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INTRODUGAO E OBJETIVOS




INTRODUGAO E OBJETIVOS

== SATISFAGAO DE CLIENTES COM SERVIGOS/PRODUTOS

A monitorizagao da satisfacao dos clientes e as acdes realizadas para lidar de forma eficaz com
clientes insatisfeitos sdo de importancia fundamental para o sucesso das empresas.

M Nao se trata apenas de cumprir um formalismo requerido pela certificagcdo de qualidade: a
monitorizagao dos niveis de satisfacdo dos clientes garante a realizagéo de agdes adequadas no terreno,
com vista a maximizagéo de lucros.

Os nossos servigos neste dominio estendem-se desde um
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e do servigo, recorrendo a estudos qualitativos prévios, no de uma Importéncia primor%ial 0
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sentido de conhecer o servigo e clientes em profundidade. " m mer C"f'do €M que a
=Xceléncia" se transformg na
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INTRODUGAO E OBJETIVOS

== CONTEXTUALIZAGAO E OBJETIVOS

A MATOSINHOS HABIT - E.M. selecionou um prestador de servicos para a realizacdo de um estudo de

satisfacdo dos municipes em relagcdo a Habitagdo Social, inserido no ambito da certificacdo de qualidade,
mas passivel de ser usado também enquanto instrumento de gest&o.

O estudo incluiu a analise dos niveis de satisfagéo de diferentes publicos-alvo (arrendatarios, municipes

integrados no programa de apoio ao arrendamento e municipes que realizaram um pedido para atribui¢ao
de uma habitag&o social).




INTRODUGAO E OBJETIVOS

== SERVQUAL

® Desenvolvido por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1980) como um modelo de medicao da satisfacdo com
a qualidade de servico, compara as expetativas relativas a prestacdo do servico com a percecdo do
servico, avaliadas em 5 dimensdes:

Dimensao Descricao N° de itens
.. Caracteristicas do servico do fornecedor, instalaces, equipamento e
Tangiveis A L 4
aparéncia dos funcionarios
. Capacidade da entidade para fornecer o servigo prometido de forma correta
Confianca , _ 4
e consistente;
. Desejo da entidade e dos seus colaboradores para ajudar os clientes e
Capacidade de Resposta " . . _ 4
fornecer respostas rapidas e eficientes aos seus — eventuais — problemas;
. Capacidade da entidade e dos seus funcionarios para passar uma imagem
Garantia : : , 5
de seguranga e confianga aos clientes;
Empatia Capacidade da entidade para providenciar um atendimento personalizado. S

Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990, p. 21)

® O instrumento é composto por 22 itens que avaliam estas cinco dimensdes, relativamente as expetativas e
ao servico prestado, num total de 44 itens (22 expetativas/22 performance).



METODOLOGIA

I Universo em Estudo

— O universo em estudo é composto pelos clientes da Matosinhos Habit;

— Consideramos trés sub-populacdes distintas neste estudo:

3846 agregados
familiares/titulares
de contrato

763 Beneficiarios
individuos PMAA

Pedidos de
habitacao

1685
heneficiarios

- A quantificacao apresentada reporta-se ao numero de registos que cumpriam os critérios de inclusdo na amostra;
— Esta sub-divisdo do universo em estudo resultou, naturalmente, numa sobreamostragem de alguns segmentos;

— Para o calculo de resultados globais (incluindo todos os segmentos), foi reposta a proporcionalidade de cada uma
das sub-populagdes.



METODOLOGIA

—— Método de entrevista

— Entrevistas telefénicas apoiadas em questionario estruturado devidamente adaptado ao sistema C.A.T.I.

(Computer-Assisted Telephone Interviewing).

— Amostra e processo de amostragem

— A selecéo foi efetuada segundo um processo de amostragem aleatéria simples. Isto é, dentro de cada tipologia, os
clientes foram selecionados aleatoriamente, a partir da base de dados de clientes fornecida.

