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Estudo sobre a Concordancia entre a Avaliacao
Subjectiva e Objectiva do Desempenho dos Servigos
Publicos - Uma Analise Empirica Assente nos Servicos
de Organismos Policiais de Macau

Lok Sai Wa*  Xie Minmin*™  Zhou Zhanfeng™  Hu Tao™**

I. Levantamento da questao

A pratica da avaliagdo do desempenho dos servigos publicos prestados
comegou a desenvolver-se no inicio do século XX na Cidade de Nova lorque,
Estados Unidos de América, e atingiu a sua maturidade no periodo
compreendido entre a década de 70 e o final da década de 80. Até ao presente, a
avaliacdo do desempenho governamental encontra-se na fase de consolidagao,
no entanto, com a sua pratica ao longo de um largo periodo de tempo, ela
evoluiu para dois modelos principais: o primeiro, modelo de mensuragao
objectiva baseado na perspectiva da ciéncia econdmica, preza a analise

custo-eficacial; o outro, modelo de avaliagdo qualitativa externa, tem como
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! Entende-se por mensuragdo objectiva - também conhecida por desempenho objectivo ou indicadores
objectivos (Stipak, 1979; Brown & Coulter, 1983; Parks,1984) as acgdes ou o balanco do
desempenho quantificaveis ou validaveis. Trata-se do balango obtido através da medida do

desempenho real da prestacdo dos servigos publicos de acordo com os indicadores quantificados
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componente a satisfacio do cidaddo? em relagio a qualidade dos servigos
prestados, ou seja, um modelo de avaliagdo subjectiva efectuada pelos cidadaos,
cujo indicador representativo ¢ o seu grau de satisfacdo dos mesmos. A partir da
segunda metade da década de 70 do século XX, com a emergéncia do
movimento da Nova Gestao Publica e da Reinvencdo do Governo nos paises
desenvolvidos, o modelo de avaliagdo subjectiva efectuada pelos cidadados
passou a ser seguido pelos paises mais avangcados. O Governo da Regido
Administrativa Especial de Macau (RAEM) tem-se dedicado, desde a sua
criacdo, a optimizagdo do funcionamento da Administracio Publica,
impulsionando, de modo progressivo, gradual, planeado e programado, as
reformas pertinentes. Em 2000, o Governo da RAEM comecou a implementar,
em regime experimental, o Programa da Carta de Qualidade que veio a ser posto
em plena execuc¢dao em 2007. Nos termos do Programa, € necessario proceder a
inquéritos periodicos para avaliar a satisfacdo dos cidaddos, mas também
permitir que os servigos publicos conhecam as expectativas e impressoes dos
cidadaos, assim como do publico em geral. As opinides do publico servem de
referéncia e fundamento para o aperfeicoamento continuo da dos servigos

prestados.

adoptados pelo proprio organismo, ou seja, o balanco obtido através da mensuragdo objectiva ou da
apreciagdo interna (Deng Guosheng e Li Yiling, 2006).

2 Entende-se por “Avaliagio Subjectiva do Cidaddo (Citizen’s Subjective Evaluation)” a avaliagdo
subjectiva efectuada pelo cidaddo sobre a qualidade dos servigos prestados pelo governo, ¢ uma
avaliag@o qualificativa. O termo “Citizen’s Subjective Evaluation” foi traduzido por diferentes nomes
em diferentes estudos, como por exemplos “Inquérito do Cidaddo (Citizen Survey)”, “Avaliacio do
Cidadao (Citizen Evaluation)” ou “Grau de Satisfacdo do Cidaddo (Citizen Satisfaction)”. Realiza-se
Avaliacdo Subjectiva do Cidaddo para recolher, de forma cientifica e sistematica, opinides dos
cidaddos de diferentes niveis, servindo estas de indicadores de referéncia para a avaliagdo do
desempenho dos servigos publicos. De facto, muitos académicos consideram que a Avaliagdo
Subjectiva do Cidaddo refere-se ao grau de satisfagdo do cidaddo. No presente estudo, os autores
consideram esta interpretacio como o conceito basico da Avaliagdo Subjectiva do Cidadao,
entendendo que esta ¢ uma avaliagdao global do cidaddo sobre a qualidade dos servigos publicos,
efectuada de acordo com as suas proprias percepgdes sobre os diferentes indicadores de avaliagdo, e
pode ser considerada como o grau de satisfacdo do cidaddo, tendo como caracteristicas essenciais a

