por procedimentos sistematicos e
objetivos de descricao do conteudo das mensagens indicadores (quantitativos ou
ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢cbes de

produgao/recegao (variaveis inferidas) destas mensagens”.

A analise de conteudo requer a administracao das técnicas aplicadas ao
resultado das entrevistas implicando a utilizagado de categorias com o objetivo de
obter o @mago central no texto da entrevista e envolve procedimentos diversos.
Desta forma analisamos o que é explicito no texto para obtencao de indicadores

que permitam fazer inferéncias (Bardin, 1977; Krippendorff, 1980).

Nesta tipologia de entrevista subjudice € indicada a modalidade de
analise qualitativa (tentou-se descortinar a presenga ou ndo de uma ou de varias
caracteristicas na entrevista). A utilizacdo do método de categorizagao simplifica

0 processo de analise de conteudo, a identificacdo de subcategorias analiticas
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ou atributos inerentes as categorias como causas e explicagdes, relagdes entre

pessoas e conceitos emergentes (Walliman, 2011).

A organizagdo de conceitos esta intimamente ligado ao objeto em
analise. Assim, e tendo em conta os objetivos do presente trabalho tal como
identifica Bhattacherjee (2012, p. 10) “se a analise € sobre uma organizagéo,

entdo devemos medir variaveis a nivel organizacional”.

Da analise resultou uma matriz categorial, em que a utilizagdo das
categorias € feita em fases em que se combina conceitos em subcategorias e se
ordenam as mesmas (Walliman, 2011, p. 102). Assim, se as categorias sao
conceitos de uma abrangéncia maior relativamente as subcategorias, estas
serdo unidades mais especificas e deverao ter a sua exposi¢cao em unidades de

registo.

Na organizagéo dos conceitos a unidade de registo é “0 segmento minimo
de conteudo que se considera necessario para poder proceder a analise,
colocando-o numa dada categoria.” (Carmo & Ferreira, 2008, p. 257), Procura-se
entdo as 'palavras’, 'expressoes' ou 'frases' a partir das quais se faga a ilacdo do

atributo a que essa unidade de registo se encontre associada

Faz-nos notar Bhattacherjee, (2012, p. 114) que “o investigador examina
o texto em bruto e linha a linha para identificar eventos, incidentes, acoes,
percecdes e interacbes de relevancia que sao codificados como conceitos

(realgados como categorias in vivo)”.

A unidade de enumeragdo é a unidade da qual se procede a
quantificacdo. Podemos entdo classificar as unidades como geométricas ou
aritméticas (Vala, 1989), tendo em conta as limitagdes, ambito e objetivo do

trabalho opta-se por uma enumeracao simples aritmética.

Das entrevistas resultaram um total de doze fatores que os entrevistados
revelam como essenciais para aferir da sua satisfagcdo com a Policia Técnica da
PSP de Setubal.
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Assim, num primeiro campo com 0O maior numero de unidade de
enumeracao sobressaem os fatores “resposta, atendimento, tempo de resposta,
recursos, reconhecimento externo”. Numa segunda linha de fatores identificados
surgem “profissionalismo, resultados, procedimentos, proximidade, formagao e
num plano residual material e qualidade”.

Apos a identificagdo dos fatores, a préxima etapa foi a contraposi¢céo dos
fatores identificados nos critérios que a escala enumera, ver a confluéncia de
conteudos e adaptar, se necessario, a escala ao revelado.

O questionario de satisfagdo para servigos/clientes preconizado pelo
Modelo 10 da CAF 2013 afere a satisfagdo em quatro dimensdes: imagem global
da organizagdo, envolvimento e participacdo, acessibilidade e produto e
servicos.

Dos elementos recolhidos na fase anterior foram identificados varios
elementos que por analise de conteudo das entrevistas se mostram essenciais
para a adaptacédo do questionario.

Na dimensao de imagem global da organizagao constituida por 4 critérios,
efetuaram-se duas alteracbes e duas adaptacdes reportando-se aos conceitos
identificados na analise de conteudo. Deste modo aditaram-se dois novos itens,
reconhecimento externo da Policia Técnica e profissionalismo dos elementos da
Policia Técnica. Resultou também uma adaptacao do primeiro critério onde se lia
desempenho da organizagao, passou a constar desempenho da Policia Técnica
bem como no critério de avaliagdo que constava como a cortesia dos
colaboradores que lidam com os servigos/clientes foi alterado para a cortesia
dos colaboradores que lidam com os elementos policiais. O elemento
identificado como procedimentos, da forma como foi descrito, encontra-se, na
nossa opinido, subsumivel ao critério de melhorias implementadas na
organizacgao.

Na segunda dimensdo de avaliacdo, envolvimento e participagao,
constituida por 5 critérios foram efetuadas quatro alteracdes. Assim os critérios -
frequéncia de aplicagao de inquéritos para conhecer o grau de satisfagdo dos

elementos dos servigcos/clientes, Frequéncia da aplicacdo de inquéritos para
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conhecer o grau da satisfagdo dos servigos/clientes, a existéncia de
interlocutores responsaveis pelas relagcbes com o0s servicos/clientes e a
participacdo dos servigos/clientes em reunides para debater a melhoria de
processos da organizagao foram alterados onde se lia servigos/clientes foram
substituidos pela expressao elementos policiais. Além da adaptacao ao publico-
alvo, esta dimensédo revela em si o conceito de proximidade alinhado nas
entrevistas realizadas.

Na terceira dimensdo acessibilidade, com 4 critérios, foi alterado um
critério, aditado um outro e subtraido um. Assim foi alterado o critério meios
expeditos na prestagao do servigo para meios e recursos expeditos na prestagao
do servigo, tentando englobar os fatores recursos, formagcdo e resposta
(imediata) elencados na analise de conteudo das entrevistas. Foi ainda aditado o
item resposta sobre resultados tentando caracterizar como critério de avaliacéo
o item resposta (mediata) aflorada pela analise anteriormente efetuada. E foi
subtraido o critério atendimento por e-mail, uma vez que esse atendimento néo é
efetuado, pois o normativo regulamentar de acionamento da Policia Técnica
privilegia e adota como mecanismo de contacto o telefonema e o FAX, de

acordo com a NEP que superintende a atividade.

Numa quarta e ultima dimensdo, que se veio a incluir na dimensao
acessibilidade, repartia-se por 4 critérios em que foi aditado um critério e
subtraido um outro. Assim foi subtraido o critério com a “satisfacdo com os
produtos entregues” por nao ser aplicavel e foi aditada o critério “satisfagdo com
os resultados dos servigos prestados” numa alusdo ao conteudo do critério
‘resposta (mediata e imediata)” elencada pelos entrevistados. Manteve-se
inalteravel o ultimo critério tempo de resposta as solicitagbes uma vez que
encaixa perfeitamente no elemento identificado como tempo de resposta

chamado a liga pelos inquiridos por entrevista.
2.9.Pré-teste do Questionario

Uma vez identificados varios fatores essenciais que inferem na satisfagcao

do pessoal policial do Comando de Setubal com o servigo da Policia Técnica foi
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elaborado um pré-teste de modo a aferir da adaptagdo da escala selecionada
para o presente estudo. Segundo Vilelas (2009, p. 295) o preé teste “consiste em
aplica-lo a um reduzido numero de pessoas para determinar a sua duragao,
conhecer as suas dificuldades e corrigir os defeitos, antes de aplica-lo a
totalidade da amostra”.

Pretendia-se uma afericdo de compreensao do conteudo das adaptagoes
efetuadas tendo em conta os seus conhecimentos e o publico-alvo. Os
elementos, que colaboraram, foram esclarecidos acerca do tema, motivos e
forma de realizagcdo do pré-teste. Tentou-se cumprir com os principios éticos e
deontoldgicos, tendo os mesmos prestado consentimento informado.

Na escolha de metodologia foi escolhida uma amostra de tipo acidental
nao probabilistico pois trata-se de uma pesquisa com caracteristica qualitativa
efetuada através da realizagcdo de inquérito por questionario, com recurso a
escala de Likert.

A escala de Likert presente no questionario segundo Bhattacherjee (2012,
p. 47) “sdo declaragdes de texto simples nas quais o0s entrevistados podem
indicar sua extensdo de concordancia ou discordancia em uma escala de cinco
ou sete pontos”. Sendo que no caso em aprego varia em 5 pontos (1 = Muito
Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito
Satisfeito).

Os questionarios foram aplicados, de forma aleatodria entre os dias 06 e 22
de agosto de 2018, foram efetuadas de entre os elementos que acederam
colaborar, que se encontravam num critério inclusivo pré determinado, ndo se
tendo registado recusas.

A participacao passava, ad initio, a partida pela aceitagao de participacao
no estudo, o seu conhecimento, a sua experiéncia profissional, a sua experiéncia
na organizacdo no Comando de Setubal e das realidades de investigacéo
criminal e esquadras de competéncia genérica e intervengao e fiscalizagao.