- Na tabela seguinte encontra-se descrita a amostra e respetivo erro amostral para cada subtipo de clientes.

N Amostra Erro amostral
Arrendatarios (residentes em habitagao social) 3846 352 5%
Beneficiarios do PMAA 1685 286 5%
Pedidos de habitagao 763 249 5%
TOTAL 887




METODOLOGIA

BN Questionario

— 0O questionario utilizado foi construido pela domp especificamente para dar resposta aos objetivos do estudo, com
base no modelo SERVPERF, utilizando as questdes/itens habituais na satisfacdo para medir construtos latentes
que teoricamente estdo relacionados com a satisfagao.

- Foi posteriormente alvo de pré-teste e aprovacgéo prévia, pela MATOSINHOS HABIT, antes de se proceder a sua
utilizag&o sistematica.

mmm  Trabalhos de campo
—  Decorreram no call-center da DOMP, entre os dias 7 e 19 de Maio de 2015.
— Realizados por 11 entrevistadores de ambos os sexos, com formagao especifica para este trabalho.

— O controlo das entrevistas foi efectuado no call-center (com capacidade de intrusdo nas chamadas) pelos
supervisores do trabalho de campo, que procederam também a verificagéo da correcta utilizagdo do suporte
informatico e correcta administragao dos questionarios (aproximadamente 30% do total de entrevistas).

mmm  Analise e tratamento de dados
- As entrevistas efectuadas, depois de analisadas, foram sujeitas a validagéo e consisténcia légica

- Foram efectuados testes e anélises estatisticas (univariadas, bivariadas e multivariadas) utilizando o software
estatistico SPSS (Statistical Package for Social Sciences).
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SATISFACAO GLOBAL

BN Aspetos tangiveis

g2_1 AMATOSINHOS HABIT tem equipamentos
modernos.

g2_2 As instalagdes da MATOSINHOS HABIT séo
visualmente apelativas.

g2_3 Os funcionarios da MATOSINHOS HABIT tém boa
aparéncia.

q2_4 Todos os materiais associados aos servigos
prestados pela MATOSINHOS HABIT sao visualmente
apelativos.

ASPETOS TANGIVEIS

4,16

4,23

4,44

417

4,26




SATISFACAO GLOBAL

mme  Confianga

g2_5 Quando a MATOSINHOS HABIT promete fazer
algo num determinado periodo de tempo consegue
sempre cumprir.

g2_6 Quando um cliente tem um problema, a
MATOSINHOS HABIT mostra sempre um interesse
sincero em resolvé-lo.

q2_7 A MATOSINHOS HABIT resolve os problemas dos
clientes a primeira tentativa.

g2_8 A MATOSINHOS HABIT é capaz de prestar os
seus servigos dentro do prazo inicialmente estipulado.

q2_9 A MATOSINHOS HABIT tem informagéo correta e
atualizada sobre os seus clientes.

CONFIANCA

3,65

3,88

3,45

3,68

4,21

3,76




SATISFACAO GLOBAL

mmm  Capacidade de resposta

g2_10 Os funcionarios da MATOSINHOS HABIT sao
capazes de informar os clientes sobre quando o servigo
sera prestado.

g2_11 Os funcionarios da MATOSINHOS HABIT séo
capazes de prestar um servigo imediato e eficiente.

g2_12 Os funcionarios da MATOSINHOS HABIT
demonstram sempre vontade de ajudar os clientes.

g2_13 Os funcionarios da MATOSINHOS HABIT nunca
demonstram estar demasiado ocupados para responder
aos pedidos dos clientes.

g2_14 O comportamento dos funcionarios da

MATOSINHOS HABIT inspira confianga nos seus
clientes.