subjectividade, a integridade e a qualificagdo.
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Parece-nos que, quer os governos da China e de paises estrangeiros, quer o
Governo da RAEM, tendem a adoptar a avaliagdo de desempenho dos
organismos publicos feita pelo publico em geral. De facto, por detras disso estd a
hipotese tedrica subjacente ao modelo de avaliagdo subjectiva efectuada pelo
publico, ou seja, que a avaliagdo efectuada pelo publico ou o seu grau de
satisfacdo pode reflectir directamente o desempenho real do governo. Por outras
palavras, pode dizer-se que a avaliagdo do publico sobre o desempenho do
governo f corresponde ao desempenho real dos servigcos publicos por si
prestados. Na verdade, os académicos da area da administracdo publica que
investigam as questdes relacionadas e aqueles que a aplicam na pratica nunca
duvidaram desta hipotese, considerando-a, ao invés, como uma “Regra de ouro”
que nao carece de validagdo. Com o aumento do numero de estudos realizados
ou a sua crescente aplicagdo, a avaliacdo subjectiva efectuada pelo puiblico em
relagdo ao desempenho do governo influencia, cada vez mais, a gestdo
governativa, e a sua validade desperta tanto a atencdo dos gestores publicos,
quanto do publico em geral, nomeadamente no que se refere a possibilidade de o
resultado da avaliacdo subjectiva efectuada pelo publico reflectir com exactidao
o desempenho do governo. Caso os resultados da avaliacdo subjectiva e
mensuracao objectiva efectuadas pelo publico, ndo sejam congruentes, a referida
teoria hipotética revela-se improcedente, o que implica prudéncia, por parte dos
gestores publicos, na utilizagdo do resultado da avaliacdo subjectiva efectuada
pelo publico. Tomando como referéncia a avaliacdo do desempenho dos servigos
prestados pelos organismos policiais de Macau, e no pressuposto de que o
publico ¢ capaz de distinguir ou fazer um juizo abrangente sobre a qualidade dos
servicos publicos, o presente artigo pretende abordar, tendo como ponto de
partida a questdo acima levantada, nomeadamente a concordancia entre a
avaliacao subjectiva feita pelo ptblico e a mensuragdo objectiva com incidéncia
em dimensdes especificas, com o objectivo de suprir as lacunas teoricas dos
estudos relacionados com as questdes deste género. Isto também serve de base
teorica para disponibilizar argumentacdes mais solidas, de modo a impulsionar
mais eficazmente a formulagdo da teoria do sistema de avaliagdo subjectiva

efectuada pelo publico.

223



I1. Hipoteses, variaveis e dados aplicados no estudo

1. Hipodtese da concordancia entre o grau de satisfacdo do
publico e o desempenho objectivo em dimensoes especificas

Assente em bibliografias e resultados obtidos através de praticas
preexistentes, o presente artigo procede a uma analise sobre a avaliacdo
subjectiva efectuada pelo publico e a mensuracdo objectiva em dimensodes
especificas, pressupondo que o publico € capaz de avaliar correctamente o
desempenho do governo a nivel global (ou seja, a nivel mais abrangente) e que
existem discrepancias especificas. Este também ¢ o principal objecto de estudo
que reporta ao presente artigo. Nesta conformidade, ¢ apresentada a seguinte
hipotese no presente estudo: H1 - Em dimensdes especificas, existem

incongruéncias entre o grau de satisfacdo do publico e o desempenho objectivo.

Na realidade, o estudo sobre a congruéncia entre a mensuragao subjectiva e
objectiva em dimensdes especificas, tem como fim identificar quais as matérias
que o publico pode avaliar. Por conseguinte, o presente estudo aborda a
correlagdo entre o resultado da avaliagdo subjectiva efectuada pelo publico, a
natureza de diferentes servicos e os procedimentos de prestagdo dos mesmos.
Entende-se por natureza de um servigo o contetido e as particularidades que dele
se manifestam, consoante os diferentes cargos intervenientes. Por outras
palavras, a natureza de um servico define-se pelo seu conteido. Nesta
conformidade, tendo em conta os factores que caracterizam a facilidade de
contactar com os cidadaos, os policias da RAEM, em fun¢do da dimensao da
natureza dos servicos prestados, podem ser, grosso modo, assim classificados:
agentes da policia judicidria, da policia de controlo das saidas e entradas
transfronteiri¢as, da policia de transito e da policia de patrulha. Porém, em
termos da frequéncia de contacto, os policias de transito e policias de patrulha
sdo aqueles que tém mais presenga nas comunidades de Macau e com os quais o
publico tem mais contacto. Dai que a percepcao do publico em relagao aos
servicos desta natureza deva ser mais exacta. Os policias que prestam servigos