Na aplicagdo do pré-teste foi solicitado que de alguma forma
assinalassem todas as perguntas de forma a demonstrar posteriormente que

todas foram apreciadas em termos de conteudo.
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Foram abordados 20 elementos da estrutura do Comando de Setubal, de
forma aleatdria, nas datas aludidas, que compareceram nas instalagcbes do
Nucleo de Investigagado Criminal de Setubal e que correspondiam aos critérios
inclusivos, pretendendo-se uma afericdo de conteudo do questionario adaptado,
pelas regras anteriormente explicitadas.

Como critério inclusivo estabeleceram-se pré-requisitos com critérios de
conteudo formal. Estabeleceu-se como primeiro critério que sé poderiam
responder os elementos que voluntariamente acedessem a participar, prestando
0 seu consentimento, por escrito, em modelo fornecido pelo investigador. Como
segundo critério de participagao pretendia-se que os elementos participantes
tivessem pelo menos um ano de colocagdo no comando de Setubal. Como
terceiro critério possuir pelo menos 3 anos de experiencia profissional na PSP.
Como critério final ndo estar colocado em esquadra de competéncia genérica ou
de investigagao.

Como caracterizagdo da amostra dos 20 pré-testes, foram aplicados a 15
agentes, 2 chefes e 1 subcomissarios, 2 subintendentes, obtendo um perfil
médio de idade de 41 anos. Os pré-testes tentaram ser os mais abrangentes
possiveis em termos de substratos de hierarquia e de utilizadores.

O modelo de satisfagdo para servigos/clientes da CAF 2013 adaptado,
contemplava 3 dimensdes e 19 elementos repartidos por essas dimensdes. Ao
longo do tempo em que foram aplicados os pré-testes tentou aferir-se da sua
compreensao e correta adaptagao tendo em conta o publico-alvo.

Foram empregues 20 pré-testes, de modo a se poder adequar a
linguagem e percecgéo do texto ao conhecimento do publico-alvo dos inquéritos,
tendo resultado um total de 7 questionarios totalmente sem alteragdes e 13 com

sugestoes.

Das 3 dimensdes e 19 critérios os 20 pré-testes receberam 50
comentarios. Da anadlise efetuada retira-se que se enquadram em 4 planos,
expressdes, estrutura, avaliagao e critérios ininteligiveis. Os planos expressoes

estdo ligados a comentarios feitos em que se abordaram alteragdes, substituigao
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ou aclaramento de palavras ou linguagens. O plano estrutura foi um plano onde
se agrupam comentarios que visam a melhoria estrutural de organizagao do
questionario. O plano avaliagdo é um plano onde foram agrupados comentarios
que nao fazem parte do conteudo do questionario, mas sim valoragdes elas
mesmo de avaliagdo que se pretende aferir. Num ultimo plano foram agrupados
comentarios que se mostram inexpressivos quer pela ininteligibilidade quer pela
unicidade de comentario.

No plano designado por expressdes 22 comentarios surgem associados a
utilizacdo de expressdes ou de adigado de exemplos de modo a aclarar o critério
a valorar. Assim, 18 comentarios dizem respeito a utilizagdo da expressao
“colaboradores” e “Policia Técnica” sugerindo os comentarios a substituicdo da
expressao de elementos policiais da unidade de Policia Técnica e substituicao
de “Policia Técnica” por “unidade de Policia Técnica”. Numa outra vertente, o
critério “Reconhecimento Externo da Policia Técnica” existe uma grande
confluéncia de ideias a sugerir exemplos de entidades externas de modo a
tornar claro a percecéao dos inquiridos sobre o propdsito do critério.

No plano identificado como estrutura sdo apontados 7 comentarios. Deste
modo surgem dois tipos de comentarios, a falta de um campo nao aplicavel com
4 comentarios e com 3 comentarios e o alinhamento dos ultimos 4 critérios numa
outra dimensao, tal como no modelo CAF inicial.

Num terceiro plano identificado como avaliagcdo, com 8 comentarios, trata-
se de comentarios que entram no campo da valoragéo e estes ja fazem em si
uma avaliagdo do critério que se pretende aferir. Por uma questdo de
redundancia sdo comentarios que se desconsideram.

Num quarto plano, com 13 comentarios que surgem uma unica vez e
outros em que nao se torna percetivel o alcance dos mesmos, ndo foram
considerados. Tal como Vilelas (2009, p. 361) alude sdo também consideracdes
com ponderacao inferior a 15% pelo que nado devem ser considerados.

Os critérios “Atendimento telefénico”, “Resposta sobre resultados finais
das inspecdes/resenhas” e “satisfagdo com os servigos prestados” nédo tiveram

qualquer mencéao de alteracao.
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Do resultado do pré-teste apenas resulta a alteracdo da expressao
colaboradores por elementos policiais da Policia Técnica e nos critérios onde se
encontra a expressao Policia Técnica por unidade de Policia Técnica ou UPT.
Do apurado, ao nivel do plano estrutural, apenas surgem duas corregdes, a
introdugcdo de um campo nao aplicavel e o agrupamento dos ultimos 4 critérios
na dimens&o inicial da escala.

Do objetivo inicial de aplicagdo do pré-teste, de afericdo e de
compreensao do conteudo das adaptacdes efetuadas tendo em conta os seus
conhecimentos resultaram apenas ligeiras corre¢gées. Nao houve alteragdo de
fundo de conteudos, dificuldades de compreenséo ou lacunas a apontar pelo
que, se obteve a versao final do questionario com as adaptagbes e
recomendagdes na fase que antecedeu, sem se mostrar necessario novo pré-

teste.
2.10. Questionario Final

A aplicagcdo do questionario final faz parte da segunda etapa desta
investigagao tal como preconizado anteriormente. Assim, nesta etapa pretende-
se descrever como foi efetuada a aplicagédo do questionario que resultou dos
procedimentos anteriores.

ApoOs a etapa de estruturagdo e adaptagcdo do Modelo 10 da CAF, a
realidade da PSP de Setubal, descrita acima, foi estruturado o questionario em 3
partes, uma folha de rosto, o questionario final € um instrumento de
consentimento informado.

A primeira folha do questionario estruturou-se em 4 partes: a primeira
parte identifica o tipo de questionario e a organizac&o a ser avaliada; na segunda
parte descrevem-se as instrucdes de preenchimento em que, também, séo
referidos principios deontolégicos; numa terceira parte explicitam-se os critérios
de inclusao, que apenas podem ser respondidos por quem ja tenha contactado a
Policia Técnica de Setubal e a ultima parte destina-se ao preenchimento de

dados sociodemograficos.
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Na segunda folha do documento encontram-se plasmadas as 4
dimensdes e 19 critérios do modelo adaptado, resultado do procedimento
anteriormente descrito.

Acompanha o questionario uma folha de consentimento informado de
modo a explicitar as normas de conduta das partes envolvidas nesta etapa.

Tal como explicitado pretende-se com esta etapa cumprir com o objetivo
de aplicar o instrumento de avaliagao da satisfagado do cliente interno da Policia
Técnica de Setubal.

Tal como foi acima descrito a amostra insita nesta investigagdo é de
caracter nao-probabilistica, no entanto foi efetuado o calculo de uma amostra
minima que servisse de referéncia no calculo de unidades estatisticas de modo
a positivar um objetivo valido minimo.

De acordo com o recurso digital online “calculo amostra” (Santos, 2018)
cuja formula se junta em anexo, a amostra minima calculada para um intervalo
de confianga de 95% e uma margem de erro de aproximadamente 5%, € de 255
individuos, respeitante a uma populacéo de 750 individuos.

Para esta etapa foi estabelecido uma metodologia de caracteristicas de
pesquisa qualitativa através da realizacdo de inquérito por questionario, com
recurso a escala de Likert.

De modo a cumprir com o desiderato dos valores da amostra, foram
efetuadas 300 copias do questionario, a distribuir equitativamente por cada
Divisao Policial, do Comando Distrital de Setubal.

Como tal e mantendo a proporcionalidade em que estdo repartidas as
esquadras de competéncia genérica e de fiscalizacdo e intervengao
correspondendo a 80% da populagdo e, esquadras de competéncia especifica
de investigacdo criminal a 20% da populagdo, dos questionarios atribuidos a
cada Divisdo, 15 destinavam-se a estas esquadras de competéncia especifica e
os outros, equitativamente distribuidos, a esquadras de competéncia genérica e
de fiscalizagao e intervencao.

Os questionarios foram aplicados, de forma aleatoria entre os dias 21 e 26

de outubro de 2018, foram efetuadas em todas as esquadras do Comando
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Distrital de Setubal, de entre os elementos que acederam colaborar e que se
encontravam num critério inclusivo pré determinado, tendo-se registado uma
recusa.

Antecedendo a aplicagdo dos questionarios foi solicitada breve reunido
com todos os comandantes de esquadra nos locais a efetuar a aplicacdo dos
mesmos tendo sido mostrada a autorizagéo por parte da Dire¢ao Nacional bem
como do Comandante Distrital tendo-se aproveitado os horarios de rotagdo dos
turnos para efetuar a apresentagao do investigador, do estudo, do questionario e
dos seus objetivos.