CAPACIDADE DE RESPOSTA

4,07

4,10

4,19

4,05

4,21

4,10




SATISFACAO GLOBAL

mme  Garantia

g2_15 Os clientes sentem-se seguros nas suas relagdes
MATOSINHOS HABIT.

g2_16 Os funcionarios da MATOSINHOS HABIT sao
sempre amaveis com os clientes.

q2_17 Os funcionarios da MATOSINHOS HABIT tém os
conhecimentos necessarios para responder as questoes
dos clientes.

q2_18 A MATOSINHOS HABIT da atengéo
individualizada aos seus clientes.

GARANTIA

4,11

4,28

4,11

4,03

4,14




SATISFACAO GLOBAL

s Empatia

q2_19 AMATOSINHOS HABIT tem horarios de
atendimento convenientes para os clientes.

g2_20 A MATOSINHOS HABIT tem funcionérios que
prestam atencao individualizada aos clientes.

q2_21 AMATOSINHOS HABIT tem sempre em
consideragéo os interesses dos clientes.

q2_22 Os funcionarios da MATOSINHOS HABIT
compreendem as necessidades dos clientes.

EMPATIA

4,29

4,11

3,96

4,10

4,10




SATISFACAO GLOBAL

mmm  Satisfacao global

q1 Q1. De uma forma geral, em que medida esta
satisfeito com os servigos prestados pela MATOSINHOS 3,76
HABIT?

g4 Q4. ... como classificaria o seu grau de satisfagéo

com os servigos prestados pela MATOSINHOS HABIT? 3,94

SATISFACAO GLOBAL 3,85




SATISFACAO GLOBAL

mmE  Responsabilidade Social Percebida

q7_1 AMATOSINHOS HABIT é uma organizagao que
contribui para uma sociedade melhor

q7_2 AMATOSINHOS HABIT tem um efeito positivo nas
comunidades que serve

q7_3 AMATOSINHOS HABIT preocupa-se com o bem-
estar da comunidade envolvente

q7_4 A sociedade civil tem uma imagem positiva da
MATOSINHOS HABIT

RESPONSABILIDADE SOCIAL

4,33

4,22

4,14

4,19

4,20




SATISFACAO GLOBAL

e Geral

q1_1 Q1.1. ... classifique, de uma forma geral, 0 seu grau
de satisfagéo global relativamente ao atendimento
telefénico da MATOSINHOS HABIT.

q8 Q8. Em termos gerais, como avalia o trabalho da
MATOSINHOS HABIT?

q9 Q9. Comparativamente ao ano passado, diria que 0
trabalho desenvolvido pela MATOSINHOS HABIT foi
muito pior, pior, melhor ou muito melhor?

q10 Q10. Em que medida recomendaria os servigos da
MATOSINHOS HABIT?

4,12

4,03

3,32

4,09




QUALIDADE HABITACIONAL

BN |nterior da habitagao

Apenas os clientes do subtipo 1 — Arrendatarios é que avaliaram a qualidade das habitagdes

q5_1 Adequacéo do tamanho da casa a dimensé&o da
sua familia

q5_2 Seguranca e facilidade de circulagdo dentro de
casa

q5_3 Conforto

g5_4 Funcionalidade (existéncia de divisbes especificas
€ espagos para arrumagao)

q5_5 Durabilidade dos materiais utilizados

INTERIOR DA HABITAGAO

o (consisténcia interna) = 0,834

: 2 3 4

5



QUALIDADE HABITACIONAL

Interior da habitacao

Apenas os clientes do subtipo 1 — Arrendatarios é que avaliaram a qualidade das habitagdes

g6_1 Sentimento de seguranca

q6_2 Acessibilidade e facilidade de circulagéo

q6_3 Existéncia de locais de lazer e descanso (parque,
jardim, etc.)

q6_4 Boa vizinhanca

06_5 Sossego

q6_6 Imagem global do bairro
EXTERIOR DA HABITACAO

o (consisténcia interna) = 0,818

domp

3,73

|

4,00

-
N
w
~
o

19



SATISFACAO GLOBAL

mmm  Obtencdo das dimensoes pertencentes ao indice de Satisfagao

—  Todos os fatores computados apresentam valores aceitaveis para o alpha de Cronbach (superiores a 0,600) (Hair,
Anderson, Tatham, & Black, 1998).