de controlo das saidas e entradas transfronteiri¢as nao despertam a atencao dos
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residentes de Macau, em virtude da curta duragdo da prestacio de servigo,
mesmo que sejam frequentes os contactos com os mesmos. Além disso, isto
pode dever-se ao facto de os servicos desta policia, que despertam o interesse
dos residentes de Macau, raramente t€m a ver com os assuntos das saidas e
entradas transfronteiricas. Os agentes da policia judiciaria ndo t€ém contacto
regular com os residentes, mas sim com 0s criminosos, uma vez que o contetdo
das suas acgdes principais estd relacionado com os casos criminais. Neste
sentido, para os residentes, a policia judicidria ¢ quase igual a um “servico
secreto”. Os residentes s6 podem avaliar a policia judicidria com base nos
conhecimentos bem limitados ou de acordo com uma sensa¢cdo de seguranga
global. Face a isto, ¢ apresentada a seguinte hipotese do presente estudo: H2.1 -
O grau de satisfacdo ndo tem uma correlagdo significativa com o desempenho
dos policias que prestam servicos de controlo das saidas e entradas
transfronteiricas, nem com os agentes da policia judiciaria, mas apresenta uma
correlacdo significativa com os indicadores de desempenho dos policias de

transito e de patrulha.

O processo da prestagdo de servigo refere-se as diferentes componentes no
decurso da prestacao dos servigos publicos, a saber: o investimento, a gestao, a
produtividade e o resultado.® As primeiras duas sdo essencialmente actos
administrativos internos de um servico publico, enquanto as ultimas duas
consubstanciam-se essencialmente em actos de um servico publico que
produzem efeitos externos. O investimento refere-se principalmente a aplicacao
dos recursos humanos, financeiros e dos bens; a gestdo expressa-se mormente
pela estrutura de um servigo publico, pelo fluxo de trabalho e pelo modo de
comunicagdo interna, pela eficiéncia da prestacdo do servigo administrativo e
pela execugdo das politicas, entre outros; a produtividade refere-se aos bens
(tangiveis ) ou servigos (intangiveis ) produzidos por um organismo publico; o

resultado refere-se aos efeitos ou impactos produzidos pelos servigos prestados

3 Ni Xing, “Defini¢do e selec¢do dos indicadores para a avaliagio do desempenho dos governos
locais”, in Boletim da Universidade de Wuhan (Edi¢ao de filosofia e ciéncias sociais), numero 2 do
ano de 2007, pp. 157 a 164.
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aos utentes de um servigo publico (refere-se, no presente estudo, ao grau de
satisfacdo dos residentes de Macau resultante do acesso aos servigos prestados
pelos organismos policiais ). O estudo sobre a avaliacdo subjectiva efectuada
pelo publico, e elaborado por David Swindell e Janet M.Kelly,* que divide o
processo em investimento, eficiéncia e resultado, demonstra que, confrontando
com o Iinvestimento e com a eficiéncia, o resultado tem maior correlagdo com o
grau de satisfagdo do publico. Tendo como referéncia as analises desses mesmos
estudiosos e tendo em conta o nosso entendimento sobre as instituigdes policiais
[ou seja, o publico ndo estd interessado em actos administrativos internos —
investimento e eficiéncia - mas é mais sensivel aos resultados (produtividade )
dos organismos publicos que ele é capaz de perceber correctamente |, de modo
que ¢ apresentada a seguinte hipdtese no presente estudo: H2.2 - O grau de
satisfacdo nao tem correlagdo significativa com os indicadores de investimento e
eficiéncia na prestacdo de servico, mas esta significativamente correlacionado

com os indicadores de produtividade t do servigo prestado.