Apdés a explicitacdo dos termos e objetivos foram convidados os
elementos policiais a participar. Aos elementos que por motivos de servico ou
por compromissos anteriormente assumidos n&o puderam preencher o
questionario na altura foram deixados juntos dos graduados dois envelopes. Um
envelope contendo os modelos de questionarios e um outro onde se pretendia
que la colocassem os consentimentos informados, que foram recolhidos
posteriormente pelo investigador.

Para efetuar o tratamento de dados foram os mesmos codificados e inseridos
em base de dados Excell, pois como afirma Quivy & Campenhoudt (1988, p.
192) “S6 podem, portanto, ser uteis no ambito de um tratamento quantitativo que
permita comparar as respostas globais de diferentes categorias sociais e

analisar as correlagdes entre variaveis”.
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Il ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS
3. Introdugédo

Neste capitulo pretende-se ver consubstanciada a apresentacao e discussao
de resultados indo ao encontro do objetivo anunciado anteriormente de
estabelecer qual o grau de satisfagcdo dos elementos policiais com a Policia
Técnica de Setubal, apds a aplicagao do questionario final adaptado.

Este capitulo divide-se em duas partes sendo a primeira parte a
apresentacdo dos dados recolhidos e uma segunda parte onde se discutem os

resultados apresentados.
3.1.Resultados

Para Quivy & Campenhoudt (1988, p. 221) a “andlise estatistica descritiva
e a expressao grafica de dados sdo muito mais do que simples métodos de
exposicdo dos resultados”. Aludem assim que para além da exposicao dos
dados nao pode afastar uma reflexdo tedrica do estudo de modo a assegurar a
coeréncia e sentido da investigacao.

Segundo Walliman (2011, p. 73) os dados podem assumir varias
naturezas e ser medidos de forma diferente sendo “comumente referidos como
niveis de medi¢c&o - nominal, ordinal, intervalo e razao”.

Field (2009, p. 10) agrupa em dois grupos categoéricos e continuas e,
dentro desses tipos, existem diferentes niveis de medicdo. Nas variaveis
categdricas os dados nominais e ordinais, nas continuas os dados intervalares e
razao. Assim, os dados nominais sdo uma forma simples de dividir os dados em
categorias separadas que podem ser comparadas entre si. Ao classificar os
dados usando nomes ou rotulos pode-se criar uma classificacdo de tipo ou
categoria. Nos dados ordinais, estes sdo colocados em ordem com relagao a
uma propriedade particular que todos eles compartilham, (ex. tamanho, renda,
forga, etc.). Segundo a classificagcdo de Field, na categoria de variaveis
continuas surgem os dados intervalares que devem poder ser medidos

precisamente numa escala regular de algum tipo, sem que haja um zero
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significativo (ex. Fahrenheit, Celsius e Rainier) e, finalmente, o nivel de medigéo
da razao é o nivel mais completo de medic¢ao, tendo um zero verdadeiro, o ponto
em que o valor é realmente igual a zero.

A anadlise estatistica dos resultados de acordo com o objetivo definido
para este trabalho de investigagdo reporta-se a um conceito de estatistica
descritiva. Deste modo a estatistica descritiva € definido por Martins (2011, p.
45) sendo um “conjunto de medidas — de tendéncia central e de dispersdo — e de
representagdes graficas que nos permitem descrever de uma forma sumaria, um
conjunto de dados”.

No presente estudo podemos encontrar variaveis de dados nominais,
ordinais e intervalares.

Para a descricdo de variaveis nominais, as medidas adequadas e mais
comummente utilizadas sdo a “moda”, como medida de tendéncia central e a
“frequéncia” como medida de dispersdo, nas variaveis ordinais as medidas
adequadas sdo a “mediana” e o ‘“intervalo interquartilico” e nas variaveis
intervalares “média” e “desvio padrao”, (Martins, 2011).

A moda corresponde ao valor da variavel em analise que aparece com maior
frequéncia na amostra. Por seu turno as frequéncias representam o numero de
vezes que cada valor da variavel aparece na amostra. A mediana representa, o
valor central da variavel ordenada até ao qual se encontram, pelo menos, 50%
dos participantes, aferindo assim o percentil 50 (P50). O intervalo interquartilico
consiste na diferenca entre o percentil de todos os individuos ordenados por
ordem crescente (P75-P25). A média representa a soma de todos os valores das
variaveis, dividido pelo numero total de valores O desvio-padrdo traduz a
dispersao dos valores individuais em correspondéncia ao valor da média da
variavel em questao.

Dos 300 questionados aplicados foram devolvidos preenchidos 267
questionarios com uma taxa de retorno de 89%. O numero de inquéritos
preenchidos ultrapassa o numero previamente determinado para a validade da

amostra. Dos inquéritos preenchidos 80% foram preenchidos e recolhidos na
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altura do seu preenchimento pelo investigador sendo que apenas 20% foram
recolhidos posteriormente.

No plano da descriminagdo sociodemografica a amostra é constituida por
267 participantes, 247 (93%) do sexo masculino e 20 (7%) do sexo feminino
(Moda=1). No plano do local de trabalho dos inquiridos, a amostra é constituida
por 48 (18%) participantes das esquadras de intervengao e fiscalizagao, 157
(59%) das esquadras de competéncia genérica num total de 205 (77%) das
esquadras de ordem publica e 62 (23%) das esquadras de investigagao criminal,
sendo a moda (Moda=3).

No que diz respeito aos valores etarios sendo uma variavel continua a idade
dos participantes varia entre os 23 e os 59 anos, sendo uma média de 42 anos e
com um desvio padréo de 7.

Por fim em termos de escolaridade dos participantes 8 (3%) possuem o 6.°
ano, 6 (2%) o 9.° ano, 30 (11%) o 11.° ano, 194 (73%) o 12.° ano, 16 (6%)
Licenciatura e 12 (5%) o grau de mestre, sendo que houve um participante que
nao preencheu a escolaridade (Mdn=4,/1QQ=0).

Nos resultados da satisfacdo do cliente interno da Policia Técnica de
Setubal os resultados das variaveis ordinais sdo apresentadas de forma

agrupada por dimensé&o do inquérito.

Imagem global da organizagcao Mediana h:?;fg{;’;’ﬁl
Desempenho da Unidade de Policia Técnica 4 0
Reconhecimento Externo da Unidade Policia Técnica 4 0.75

(Publico, MP, LPC, DN PSP, ...)

A cortesia dos elementos policiais da UPT que lidam com os 4 1
elementos Policiais

Flexibilidade e autonomia dos elementos policiais da UPT para

. o 4 1
resolver situagdes invulgares
As melhorias implementadas na organizagao 4 1
Profissionalismo elementos policiais da UPT 4 1

Tabela 1 — Medida de tendéncia central e dispersdo da dimensao imagem global.

Na dimens&o imagem global da organizagdo, a mediana nos seis critérios
de avaliagdo da satisfagdo mantém uma uniformidade, sendo que existe uma
menor dispersao de dados nos primeiros dois critérios € mantém um valor baixo,

préximo de zero disperséo e uniforme de valor 1, nos restantes critérios.
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No critério “reconhecimento externo” houve 25 avaliagbes de néo
aplicavel enquanto no critério “melhorias implementadas na organizagéo” 32
avaliacbes de nao aplicavel.

Um dos participantes afirma que desconhece qual o reconhecimento que
a Policia Técnica reune junto de entidades externas. Outro participante no
campo aberto relata que no que concerne ao critério melhorias implementadas

na organizagao diz que desconhece.

. L ) Intervalo

Envolvimento e participagcao Mediana Interquartil
Frequéncia da aplicacao de inquéritos para conhecer o grau de 3 2
satisfagdo dos elementos Policiais
Consulta aos elementos Policiais para apresentar sugestoes de 3 2
melhoria dos servigos prestados
A possibilidade de utilizagcdo de varios canais de comunicagao 4 1
(telefone; e-mail; reunides)
A existéncia de interlocutores responsaveis pelas relagbes com os 3 1
elementos Policiais
A participagao dos elementos Policiais em reunides para debater a 3 2
melhoria dos processos da organizagao

Tabela 2 — Medida de tendéncia central e dispersdo da dimenséo envolvimento e participagao.

Na dimensdo envolvimento e participacdo a mediana da avaliagcéao
mantém-se nos e valores apenas no critério possibilidade de varios canais de
comunicagao tem uma mediana de 4 com um intervalo de dispersdo de 1,
dispersdo que também se verifica no critério da existéncia de interlocutores. Nos
outros critérios existe uma grande dispersao de dados.

Nas respostas dos participantes no critério “Frequéncia da aplicacdo de
inquéritos para conhecer o grau de satisfagdo dos elementos Policiais” 20
participantes ndao responderam ou determinaram como n&o aplicavel. No critério
de “Consulta aos elementos Policiais para apresentar sugestbes de melhoria dos
servicos prestados” 22 participantes nao consideram aplicavel. Também no
critério “A existéncia de interlocutores responsaveis pelas relagcbes com os
elementos Policiais” 20 participantes nao consideram aplicavel tal como no
critério “A participagdo dos elementos Policiais em reunides para debater a
melhoria dos processos da organizagdao” onde 28 participantes consideram o

mesmo.
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Dois dos participantes no campo aberto relatam que o presente inquérito
€ o primeiro que respondem sobre este tema, no critério “Consulta aos
elementos Policiais para apresentar sugestdes de melhoria dos servigos
prestados” afirma que a existéncia de reunides era uma mais-valia. No critério “A
possibilidade de utilizacdo de varios canais de comunicagao (telefone; e-mail,
reunides)’ dois participantes mencionam a possibilidade do uso de mail e um
deles a possibilidade de reunides. No critério “A existéncia de interlocutores
responsaveis pelas relagdes com os elementos Policiais” um dos participantes
menciona que deveriam existir, pois certamente seriam uma mais-valia. Também
no critério “A participacdo dos elementos Policiais em reunides para debater a
melhoria dos processos da organizagao” afirma que desconhece mas deveria
acontecer. No critério “A participacdo dos elementos Policiais em reunides para

debater a melhoria dos processos da organizagdo” um participante diz que

desconhece.