— O Alpha de Cronbach estima quao uniformemente os itens contribuem para a soma néo ponderada do instrumento,
variando numa escala de 0 a 1. Esta propriedade € conhecida por consisténcia interna da escala, e assim, 0 a pode
ser interpretado como coeficiente médio de todos as estimativas de consisténcia interna que se obteriam se todas
as divisbes possiveis da escala fossem feitas (Cronbach, 1951). Assim, quanto mais elevadas forem as
covariancias (ou correlagdes entre os itens) maior € a homogeneidade dos itens e maior é a consisténcia com que
medem a mesma dimens&o ou constructo tedrico. De um modo geral, um instrumento ou teste é classificado como
tendo fiabilidade apropriada quando o a é pelo menos 0,70 e 0,60 é considerado aceitavel em estudos no ambito
das Ciéncias Sociais.

Dimensées o (consisténcia interna)
Aspetos tangiveis 0,867
Confianca 0,910
Capacidade de resposta 0,883
Garantia 0,906
Empatia 0,874
Responsabilidade Social Percebida 0,917
Satisfagéo global (itens Q1 e Q4) 0,850




SATISFACAO GLOBAL

e Analise de Regressao Multipla

Com o objetivo de encontrar o peso de cada um dos fatores para o calculo do indice de Satisfagdo
Ponderado, efetuamos uma Regresséo Linear Multipla, sendo considerado o fator “Satisfagao Global’
como a variavel dependente (VD) e os restantes 6 fatores como preditores (variaveis independentes).

Foi utilizado o método Stepwise para a entrada das variaveis.

O modelo encontrado apresenta um Raj? = 0,651, o que significa que 65,1% da variancia do fator de satisfagao
global é explicada pelos preditores significativos.

A contribuicdo de cada um dos fatores foi ponderada para a unidade.

A partir destes valores, construiu-se um indice global de satisfacdo, através da soma do valor de cada fator,
ponderado pela sua contribuicdo, segundo a formula abaixo:

indice de Satisfagdo ponderado = ValorF1*BF1 +ValorF2*BF2 +ValorF3 *BF3 +...+ValorF8 *BF8;

em que BF(i)’ representa a contribuicdo do fator i para a explicagdo da variancia (BF(i)) no resultado,

ponderada para a unidade:

Coeficientes de Regressdo

Os coeficientes estandardizados 3 sdo adimensionais e, portanto, ndo dependentes das unidades em que s&o expressas as variaveis independentes, contrariamente
aos Bi - coeficientes ndo-estandardizados. Deste modo, permitem quantificar a importancia (“peso”) relativo da variavel independente na explicagdo” da variagéo da

varidvel dependente.

domp

21




INDICE DE SATISFAGAO PONDERADO

e Analise de Regressao Multipla — VD Satisfagao Global

Coeficientes ponderados
Ry 0,651
" AJ )
Confianga B = 0,549** 0,637 l

Responsabilidade Social B =0,180* m— Satisfagao

ao
Empatia B =0,133* m T

Global

Garantia
Capacidade de resposta

Aspetos tangiveis

O modelo de regresséo revelou-se significativo: F(3,856)=534; p<0.001

B - coeficientes de regresséo estandardizados (ndo ponderados)

Efeito significativo (* p < 0,05); (** p < 0,01)



INDICE DE SATISFAGAO PONDERADO

mm=  jndice de Satisfagdo Ponderado

ASPETOS TANGIVEIS
CONFIANCA

CAPACIDADE DE RESPOSTA
GARANTIA

EMPATIA

RESPONSABILIDADE SOCIAL

ISP Indice de Satisfagdo Ponderado

4,26

3,76

4,10

4,14

4,10

4,20

3,91