2. Variaveis operacionais

1) Avaliacio subjectiva efectuada pelo publico (grau de satisfacao do
publico)

Relativamente ao grau de satisfacdo do publico em dimensdes especificas, o
presente estudo procede a uma analise em funcdo da natureza e dos
procedimentos os servicos prestados pelos organismos policiais. De acordo com
a natureza dos servicos prestados, identificada segundo o conteudo das suas
accoes, os policias de Macau distinguem-se essencialmente em agentes da
policia judiciéria, policias de controlo das saidas e entradas transfronteirigas,
policias de transito e policias de patrulha. Quanto aos procedimentos de
prestacao dos servigos, o presente estudo procede a mensuragdo em trés niveis,

nomeadamente o investimento, a produtividade e a eficiéncia. Em termos de

4 David Swindell & Janet M. Kelly, “Linking Citizen Satisfaction Data to Performance Measures: A
Preliminary Evaluation”. In Public Performance & Management Review, 2000, 24(1):30-52.
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natureza dos servigcos prestados, ¢ essencial medir o grau de satisfagdo do
publico em relagdo aos policias de controlo das saidas e entradas

transfronteirigas, policias de transito e policias de patrulha (em escala de 1 a 10).

2) Desempenho objectivo

O desempenho objectivo, também conhecido por indicadores objectivos, €
o resultado obtido através da mensuragdo objectiva, sendo estes indicadores
quantificados para medir o desempenho real da prestacio do servigco publico,
frequentemente usados pelos servigos e organismos publicos. Estes indicadores
incluem: nimero de inquéritos, nimero de casos concluidos, nimero de detidos
envolvidos em casos criminais, nimero de verificacdo de documentos nas
saidas, numero de verificagdo de documentos nas entradas, nimero de pessoas
recambiadas, nimero de imigrantes ilegais recambiados para os locais de
origem, numero de infraccdes por estacionamento detectadas, numero de
acidentes de viacdo processados, numero de infracgdes previstas na lei e no
regulamento do transito rodovidrio detectadas, numero de casos criminais
decorrentes de acidentes de viacao, crimes de furto resolvidos, crimes de roubo
resolvidos, numero total de locais fiscalizados (combate ao trabalho ilegal),
numero de trabalhadores ilegais suspeitos verificados (combate ao trabalho

ilegal).

3) Variaveis de controlo

As variaveis de controlo referem-se aquelas que nao tém relagdo com os
objectivos e o objecto da investigagdo, mas sim aquelas que os investigadores
nao pretendem investigar e que ndo fazem parte das varidveis explicativas e das
variaveis dependentes de medigdo. Como estas varidveis sdo susceptiveis de
afectar o resultado da investigacdo, elas sdo elementos a ter em consideragdo. As
duas questdes essenciais sobre as quais a presente investigacao analitica incide,
sdao: 1. A correlagdo entre a avaliagdo subjectiva efectuada pelo publico e a
avaliacdo objectiva em dimensdes especificas; 2. Factores condicionantes da
concordancia entre elas. Nestes dois campos mencionados, sdo seis as principais

variaveis de controlo: a idade, o nivel de escolaridade, a administragao de
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habitacdo publica ou de edificio, a situacdo habitacional, a relagdo com os
agentes da policia, a experiéncia de vitimizac¢do e a posse de automoveis ou de

motociclos/ ciclomotores.

3. Dados e metodologia

Os dados adoptados no presente artigo abrangem os provenientes da
mensuracdo subjectiva e objectiva, sendo os primeiros decorrentes das
informagdes da policia, publicadas pelo Governo da RAEM. Conforme o
exposto em bibliografias, a revelagdo dos efeitos reais ligados aos dados
provenientes da mensuragdo objectiva €, regra geral, tardia, de modo que os
servicos e as acgoes da policia ndo sdo excepcao. Em face disto, sdo escolhidos
para a investigacdo da presente tematica, os dados recolhidos através da
mensuracao objectiva dos servigos da policia de Macau que reportam a 2 anos
anteriores a realizacao do inquérito por questionario (em Setembro de 2017). Os
dados provenientes da mensuragdao subjectiva foram recolhidos através de
inquérito por questionario, realizado de 7 de Setembro de 2017 a 19 de
Dezembro de 2017, que teve como objecto os residentes ndo permanentes € 0s
permanentes de idade igual ou superior a 18 anos. Foi adoptado essencialmente
o método de amostragem por conveniéncia, no sentido de realizar um inquérito
por questiondrio presencial, abordando os pedes na rua. Foram entrevistados 421
individuos e recolhidos 300 questionarios validos. Além disso, recorreu-se a
analise de regressao linear multipla como meio analitico para investigar a

correlagdo entre os dados subjectivos e objectivos.