Acessibilidade Mediana ; r?t’;ﬁc?{: ale
Disponibilizagéo da informagéo 3 1
Meios e recursos expeditos na prestagao do servigo 4 1
Atendimento telefonico 4 1
Resposta sobre resultados 4 1

Tabela 3 — Medida de tendéncia central e dispersao da dimensao acessibilidade.

Na dimensao acessibilidade existe uma mediana de valoragao de valor 3
com um intervalo de dispersdao. Sendo que nos outros 3 critérios ha uma
uniformidade de mediana 4 e um intervalo de dispersao de 1.

No critério “Resposta sobre resultados” 32 participantes ndo consideram
aplicavel. Um dos participantes no critério “Meios e recursos expeditos na

prestagao do servigo” afirma que desconhece.

Produtos e servigos Mediana Iri't,::t;‘l/:aalr(;il
Satisfagdo com os servigos prestados 4 1
Satisfagdo com os resultados dos servigos prestados 4 1
Qualidade da informacéo disponibilizada 4 1
Tempo de resposta as solicitagdes 4 1

Tabela 4 — Medida de tendéncia central e dispersdo da dimensao produtos e servigos.
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Na dimensdo produtos e servicos existe uma uniformidade de mediana
com um valor de 4 e um intervalo de dispersao de 1.

No critério “Satisfacdo com os resultados dos servigos prestados” 27
participantes consideram nao aplicavel. No critério “Qualidade da informacéao

disponibilizada” 25 participantes consideram que nao se aplica.
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3.2.Discussao dos resultados

Pretende-se que nesta etapa se discuta os dados obtidos durante o
processo de investigacdo. Esta investigagado passou essencialmente por 2 fases,
uma primeira fase de adaptagdo do questionario e uma segunda fase de
aplicacao do instrumento encontrado.

Para uma discusséo dos dados recolhidos estabelece-se uma primeira parte
de discussdo dos dados sociodemograficos e uma segunda parte onde se
discutem os critérios avaliados.

Dos 300 questionarios aplicados foram recebidos 267, 247 (93%) do sexo
masculino e 20 (7%) do sexo feminino. A amostra & consentdanea com a
populacdo alvo uma vez que a esta consiste em 750 elementos, representado
por 694 (93%) homens e 56 (7%) mulheres. Nao muito diferente do universo
total dos Comando de Setubal que tem nos seus quadros 1086 (88,5 %) homens
e 140 (11,5% %) mulheres. Muito embora existam muitas mulheres no efetivo
existe uma discrepancia para os servigos operacionais, mas que se mostra
coerente com a amostra.

A idade, o segundo dado recolhido de entre os participantes, tem resultados
entre os 23 e os 59 anos, com uma média de 42 anos e um desvio padrao de 7.
Na populacdo da amostra, as idades variam entre os 22 e os 60 anos, com um
desvio padrao de 8.2, sendo que no total do Comando, a idade dos elementos
policiais varia entre 22 e 60 anos com um desvio padrao de 8. Os dados acerca
da idade da populagao total, da populagdo segmentada que se analisou e da
amostra sdo similares, mantendo-se uma equiparagao entre os trés grupos.

Num terceiro campo recolheu-se a escolaridade dos participantes e,
verificou-se como mediana o 12.° ano, com um intervalo de dispersé&o interquartil
de 0. Os dados relativos a populacdo alvo também revelam uma mediana no
12.° ano, mas com um intervalo de dispersao interquartil de 1. Comparando com
0 que resulta da analise da mesma variavel no Comando Distrital de Setubal em
que a mediana também se situa no 12.° ano, mas com um intervalo de dispersao
maior a rondar os 3. Assim, também se verifica congruéncia entre a idade da

populacédo e da amostra. A disperséo de intervalo para o resto do efetivo, pode
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ser explicada por uma maior propensdo para um empenho de efetivos em
funcdes de suporte com uma faixa etaria mais alta.

No plano do local de trabalho dos inquiridos, a amostra é constituida por 48
(18%) participantes das esquadras de intervencéao e fiscalizagdo, 157 (59%) das
esquadras de competéncia genérica num total de 205 (77%) das esquadras de
ordem publica e 62 (23%) das esquadras de investigacdo criminal. A amostra
nao se afasta muito da proporcionalidade equacionada na razao da disperséo do
efetivo, tendo havido uma maior resposta por parte das esquadras de
investigagdo criminal (3%). Uma das explicagbes possiveis podera ser uma
maior identificagdo com a valéncia de investigagcdo criminal e uma maior
proximidade com o trabalho que estes desempenham.

Pretende-se assim discutir os resultados obtidos no presente trabalho.
Utilizou-se o Modelo 10 da CAF, para aferir a satisfacdo dos clientes internos da
Policia Técnica de Setubal. Sendo a CAF no Comando de Setubal recente, e
este trabalho inovador, ndo foram encontrados na literatura estudos similares
que permitam o confronto com os resultados obtidos.

O inquérito é constituido por 4 dimensdes e 19 critérios de avaliagdo. A
primeira dimensao é Imagem Global da Organizagédo, tendo como primeiro
critério “Desempenho da Unidade de Policia Técnica”. Este foi valorado numa
mediana de “satisfeito” e com um critério de dispersdo de dados de zero, tal
avaliagcédo leva-nos a concluir que existe uma boa articulagdo naquilo que é o
trabalho desenvolvido pela Policia Técnica de Setubal com os elementos das
esquadras.

O critério de “reconhecimento externo da Policia Técnica” foi um dos
critérios que foi aditado ao questionario inicial. A avaliacdo deste critério tem o
seu valor central em “satisfeito” com uma dispersdo de 0.75. Os elementos em
sede de entrevista relatam a sua satisfagdo com o reconhecimento externo que
aquela unidade tem junto de entidades externas. Entendendo estas entidades
externas como outros departamentos ou Comandos, tribunais e publico em
geral. Uma das razdes que pode ajudar a clarificar este item é o facto de a

Policia Técnica publicar anualmente os resultados do Férum de Policia Técnica
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da PSP. Neste Forum, a Policia Técnica de Setubal em avaliacdo de
desempenho tem mantido uma posicao de lideranca ou préximo dos valores de
topo. Ainda nesse forum tém sido atribuidos prémios por apresentacdo de bons
casos resolvidos e que também sdo divulgados. Salientavam Yates & Pillai
(1996, p. 247) que “a qualidade da interagcdo entre funcionarios e publico é
suscetivel de influenciar sentimentos de satisfagdo dos funcionarios e dos
clientes e vice-versa”.

O critério da “cortesia dos elementos policiais da UPT que lidam com os
elementos Policiais” tem como valor central “satisfeito” e com uma dispersao de
dados de 1. No entanto, muito embora o valor central seja convergente em
“satisfeito”, verifica-se que 83% da amostra (n= 221) responderam “satisfeito” ou
“‘muito satisfeito”. A cortesia € apontada por Skogan (2005, p. 301) como um
fator primordial na relacdo dos policias com o publico, pela mesma ordem de
razao que assim o seja também na relagcédo dos policias uns com os outros.

O critério de “Flexibilidade e autonomia dos elementos policiais da UPT
para resolver situagdes invulgares” foi avaliado com “satisfeito”. Skogan &
Antunes, (1979) mencionam que o sentimento de hostilidade e de desconfianga,
no lugar de cooperagdo sao fatores de destabilizacdo, o que parece nao se
verificar neste caso, onde impera a boa cooperacéao.

No critério “As melhorias implementadas na organizagdo” tem valores
centrais de “satisfeito”, no entanto, 32 participantes consideraram que este item
era “ndo aplicavel”’. A justificagdo pode prender-se com o facto de estes
participantes ndo valorizarem este critério ou n&o existirem melhorias nos
procedimentos que tivessem tido impacto/repercussao na sua satisfagao.

O critério de “Profissionalismo dos elementos policiais da UPT” € um dos
critérios que foi aditado pelas entrevistas. Assim, os entrevistados encaravam o
profissionalismo como atitude para o trabalho e nessa avaliagdo posterior do
grau de satisfagcdo esta teve como valor central “satisfeito”. Uma das
justificagdes para este valor e apelando ao que nos diz Greene, (2007, p. 1062)
“O profissionalismo nos policias € de importancia extraordinaria por causa da

autoridade atribuida aos policias. Reflete uma garantia implicita de que a
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experiéncia, a educacao e a formacado dos mesmos, que os qualificam de forma
unica para enfrentar os desafios presentes numa sociedade dinamica e em
mudancga”. Além de acolher este novo critério no inquérito valorizam-no
positivamente.