II1. Resultados analiticos

1. Dados pessoais dos entrevistados

No presente inquérito, 30,7% dos entrevistados s@o do sexo masculino e
69,3% sdo do sexo feminino.® Quanto ao grupo etario, 34,0% sdo do grupo

> Razdes da predominincia do sexo feminino: 1.* A propor¢do entre o sexo masculino e o sexo

feminino em Macau é, grosso modo, 4:5, sendo naturalmente maioritario o sexo feminino; 2.* De
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etario de idade igual ou inferior a 25 anos; 47,7% sao do grupo dos 26 aos 35
anos; 12,0% sao do grupo dos 36 aos 45 anos; 4,3% sao do grupo dos 46 aos 55
anos; 2,0% sdo do grupo superior aos 55 anos, por Ultimo.* Em termos de nivel
de escolaridade, a distribuicao por faixas etarias acima expostas da a conhecer
que, de uma maneira geral, os entrevistados sdo predominantemente jovens.
Neste campo da escolaridade, revela-se que 0,7% do universo dos entrevistados
estdo habilitados com o curso do ensino primario ou inferior; 2,3% possuem o
ensino secundario geral; 13,3% tém o curso do ensino secundario complementar;
5,7% tém o grau de bacharelato; 65,3% tém o grau de licenciatura; 12,3% tém o
grau de mestrado e 0,3% tém o grau de doutoramento, o que ¢ semelhante a
situagdo real. Relativamente a posse de automoveis ou motociclos/ciclomotores,
os dados demonstram que 97,7% dos entrevistados possuem veiculos
motorizados, enquanto 2,3% ndo os possuem, o que também se aproxima da

realidade de Macau.

No que diz respeito a relacdo com os agentes da policia, foram concebidas
para o questiondrio 7 situagdes hipotéticas, a saber: familiar, parente, amigo,
colega de escola, vizinho, outras e inexistente. Dos dados resultam que, no
respeitante a estas 7 situagoes, 26,0% dos entrevistados ndo tém ninguém a sua
volta que desempenhe funcdes de agente da policia; 35,7% tém uma das
relagdes; 21,7% tém duas; 11,7% tém trés; 4,0% tém quatro; 1% tém cinco. A
distribuicdo das referidas percentagens ¢ igualmente semelhante a realidade de
Macau, uma vez que a proporcdo dos agentes da policia em Macau ¢
relativamente alta: os dados que reportam a 2015 demonstram’ que os
trabalhadores do sistema de seguranga do Governo da RAEM eram

entre os convidados para responder ao questionario, os do sexo feminino mostraram-se mais
disponiveis para serem inquiridos, enquanto os do sexo masculino demonstraram uma atitude
diferente.

¢ Dos numeros verifica-se que os jovens com idade inferior a 35 anos tém maior peso, enquanto os
inquiridos com idade superior a 35 anos s@o relativamente menos. Este fenomeno ¢ devido aos
seguintes factos: 1.) Foram seleccionados para efectuar o inquérito os locais mais frequentados,
onde se concentram, em regra, mais jovens; 2.) Normalmente, os locais referidos sdo aqueles que os
idosos menos frequentam; 3.) Os inquéritos foram realizados nos periodos de tempo em que os
jovens com maior idade e os individuos de meia idade estavam, em regra, no trabalho, por isso nao
foi facil convida-los.

" Fonte de dados: Recursos Humanos da Administracdo Plblica da RAEM 2015, pp. 162.
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aproximadamente 26 043 efectivos. Confrontando com a populacdo total de
Macau, que era de 646 800 habitantes, a propor¢do entre o nimero de agentes da
policia e a populagdo era de 4:100, propor¢ao que se aproxima da situacao de
existéncia de uma das relagdes. Relativamente a situagao habitacional, os dados
demonstram que 31,3% dos entrevistados residem em casas proprias; 10,0%
vivem em casas arrendadas; 2,0% moram em residéncia estudantil; 0,3%
residem em casas de habitacdo fornecida pela entidade patronal; 1,3% residem
em casas emprestadas; 53,3% vivem com os pais; 1,7% vivem com os filhos.
Isto aproxima-se da realidade da RAEM, sendo suficientemente razoavel em
termos da distribui¢ao por grupo etario correspondente. Em suma, as condigdes
gerais da amostragem sao satisfatérias (Quadro 1), uma vez que os indicadores
relevantes - nivel de escolaridade, situagdo habitacional, relagdes com os agentes
da policia, idade, posse de automoveis ou motociclos/ ciclomotores reunem o0s

requisitos da investigacao.