Numa afericdo da dimensado “imagem global da organizagdo” de uma
forma geral ha uma avaliacéo de “satisfeito”. Ressaltando de uma forma mais
premente os valores aferidos no critério de “cortesia dos elementos policiais da
UPT”, que se aproximam muito de uma avaliacdo de “muito satisfeito”.

A segunda dimensao a ser avaliada foi a dimensdo de “envolvimento e
participagado”. Como primeiro critério foi estabelecido “Frequéncia da aplicagéo
de inquéritos para conhecer o grau de satisfagao dos elementos Policiais”. Este
foi um critério que foi valorado como “pouco satisfeito” e que recebe mais
comentarios. Da mesma forma que existem 20 respostas de critério nao
aplicavel. A justificacdo pode estar relacionada com a implementagcdo muito
recente do plano de qualidade no Comando de Setubal (2018), bem como este
trabalho ser o primeiro a abordar os elementos na 6tica da avaliagao de servigos
internos.

No critério “Consulta aos elementos policiais para apresentar sugestbes
de melhoria dos servigos prestados” foi avaliado com um valor central de “pouco
satisfeito”. A valoragédo obtida pode justificar-se com o facto de a PSP manter
uma matriz de forte presenca hierarquica em que as decisdes sdo tomadas do
topo para a base. Essa orientagao de lideranca é constatada por Steinheider &
Wuestewald (2008, p. 145) reconhecendo o valor acrescentado num processo
de tomada de decisdo mais alargado.

O critério “possibilidade de utilizacdo de varios canais de comunicagao”
tem uma mediana de “satisfeito” com uma baixa dispersdo de dados. Uma das
justificacbes para tal podera estar relacionada com o facto de o contacto ser
imediato e com recurso a um telefone direto. Dois dos participantes sugerem
como melhoria possivel a utilizagdo de email, algo que ja havia sido identificado

nas entrevistas. Parece-nos que para além da satisfagcao dos participantes existe
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um compromisso para com a organizagao da Policia Técnica e para com a
melhoria dos seus processos de trabalho.

No critério “existéncia de interlocutores responsaveis pelas relacbes com
os elementos policiais” houve uma avaliagcdo de “pouco satisfeito”. Verifica-se
que 33% da amostra (n= 266) responderam “pouco satisfeito” e que 32%
responderam “satisfeito”. Outra explicagéo para o facto podera estar relacionada
com a falta de um procedimento protocolar com linhas bem definidas,
relativamente a norma de orientacdo de resposta integrada a ocorréncias nos
casos de conflito e de sobreposicdo com outros 6rgaos de policia criminal com
competéncias forenses.

O dltimo critério de avaliacdo desta dimensido € “a participagao dos
elementos policiais em reunides para debater a melhoria dos processos da
organizacgao”. Este critério teve como avaliagdo “pouco satisfeito”. Dos dados
recolhidos existe uma grande dispersao de dados. Recorrendo aos numeros da
amostra (n=267) afere-se que a mediana se centra no valor de “pouco satisfeito”
com uma expressao de 31% dos valores, sendo que 21% dos valores obtidos
sdo imediatamente acima ou abaixo, ie, muito em “insatisfeito” e “satisfeito” e
que 10% dos participantes ndo considera aplicavel. A justificagdo podera estar
ligada a sua falta de envolvimento nas tomadas de decis&do. Estes dados sé&o
coincidentes com o que conclui Poiares (2004) onde, no seu trabalho no
Comando de Beja, os elementos consideram menos positivo e a precisar de
revisdo, além do servico de transito, nos moldes como funciona também
“promogao de reunides entre as chefias e as bases”.

A dimensao “envolvimento e participagdo” é aquela onde existe uma taxa
mais baixa de satisfacdo. Além de ter uma mediana de “3 = Pouco Satisfeito” a
dispersdo de dados revela um grande hiato de opinides, sendo a dimensao com
mais comentarios. Assim como aquela onde mais participante excluiram as suas
respostas por ndo se lhes aplicar, na sua opinido.

A terceira dimensdo “Acessibilidade” tem com primeiro critério
“disponibilizacdo da informagao”. Assim este critério foi valorado com uma

mediana de 3, situando a satisfagcdo com este critério em “pouco satisfeito”. Uma
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das justificagcdes para este critério podera prender-se com o0s processos internos.
Tal também foi encontrado por Poiares (2013, p. 157) no seu estudo em que um
dos procedimentos a rever para os policias que entrevistou seria a introducéo de
uma mudang¢a na comunicagao interna e externa.

No critério “Meios e recursos expeditos na prestacdo do servigo” os
resultados desta avaliagéo tiveram como valores centrais, um “satisfeito”. A
autonomia técnica com que atua a Policia Técnica no canal informal de troca de
informacao podera justificar a avaliagdo obtida. Gounaris (2008, p. 83) identifica
‘os tedricos do comportamento organizacional demonstraram ha muito tempo
que certas praticas de gestdo, como o empowerment dos funcionarios, o
aumento dos niveis de participagdo dos funcionarios na tomada de decisdes e
na comunicagdo informal estdo positivamente relacionadas a satisfacdo no
trabalho dos funcionarios”.

Num terceiro critério de afericdo, o critério “atendimento telefénico”. Este
critério foi valorado com uma mediana de 4, numa valoracdo de “satisfeito”. A
justificagdo com esta avaliagdo tal como ja preconizava Ansu et al., (2005) no
peso do atendimento tem na satisfagao do cliente.

O critério “resposta sobre resultados” foi mais um dos critérios aditado ao
inquérito, uma vez que foi um dos identificados pelos entrevistados. No inquérito
que foi submetido a avaliagdo este critério foi valorado com “satisfeito”. Este
critério funda-se na necessidade de conhecimento sobre os resultados do
trabalho e que de uma forma geral os inquiridos sentem a necessidade de
conhecer estes mesmos resultados. Também de uma certa forma vai ao
encontro do ja aflorado por Poiares ( 2005) como um fator negativo a politica de
comunicagao interna e externa.

A ultima dimenséo avaliada “Produtos e servigos” da matriz de inquérito
do Modelo 10 da CAF tem como mediana um valor de “satisfeito”. O primeiro
critério que foi avaliado nesta dimensao “satisfagdo com os servigos prestados”
teve uma avaliagao de “satisfeito”. Uma das justificagdes com a avaliagao neste
parametro € consentadnea com os valores centrais que se verificam em quase

todas as dimensodes, sendo que este critério € o resultado do ja apontado. O que
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se avaliou nesta dimensao nao foi o conhecimento mas sim a satisfagdo com os
resultados do servigo. Este foi um critério que também foi aditado de novo e em
que os inquiridos atribuem um peso importante e que valorizam como satisfeitos.

O critério “satisfagdo com os resultados dos servigos prestados” foi um
dos critérios aditado neste inquérito tendo resultado da extrapolacao de fatores
efetuados numa primeira fase desta investigacdo. Quando chamados a avaliar
este parametro os inquiridos avaliaram-no consideram-se “satisfeitos”. A
justificacdo podera estar relacionada, por um lado, com o forte impacto que tem
na atividade dos elementos quando € identificado um autor de um crime, a
partida desconhecido.

Num plano claro de avaliagdo da “qualidade da informagao
disponibilizada” os inquiridos responderam que se sentem “satisfeitos” com a
qualidade da informagao disponibilizada. A justificacdo desta avaliagdo podera
estar ligada ao facto de existir uma norma expressa com as regras definidas de
acionamento e funcionamento na resposta integrada a ocorréncias. Outra ideia
que também podera justificar esta avaliagdo sao os critérios cientificos com que
os vestigios de garantia da cadeia da prova que rege a atividade de Policia
Técnica.

O ultimo critério e que teve especial enfase na fase de entrevistas e que
ja constava do modelo 10 da CAF, “tempo de resposta as solicitacdes” foi
valorado pelos inquiridos como “satisfeito”. O tempo de resposta as solicitagdes
€ um critério de extrema importancia para os entrevistados. A sua valoracao
positiva podera estar relacionada com uma equipa dedicada apenas a esta
atividade e pelo contacto direto.

Da aplicagéo dos questionarios resulta uma satisfagéo geral com a Policia
Técnica de Setubal. Sendo que as dimensdes “Imagem Global”, “Acessibilidade”
e “Produtos e servigos” mantém uma mediana de satisfacdo de “4 = Satisfeito”.
A dimensdo com satisfagdo mais baixa € a dimensdo de “Envolvimento e
Participacao” com uma mediana de “3 = Pouco Satisfeito”.

A dimensao “envolvimento e participacdo”, ligada a colaboragdo dos

elementos policiais das esquadras com o desenvolvimento da atividade da
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Policia Técnica, é a que denota indices mais baixos de satisfacdo. No entanto,
os elementos expressam a vontade de realizar melhorias sugerindo, por
exemplo, a possibilidade de utilizagdo de email para ativagdo dos servigos, num
envolvimento colaborativo que se mostra positivo.

As respostas ao questionario apontam para um grau “satisfeito” com o
servigo da Policia Técnica de Setubal, no entanto nenhum dos critérios teve uma
mediana de muito satisfeito. Como tal pode-se afirmar que o trabalho
desenvolvido por aquele servigo tem ja um caminho trilhado de implementacéo e
satisfagdo dentro do seu contexto organizacional, no entanto ha ainda um longo

caminho a percorrer no sentido de oferecer servigos de exceléncia.
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CONCLUSOES

A satisfacdo do cliente é considerada um indicador de qualidade dos
servigcos e uma procura dos profissionais nas mais diversas areas. No ambito da
PSP, como ja exposto ao longo do documento a identificacdo dos dominios da

satisfacado ou nivel de satisfagcao é ainda pouco estudado.

Ao longo do trabalho apresentaram-se as etapas essenciais de um projeto
de investigacéao, foi sumarizada a revisao da literatura e enquadramento do tema
em estudo, apresentou-se a metodologia de uma forma sintética com inclusdo
do tipo de estudo, pergunta de investigagdo, objetivos do estudo, selegdo da
amostra, técnicas e procedimentos de analise. Foram ainda apresentadas
consideragcbes éticas e legais inerentes a um percurso de investigagao,

baseadas nas recomendacodes internacionais.

Pretendeu-se ao longo deste trabalho responder ao objetivo de avaliagéao
do nivel de satisfacdo do cliente interno da Unidade de Policia Técnica de
Setubal. Para tal foi definido o conceito de satisfagdo do cliente com
desempenho profissional da Policia Técnica de Setubal, os colaboradores
passaram a ser entendidos como clientes internos, o trabalho como produtos
que satisfazem as necessidades e desejos desses clientes internos, desde que

estejam enderecados aos objetivos da organizagao.

Outro dos objetivos que foi vertido no projeto foi o de descrever os fatores
que influenciam a satisfacdo do cliente interno da Policia Técnica de Setubal.
Foram encontrados 12 fatores de satisfagcdo com a Policia Técnica de Setubal:
resposta, atendimento, tempo de resposta, recursos, reconhecimento externo,
profissionalismo, resultados, procedimentos, proximidade, formagao, material e
qualidade. Desses fatores apenas 5 sdo-no ex-novo encontrando-se subsumidos

todos os outros no modelo 10 CAF.

O processo de adaptacao do instrumento foi posteriormente aplicado no
Comando de Setubal de modo a aferir a avaliagdo da satisfacdo do cliente
interno da Policia Técnica de Setubal, sendo que de uma forma geral a

satisfacdo se gradua num “satisfeito”. No entanto, a dimenséo envolvimento e
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participagdo € onde existe uma menor satisfacdo e onde sdo feitas mais
sugestdes. Fazendo-se notar por um lado uma baixa satisfagdo com a
participagdo no desenvolvimento da organizagao e por outro uma vontade de

colaboragao com varias sugestdes de melhoria.

Dos resultados apresentados e discutidos, numa linha de intervencao a
médio prazo, existe um amplo campo de melhoria em todos os critérios, uma vez
que nenhum atingiu valores de topo. Como ag¢des imediatas de correcdo dos
valores mais baixos da dimensao “envolvimento e participacdo” seria premente a
consulta aos elementos policiais de sugestdes ou de medidas que pudessem

tornar mais eficiente o servico e a sua satisfacdo com o mesmo.

Ao longo da investigagado foram varias as sugestées de melhoria a curto
prazo, pelos inquiridos. As sugestdes incidem na aplicagdo sistematica de
inquéritos de satisfagdo e na possibilidade de utilizacdo de e-mail para
estabelecer contacto entre as diferentes instituicdes. Tornou-se evidente, como
medida corretiva imediata, a preméncia em envolver os clientes internos nos

processos em que sao parte ativa.

Numa linha de agdo a longo prazo, tendo em conta as premissas de
qualidade que se pretendem implementar por toda a estrutura da Policia de
Seguranga Publica no que concerne as estruturas e mecanismos da qualidade é
de todo importante que se continue a trabalhar e a rever instrumentos de
qualidade. Numa area de assinalavel impacto, numa sociedade, como é a
seguranga publica e em particular a Investigagcdo Criminal e a sua valéncia de
Policia Técnica, propde-se que o instrumento desenvolvido seja adotado e
validado como modelo de avaliagao sistematica da satisfacdo do cliente interno

da Policia Técnica de Setubal.

Um dos resultados mais salientes nesta investigagdo € a sinergia que
existe entre a Policia Técnica de Setubal e o seu cliente interno. Se por um lado
existe um nivel médio de satisfagdo, a envolvimento com esta organizagéo € de
importancia primordial para os mesmos. Os itens que foram aditados ao

inquérito base e a valoragcao que posteriormente lhe foi creditada indiciam uma
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grande vontade de participagdo e maior envolvimento por parte do cliente interno

da Policia Técnica de Setubal

Este trabalho insere-se naquilo que nos identificam Dimas, Alves,
Lourengo, & Rebelo (2016, p. 15) pois “ao interligarem, no mesmo tempo e no
mesmo espaco, individuos com diferentes conhecimentos, atitudes, e
experiéncias, as equipas permitem a emergéncia de respostas rapidas, flexiveis
e inovadoras aos desafios que se colocam as organizagdées do século XXI, que

atuam em ambientes dindmicos, incertos e complexos”.
Limitagdes da Investigagao

Esta Investigacédo apresenta algumas limitagdes insitas em varios planos.
Numa primeira fase a falta de dados bibliograficos nas areas em analise, pois 0s
procedimentos de qualidade sdo uma realidade relativamente nova na Policia de

Seguranga Publica.

Outra das dificuldades desta investigacéo esta relacionada com o facto de
o investigador pertencer a organizacao submetida a avaliagdo. Em virtude desta

condicao tentou-se que o método cientifico fosse o mais rigoroso possivel.

Em termos metodologicos a amostra sendo ndo-probabilistica e mitigada
pelo calculo de uma representatividade n&do é a opinido do publico total, sendo

que existe uma margem de erro.

De outro modo as alteragbes legislativas que ocorreram no decurso do
presente trabalho, a Lei n.° 64/2017, de 9 de agosto, reportando-se a
identificagdo judiciaria lofoscépica e fotografica, adaptando a ordem juridica
interna as Decisdes 2008/615/JAl e 2008/616/JAl do Conselho, de 23 de junho
de 2008, trouxeram uma alteracdo de procedimentos que levou a um menor

contacto com as esquadras na realizagédo de resenhas.
Sugestao para Trabalhos Futuros

A qualidade além de premissa de exceléncia das organizagdes € na

Administragdo Publica e na PSP um imperativo com previsédo legal, assim as
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sugestdes apresentadas assumem trés tipos de intervencgao, local, nacional e
supranacional.

Os resultados obtidos apontam para uma geral satisfagdo com o servigo
interno da Policia Técnica de Setubal, pelos seus clientes internos. No plano
local tendo em conta os resultados obtidos ha uma necessidade de intervencéo
no plano da melhoria de servigos na dimenséao de “envolvimento e participagao”.

Nesta acdo os vetores orientadores prendem-se essencialmente com os
critérios enunciados nessa dimensao; a aplicacdo de inquéritos para conhecer o
grau de satisfacdo dos elementos policiais; consulta aos elementos Policiais
para apresentar sugestdes de melhoria dos servigos prestados; a possibilidade
de utilizacdo de varios canais de comunicagdo, neste caso muitos dos
entrevistados sugerem a possibilidade do uso de email para a ativagdo das
equipas de trabalho; a existéncia de interlocutores responsaveis pelas relagbes
com os elementos policiais sugerindo-se a atualizagdo da norma orientadora no
Comando de Setubal e a participacdo dos elementos policiais em reunides para
debater a melhoria dos processos da organizagao da Policia Técnica.

Do ja explanado existem evidéncias entre a relagdo dos elementos de
primeira intervengcédo e a investigagao criminal. Assim a realizagdo num plano
longitudinal que pudesse estudar a satisfagcado do cliente interno e os resultados
da investigacao criminal seria proficuo.

Num prolongar do estudo da satisfagéo do cliente interno da Policia Técnica
seria importante aferir, num estudo ao longo do tempo, da mesma natureza e
espécie, se a satisfacdo com o servico influéncia a performance e os resultados
do servigo.

Num plano nacional, sendo a CAF uma plataforma de autoavaliagcdo da
administracdo publica pode o presente estudo ser passivel de comparagdo com
unidades ou entidades com 0 mesmo escopo ou natureza. Assim cumprindo o
ultimo objetivo da presente investigagdo, a validagdo do presente inquérito e a
utilizagdo da mesma matriz como ferramenta de avaliagdo nacional da Policia

Técnica.
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Num plano supranacional, existe ja conhecimento e evidéncias no ambito de
qualidade, eficacia e eficiéncia da investigagcado criminal pode este estudo ser
potenciado no sentido dos padrbes de qualidade, podendo ser comparado com

outros servigos ou departamentos com a mesma funcgao.
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PEDIDOS DE AUTORIZACAO



Assunto: Pedido de autorizacao para a realizagdo de um estudo, no ambito do
Mestrado em Ciéncias Policiais, na Especializagcdo Gestao da Segurancga, do
ISCPSI.