Quadro 1: Caracteristicas demograficas dos entrevistados (300 amostras)

: GEs . o Percentagem Caracteristicas e Percentagem
Caracteristicas demograficas Frequencia ; ; Frequencia :
(%) demograficas (%)
Sexo Relacoes com os agentes da policia
Masculino 92 30,7 Nio ha 78 26,0
Feminino 208 69.3 Uma relagio 107 35.7
Nivel de escolaridade Duas relagdes 65 217
Ensino primario ou inferior 2 0.7 Trés relacdes 35 11,7
Ensino secundario geral 7 2.3 Quatro relagdes 12 4.0
Rl frcniidso 40 133 Cinco relagdes 3 1.0
complementar :
Bacharelato 17 57 Idade (por grupo etario)
Licenciatura 196 653 25 anos ou inferior 102 34.0
Mestrado 37 12.3 Superior a 25 até 35 143 47,7
Doutoramento 1 03 Superior a 35 até 43 36 12,0
Situacao habitacional Superior a 43 até 55 13 4.3
Casa propria 94 313 Superior a 55 6 20
Arrendada 30 10.0 Posse de automoveis ou motociclos/ ciclomotores
Residéncia estudantil 6 20 Possui 203 977
Habitagdo fornecida pela 1 03 Nao possut " )3
entidade patronal - -
Casa emprestada 4 1.3
Vive com 05 pais 160 53.3
Vive com os filhos 5 1.7

Fonte: Elaborado pelos autores
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2. Aspectos gerais da satisfacio do publico

Os resultados referentes a Estatistica Descritiva da satisfacdo dos servigos
de natureza e procedimentos diferentes em dimensdes especificas (Quadro 2)
demonstram que a média das pontuagdes de satisfagdo em relacdo ao servigo da
policia de controlo das saidas e entradas transfronteiri¢as ¢ a mais alta (5,990),
enquanto as médias das pontuagdes dos servicos da policia de patrulha e da
policia judiciaria sdo proximas (5,860 e 5,760, respectivamente). A média das
pontuacdes de satisfacdo em relagdo ao servigo da policia de transito ¢ a mais
baixa (5,487). As médias das pontuacdes de satisfacdo em relagdo aos servigos
das policias, de natureza diferente, aproximam-se, da situacao real. De entre as
médias das pontuagdes, a de satisfacdo em relacdo ao servigo da policia de
transito ¢ a mais baixa, porque os motociclos/ciclomotores sdo muito vulgares
enquanto meios de transporte utilizados diariamente em Macau, além disso, a
maioria dos residentes com idade superior a 18 anos estd habilitada com a carta
de condugdo valida para a categoria de motociclo e/ou ciclomotor. Neste sentido,
refira-se que isto estd em conformidade com o resultado de mensuracao de uma
das varidveis ponderadas no presente estudo, que ¢ a “Posse de automoveis ou
motociclos/ciclomotores”. Como as infrac¢gdes ligadas ao automoédvel ou ao
motociclo/ciclomotor sdo processadas por parte do Governo de modo
relativamente rigoroso, os agentes da policia de transito ddo uma impressao
negativa ao publico em geral. Relativamente ao processo da prestacdo de
servico, a média das pontuacdes de satisfacdo do publico em relacdo ao
investimento dos recursos nos departamentos da policia por parte do Governo de
Macau ¢ de 5,458, a média das pontuagdes em relagdo a produtividade dos
servicos de policia ¢ de 5,753, enquanto que a média das pontuacdes de
satisfacdo em relagdo a eficiéncia dos servicos ¢ de 5,627. Em termos gerais, no
que diz respeito a natureza dos servigos ou aos procedimentos de prestacdo de
servigo, as pontuacdes médias de satisfagdo sdo superiores a média de 5, sendo

satisfatdrias as situagdes gerais.
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Quadro 2: Pontuacoes médias da satisfaciao referente a natureza e aos

procedimentos de prestacao de servicos

. , . alor - . ~
Variavel Valor minimo V .0 Valor médio [Desvio-padrao
maximo
Satisfacdo em relagdo ao
servigo pc’>hcla1 de controlo 1.0 10,0 5.990 17946
das saidas e entradas
transfronteirigas
Satisfagdo em relagdo ao 1,0 10,0 5,487 2,1288
servico policia de transito
Sat.lsfag:aon em relagdo ao 1.0 10,0 5.860 1,6842
servigo policial de patrulha
Satisfagdo em relagao ao 2,0 10,0 5,760 1,5066
servigo da policia judiciaria
Satlsfagao em relagdo ao 1.0 10,0 5.458 1,6370
investimento d recursos
Satisfagdo em relagdo a 1,00 10,00 5,753 1,53906
produtividade os servigos
Satisfagao em relacdo a 1,00 10,00 5,627 1,52864
eficiéncia dos servigos