Rui Pedro Guerreiro dos Reis, agente principal da PSP de Setubal,
encontra-se a realizar um projeto de investigacdo académico, no ambito do IX
Mestrado em Ciéncias Policiais, na Especializacdo Gestao da Seguranga, no
Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca Interna, cujo titulo é
Satisfagdo do Cliente Interna da Unidade de Policia Técnica — o caso do
Comando Distrital de Setubal, sob orientacdo cientifica e pedagdgica do
Professor Doutor Nuno Poiares.

Para este projeto a pergunta de investigacao “Qual o nivel de satisfagcao
do cliente interno da Unidade de Policia Técnica de Setubal? “, em continuidade
este trabalho, tem como objetivo geral avaliar o nivel de satisfagdo do cliente
interno da Unidade de Policia Técnica de Setubal (UPTS). Especificamente
pretende-se: a) definir o conceito de satisfacdo do cliente com desempenho
profissional da UPTS; b) descrever os fatores que influenciam a satisfacao do
cliente interno da UPTS; c) aplicar instrumento de avaliacdo da satisfagdo do
cliente interno da UPTS; d) classificar a satisfagdo do cliente interno da UPTS
nos seus diferentes fatores e e) propor um modelo de avaliagcao sistematica da

satisfacao do cliente interno da UPTS.

Para a realizagao do presente projeto a populagdo em estudo, isto €, o
cliente interno, € constituida pelos elementos que recorrem aos servigos da
UPTS, num universo aproximado de 1300 pessoas (N). Para este estudo
pretende-se inquirir duas amostras. Numa primeira etapa, uma amostra nao
probabilistica de tipo acidental de 10 a 12 individuos, escolhidos aleatoriamente
num dia de servico, em esquadras genéricas e de Investigacao Criminal do
comando de Setubal. Numa segunda etapa pretende-se uma amostra maior,
previsivel de 130 elementos e, também, de tipo acidental, correspondente a 10%
da populagéao total. Definiram-se como critérios de inclusdo: a) aceitar ser
entrevistado; b) estar ha pelo menos 1 ano no comando de Setubal; c) ter pelo

menos 3 anos de experiencia profissional; d) ter contacto pelo menos 2 vezes



nos ultimos 6 meses com os servicos da UPTS. Para a efetivagcao das duas
etapas, preve-se uma duragao de 3 meses apds o deferimento da presente
peticao.

Sera solicitado, aos participantes, consentimento informado por escrito
(anexa-se modelo a este documento). O consentimento informado implica a
garantia dos direitos dos participantes em investigacdo cientifica,
nomeadamente direito a autodeterminagao, direito a intimidade, direito ao
anonimato, confidencialidade, protecgcao contra o desconforto e prejuizo e direito

a um tratamento justo e equitativo.

Enquanto estratégia para garantir estes direitos sera assegurado que: a
participagcdo nao tem custos para o participante, nem para a PSP, os dados
colhidos nao terdo informacdo que permita a identificacdo nominal dos
participantes, sé tera acesso a base de dados o investigador e o orientador e
pelo tempo estritamente necessario e a participagao no estudo € voluntaria ndo
havendo prejuizo ou implicagbes para os elementos. Os dados recolhidos nesta
investigacao serao guardados pelo periodo legalmente previsto apdés o que

serao destruidos.

O investigador assegura que contemplara os principios essenciais
nomeadamente, declaragdo do tipo de estudo, explicacdo do propédsito de
pesquisa, com a duracao esperada da participagao, descricao de procedimento
seguidos, descricdo de quaisquer riscos ou constrangimentos previsiveis,
descricao de beneficios previsiveis e declaragdo garantindo anonimato,
confidencialidade e participagao voluntaria.

No que se refere as técnicas de recolha de dados e tratamento estatistico,
pretende-se a utilizacdo numa primeira etapa de entrevistas semi-estruturadas
analisadas com recurso a técnica de analise de conteudo. Na segunda etapa
pretende-se a aplicagdo de inquéritos de satisfagdo, construido para o efeito
neste percurso académico ou adaptados de instrumentos ja existentes na
literatura, com analise estatistica simples e descritiva com recurso ao programa
informatico Excel, Microsoft Office®. A selecdo dos participantes assim como a
recolha dos dados sera feita direta e exclusivamente pelo investigador em
suporte de papel. Os dados serao tratados e analisados pelo investigador com

suporte do Orientador sendo os dois unicos elementos com acesso aos dados.



Salienta-se ainda que, como € habitual em percursos académicos, os
resultados e conclusoes deste projeto, serao alvo de discussao publica e
divulgagao cientifica, nomeadamente publicagao em revista cientifica e/ou
apresentacao oral/poster em eventos de cariz cientifico. Reforca-se que neste

ambito serao mantidos os principios éticos e formais inerentes.

Para levar a cabo o projeto apresentado, sera necessaria a colaboragao
dos elementos da Policia de Segurancga Publica — Comando de Setubal, a que
V. Ex? preside, bem como acesso a dados estatisticos sociodemograficos que
permitam caracterizagao da populacao e amostra nomeadamente: idade, género
e posto. Neste sentido, e na sequencia do exposto, solicita-se autorizagao para
operacionalizagao do presente projeto de investigacao, agradecendo desde ja a
atencao dispensada para este assunto e ficando ao dispor para prestar qualquer

esclarecimento adicional.

Cordialmente,

s Habhs Gty < o

Rui Pedro Guerreiro dos Reis
rpgreis@psp.pt
Mestrado em Ciéncias Policiais — Especializacao Gestao da Seguranca

Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca Interna



Anexo 1 - Modelo de Consentimento Informado para a realizagao do Estudo

Consentimento Informado



Eu fui

informado (a) de que este trabalho de investigacdo € inserido no &mbito do

Mestrado de Ciéncias Policiais, na especializacao de Gestao da Segurancga, do
Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca Interna.

Fui esclarecido (a) que as informacdes recolhidas serao efetuadas atravées
da realizacdo de entrevistas, que serdo gravadas, para um melhor registo da
informacao recolhida.

Foi-me garantido que sera mantido o anonimato e a confidencialidade da
informacao recolhida e que servira apenas para o uso exclusivo ao nivel da
investigacao.

Tive oportunidade de esclarecer todas as minhas davidas e a minha
participacao neste estudo é voluntaria, pelo que posso abandona-la a qualquer
momento, sem que sofra consequéncias por esse ato.

Depois de todas as explicagbes que me foram transmitidas, aceito
participar de livre vontade nesta investigacdo e autorizo a divulgacdo dos

resultados obtidos em meio cientifico, garantido o anonimato.

Assinatura do participante em estudo:

Assinatura do investigador:

Lisboa, de de 2018
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GUIAO DAS ENTREVISTAS



INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIAIS E SEGURANCA INTERNA
Mestrado ndo integrado em Ciéncias Policiais

Especializacdo em Gestdo da Seguranca

GUIAO DAS ENTREVISTAS

Critérios de Inclusdo de entrevistado

Aceitar por escrito, prestando consentimento

Estar colocado pelo menos hd 1 ano no Comando Distrital de Setubal

Ter pelo menos 3 anos de experiéncia profissional

Contacto pelo menos 2 vezes no Ultimo ano com a PT de Setubal

Estar colocado em esquadra genérica ou de Investigacao Criminal

Critério sociodemograficos

Posto

Idade

Servigo

Questdes
(entrevista semi-estruturada)

1) Quando tem contacto com a PT de Setubal, quais sao, para si, os fatores que considera

mais importantes;

2) Dos fatores que enunciou qual é o que mais valoriza;

3) Qual é o fator mais positivo e 0 menos positivo para si;

4) Como pode ser melhorada a atuagao da PT de Setubal;

5) Numa escala de 0 a 10, em que 0 é nada satisfeito e 10 é muito satisfeito, como considera

a sua satisfacao com a PT de Setubal;

6) Que comentario geral lhe oferece dizer acerca da satisfacdo com a PT de Setubal.

Satisfacdo do Cliente Interno da Policia Técnica

O Caso do Comando de Setubal



MATRIZ CATEGORIAL



INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIAIS E SEGURANCA INTERNA
Mestrado ndo integrado em Ciéncias Policiais

Especializacdo em Gestdo da Seguranca

Matriz Categorial (Bardin)

Dominio Categorias
Resposta (f=10)
Fatores importantes Tempo de Resposta (f=7)

Atendimento (f=7)
Profissionalismo (f=4)
Qualidade (f=1)

Atendimento (f=7)
Profissionalismo (f= 6)
Fatores mais valorizados Resposta (f=4)

Tempo de resposta (f=3)
Qualidade (f=1)

Atendimento (f=6)
Fator mais positivo Resultados (f=4)
Profissionalismo (f=3)
Tempo de resposta (f=2)
Proximidade (f=1)

Tempo de Resposta (f=7)
Fatores menos positivo Profissionalismo (f=5)
Proximidade (f=2)
Material (f=1)

Recursos (f=15)

Fatores a melhorar Tempo de Resposta (f=7)
Procedimentos (f=3)
Atendimento (f=2)
Formacao (f=1)

Resposta (f=1)

Reconhecimento externo (f=7)
Fatores adicionais Recursos (f=3)

Resultados (f=3)

Formacao (f=2)

Tempo de Resposta (f=2)
Profissionalismo (f=2)
Resposta (f=2)

Atendimento (f=1)
Procedimentos (f=1)

Satisfacdo do Cliente Interno da Policia Técnica

O Caso do Comando de Setubal



MODELO 10 CAF ADAPTADO
(PRE-TESTE)



CAF 2013
Pré-teste

Questionario de satisfagdo para servigos/clientes

Identificagao da Organizacao: Comando Distrital PSP Setubal — Unidade Policia Técnica
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura da melhoria continua dos servigos prestados é o principal compromisso assumido

por esta organizagdo.