Fonte: Elabnorado pelos autores

3. Aspectos gerais do desempenho objectivo

Conjugando com as actividades essenciais que envolvem a prestagao dos
servicos da policia da RAEM, o presente estudo distingue-os, em conformidade
com a sua natureza, da seguinte forma: servigos do policia de controlo das saidas
e entradas transfronteiricas, servi¢os da policia de transito, servigos da policia de
patrulha e servicos da policia judiciaria. Em termos gerais, aos agentes da policia
de controlo das saidas e entradas transfronteiricas cabem o tratamento das
formalidades de saida e entrada de individuos nos postos fronteiricos da RAEM;

aos agentes da policia de transito cabem o controlo e os processos relativos ao
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transito; os agentes da policia de patrulha, patrulham diariamente o territorio de
Macau; os agentes da policia judiciaria responsabilizam-se, essencialmente, pelo

tratamento de casos criminais.

Além disso, procede-se a classificacdo dos indicadores relativos a
mensuragdo objectiva, em fun¢do da natureza do servi¢o. Conforme exposto no
Quadro 3, s3o 4 os indicadores de mensuragdo objectiva dos servigos da policia
de controlo das saidas e entradas transfronteiricas, a saber: numero de
verificacdo de documentos nas saidas, nimero de verificagao de documentos nas
entradas, nimero de pessoas recambiadas e numero de imigrantes ilegais
recambiados para os locais de origem; sdo 4 os indicadores de mensuracao
objectiva dos servicos da policia de transito, a saber: numero de infrac¢des por
estacionamento detectadas, nimero de acidentes de viacao processados, nimero
de infrac¢des previstas na lei e no regulamento do transito rodoviario detectadas
¢ numero de casos criminais decorrentes de acidentes de viacdo; sao 3 os
indicadores de mensuracao objectiva dos servigos da policia de patrulha, a saber:
numero de crimes de furto resolvidos, nuimero de crimes de roubo resolvidos e
numero de trabalhadores ilegais suspeitos verificados (combate ao trabalho
ilegal); sdo 3 os indicadores de mensuracdo objectiva dos servicos da policia
judiciaria, a saber: numero de inquéritos, nimero de inquéritos concluidos e
numero de detidos envolvidos em casos criminais, Conforme demonstrado no
Quadro 3, os indicadores de mensuragdo objectiva dos servigos da policia de
controlo das saidas e entradas transfronteiri¢as e dos servicos da policia de
transito sdo gigantescos em termos de quantidade, enquanto os indicadores de
mensuracdo objectiva dos servigos da policia de patrulha e dos servicos da

policia judicidria sdo relativamente menores, em termos quantitativos.
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Quadro 3: Indicadores de mensuracao objectiva correspondentes aos

servicos da policia de natureza diferentes®

Variavel

Amostras

Valor médio

Desvio-padrio

Valor minimo

Valor maximo

Indicadores objectivos do desempenho do servico da policia de c

ontrolo das saidas

e entradas transfronteiricas

Numero de verificagdo de

casos criminais

. 300 3630,72 34,264 3570 3686
documentos nas saidas
Numero de verificagdo de
300 3598,85 33,61 3542 3658
documentos nas entradas
Numero de pessoas recambiadas 300 317,92 11,81 298 339
Numero de imigrantes ilegais
recambiados para os locais 300 8,54 3,10 2 15
de origem
Indicadores objectivos correspondentes ao desempenho do servico policial de trinsito
N.° de infracgdes por
. 300 290,76 33,83 232 348
estacionamento detectadas
N.° de acidentes de viagdo
300 5,17 2,94 1 12
processados
N.° de infracgdes previstas na Lei e
no Regulamento do Transito 300 311,5 32,53 250 366
Rodoviario detectadas
N.° de casos criminais decorrentes
. . 300 1,41 1,57 0 5
de acidentes de viagdo
Indicadores objectivos correspondentes ao desempenho do servico policial de patrulha
N.° de crimes de furto resolvidos 300 0,57 0,56 0 2
N.° de crimes de roubo resolvidos 300 0,66 0,78 0 3
N.° de trabalhadores ilegais
suspeitos verificados (combate ao 300 1,72 1,88 0 8
trabalho ilegal)
Indicadores objectivos correspondentes ao desempenho do servico da policia judicidria
N.° de inquéritos 300 1,49 1,06 0 3
N.° de inquéritos concluidos 300 1,69 1,19 0 4
N.° de detidos envolvidos em
300 3,29 2,51 0 8