Por conseguinte, a sua opinidao é fundamental para que possamos criar novas alternativas e

oferecer um atendimento cada vez mais eficaz.

Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se

apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

NOTA: Este questiondrio destina-se a avaliar a satisfag¢do dos clientes
internos (unidades orgdnicas que ativam os servigos da UPT de Setubal)

Obrigado




CAF 2013

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

Satisfa¢cao com...

Grau de Satisfagao

1/2 |3 4|5

Registe aqui as suas
sugestoes de melhoria?

Imagem global
da organizacao

Desempenho da Policia
Técnica

Reconhecimento
Externo da Policia
Técnica

A cortesia dos
colaboradores que
lidam com os
elementos Policiais

Flexibilidade e
autonomia dos
colaboradores para
resolver situacdes
invulgares

As melhorias
implementadas na
organizagdo

Profissionalismo dos
elementos da Policia
Técnica

Envolvimento
e participacao

Frequéncia da
aplicagdo de inquéritos
para conhecer o grau
de satisfagdao dos
elementos Policiais

Consulta aos
elementos Policiais
para apresentar
sugestdes de melhoria
dos servicos prestados

A possibilidade de
utilizagdo de varios
canais de comunicagao
(telefone; e-mail)

A existéncia de
interlocutores
responsaveis pelas
relacdes com os
elementos Policiais

A participacao dos
elementos Policiais em
reunides para debater




CAF 2013

a melhoria dos
processos da
organizacao

Acessibilidade

Disponibilizagao da
informacao

Meios e recursos
expeditos na prestacao
do servigo

Atendimento
telefonico

Resposta sobre
resultados finais das
inspecGes/resenhas

Satisfacdao com os
servigos prestados

Satisfacdao com os
resultados dos servigos
prestados

Qualidade da
informacao
disponibilizada

Tempo de resposta as
solicitacdes

OBS:




MATRIZ CATEGORIAL PRE-TESTE



Pré-teste

INSTITUTO SUPERIOR DE CIENCIAS POLICIAIS E SEGURANGA INTERNA

Mestrado ndo integrado em Ciéncias Policiais

Especializacdo em Gestdo da Seguranca

Matriz Categorial (Bardin)

Dominio Categorias

Expressdes Substituicdo termos (f=9)
Adicionar termos (f=2)
Explicitar termos (f=7)
Exemplificar (f=4)

Estrutura Falta campo ndo aplicével (f=4)
Separar os ultimos 4 critérios (f=3)

Avaliacao Opinativo (f=8)

Ininteligibilidade

Ininteligivel (f=4)
Unico (f=13)

Satisfacdo do Cliente Interno da Policia Técnica

O Caso do Comando de Setubal




MODELO 10 CAF ADAPTADO FINAL

Vi



Questionario de satisfagdo para servigos/clientes

Identificagdo da Organizacdo: Sec¢do de Policia Técnica de Settibal

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura da melhoria continua dos servigos prestados é o principal compromisso assumido

por esta organizagao.

Por conseguinte, a sua opinido é fundamental para que possamos criar novas alternativas e

oferecer um atendimento cada vez mais eficaz.

Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se

apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questiondrio é de natureza confidencial e anénima.

NOTA: Este questiondrio destina-se a avaliar a satisfa¢do dos clientes
internos da Unidade de Policia Técnica de Setubal, se nunca contactou
com esta unidade por favor ndo responda.

Género Idade

Masculino Feminino

Escolaridade
4.2 ano D 6.%2ano D 11.2ano 12.%2ano

Licenciatura Mestrado Doutoramento

Esquadra

Competéncia genérica
Intervencgdo e fiscalizagdo
Investigagdo criminal




CAF 2013

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

Satisfacdao com...

Grau de Satisfagao

N3o aplicavel

Registe aqui as suas
sugestoes de
melhoria?

Imagem global da organizagao

Desempenho da Unidade de Policia Técnica

Reconhecimento Externo da Unidade Policia
Técnica
(Publico, MP, LPC, DN PSP, ...)

A cortesia dos elementos policiais da UPT que
lidam com os elementos Policiais

Flexibilidade e autonomia dos elementos
policiais da UPT para resolver situacdes
invulgares

As melhorias implementadas na organizagao

Profissionalismo elementos policiais da UPT

Envolvimento e participacao

Frequéncia da aplicagao de inquéritos para
conhecer o grau de satisfacao dos elementos
Policiais

Consulta aos elementos Policiais para
apresentar sugestdes de melhoria dos servigos
prestados

A possibilidade de utilizagdao de varios canais de
comunicacao (telefone; e-mail; reunides)

A existéncia de interlocutores responsaveis
pelas relagdes com os elementos Policiais

A participagao dos elementos Policiais em
reunides para debater a melhoria dos processos
da organizacao

Acessibilidade

Disponibilizacao da informacao

Meios e recursos expeditos na presta¢ao do
servico

Atendimento telefdnico

Resposta sobre resultados

Produtos e

servigos

Satisfagdo com os servigos prestados

Satisfacdao com os resultados dos servigos
prestados

Qualidade da informacao disponibilizada

Tempo de resposta as solicitacdes

Muito Obrigado pela colaboracao!




Consentimento Informado

Eu fui

informado(a) de que este trabalho de investigacdo € inserido no ambito do

Mestrado de Ciéncias Policiais, na especializacao de Gestao da Segurancga, do
Instituto Superior de Ciéncias Policiais e Seguranca Interna.

Foi-me garantido que sera mantido o anonimato e a confidencialidade da
informacao recolhida e que servira apenas para o uso exclusivo ao nivel da
investigacao.

Tive oportunidade de esclarecer todas as minhas davidas e a minha
participacao neste estudo é voluntaria, pelo que posso abandona-la a qualquer
momento, sem que sofra consequéncias por esse ato.

Depois de todas as explicagbes que me foram transmitidas, aceito
participar de livre vontade nesta investigacdo e autorizo a divulgagédo dos

resultados obtidos em meio cientifico, garantido o anonimato.

Assinatura do participante em estudo:

Assinatura do investigador:
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Questionario de satisfacdo para servigos/clientes

Identificacdo da Organizacgao:
Data:

InstrugOes de resposta ao questionario:

A procura da melhoria continua dos servigos prestados é o principal compromisso assumido

por esta organizagdo.

Por conseguinte, a sua opinido é fundamental para que possamos criar novas alternativas e

oferecer um atendimento cada vez mais eficaz.

N3o ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se

apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

NOTA: Este questiondrio destina-se a avaliar a satisfagdo de
servigos/clientes, quer se trate de clientes internos (ex. outras unidades
orgdnicas) e/ou servigcos/clientes externos (outras organizagdes). As
questoes devem ser adaptadas consoante os servigos/produtos
prestados.




CAF 2013

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

Satisfagcao com...

Grau de Satisfagao

1 2/3|4 |5

Registe aqui as suas
sugestoes de melhoria?

Imagem global
da organizagao

Desempenho da
organizagao

A cortesia dos
colaboradores que
lidam com os
servicos/clientes

Flexibilidade e
autonomia dos
colaboradores para
resolver situacdes
invulgares

As melhorias
implementadas na
organizagao

Envolvimento
e participacao

Frequéncia da
aplicacdo de inquéritos
para conhecer o grau
de satisfacdo dos
servicos/clientes

Consulta aos
servicos/clientes para
apresentar sugestdes
de melhoria dos
servigos prestados

A possibilidade de
utilizacdo de varios
canais de comunicacao
(telefone; e-mail;
reuniodes)

A existéncia de
interlocutores
responsaveis pelas
relagdes com os
servicos/clientes

A participacao dos
servicos/clientes em
reunides para debater
a melhoria dos
processos da
organizagao

Acessibilidade

Disponibilizacdo da
informacgao




CAF 2013

Meios expeditos na
prestacdo do servigo
(ex. utilizagdo de e-mail
ou servigos on-line)

Atendimento
telefdnico

Atendimento por e-
mail

Produtos e
servicos

Satisfacdo com os
produtos entregues’

Satisfacdo com os
servicos prestados’

Qualidade da
informacao
disponibilizada

Tempo de resposta as
solicitagdes

Muito obrigado pela sua colaboragao.

Y importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizacdo que esta a ser avaliada

2 Importa referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizagdo que esta a ser avaliada

3