Fonte: Elaborado pelos autores

Os dados apresentados neste quadro foram calculados baseada na “média por dez mil pessoas”,

incluindo o numero de verificagdo de documentos nas saidas, o nimero de verificagdo de documentos

nas entradas, o nimero de infracgdes por estacionamento detectadas, o numero de infracgdes previstas
na Lei e no Regulamento do Tréansito Rodoviario detectadas.
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4. Analise das diferencas verificadas no ambito da avaliaciao
subjectiva em dimensdes especificas

Os primeiros estudos de Brian Stipak descobriram que a avaliagdo de um
servigo publico varia de comunidade para comunidade. Varios estudos sobre o
grau de satisfacdo ddo conclusdes semelhantes: relativamente a um mesmo
servico publico ou produto, o resultado de avaliagdo varia em funcdo das
caracteristicas demograficas. Face a isto, no presente estudo ¢ aplicada, em
primeiro lugar, a andlise da varidncia de uma via para analisar as diferengas em

termos de satisfacdo do publico decorrentes das caracteristicas demograficas.

Conforme exposto nos Quadros 4 e 5, no que diz respeito ao grau de
satisfagdo em relagdo aos servigcos de natureza diferente em dimensoes
especificas, ndo se verificam diferencas notdrias no que se refere a satisfacdo em
relagdo aos servigos da policia de controlo das saidas e entradas transfronteirigas,
da policia de transito, da policia de patrulha, da policia judiciaria, ao
investimento no servigco, a produtividade do servico e a eficiéncia do servigo
resultantes do sexo, da idade, do nivel de escolaridade, da situagao habitacional,
das relacdes com os agentes da policia e da posse de automoveis,

motociclos/ciclomotores.

Quadro 4: Resultados analiticos sobre as diferencas verificadas na
satisfacao referente a prestaciio de servicos de natureza diferentes,

decorrentes das caracteristicas demograficas (300 amostras)

Satisfacdo em relacao
ao servico da policia Satisfacio em relacio Satisfaciio em relagio Satisfacio em relacio
de controlo das saidas ao servico da policia ao servico da policia de ao servico da policia
e entradas de tréansito patrulha judiciaria
transfronteiricas
Valor | Desvio- | Teste | Valor | Desvio- | Teste || Valor | Desvio- Teste Valor | Desvio- | Teste
médio | padrio F médio | padrio F médio | padrio F médio | padrio F
M 6,217 1,753 5,435 | 2,289 5,870 1,774 6,000 1,651
Sexo F 5,889 | 1808 | 2% | 5510 | 2060 | %07 || 556 | 1647 | % | sesa | 1430 | >
<25 6,000 1,671 5,382 | 2,025 6,020 1,598 5,706 1,577
25<Idade<35 || 5,909 1,935 5,476 | 2,226 5,713 1,668 5,678 1,532
Idade 35<Idade<45 || 6,028 1,828 | 0,433 || 5,389 | 2,220 | 0,848 || 5,667 1,912 1,254 |[ 5,944 1,393 1,039
45<Idade<55 || 6,538 1,266 6,462 1,506 6,462 1,808 6,154 | 0,987
>55 6,333 1,211 6,000 | 2,098 6,500 1,643 6,667 1,033
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Satisfaciio em relacio
ao servico da policia Satisfacdo em relacao Satisfaciio em relagao Satisfacdo em relacao
de controlo das saidas ao servico da policia ao servico da policia de ao servico da policia
e entradas de tréansito patrulha judiciaria
transfronteiricas
Valor | Desvio- | Teste || Valor | Desvio- | Teste |[[ Valor | Desvio- Teste Valor | Desvio- Teste
médio | padrio F médio | padrio F médio | padrio F médio | padrio F
Nivel d SIiT frif::’ 5,806 | 1,769 5403 | 1,955 5,746 | 1,987 5821 | 1381
escc;;erid;de lé? e i . 0,907 0,133 0,393 0,141
OmMEnSINe 6 043 | 1,802 5511 | 2,180 5,893 | 1,590 5742 | 1,543
universitario
Situaca C‘;ﬁgﬁ;ﬁf;& 6,069 | 12816 5517 | 2,117 5903 | 1,719 5,784 | 1,489
R . 3,753 0,394 1,264 0,471
MmOt il ¢ 4gg | 1,583 5293 | 2216 5,585 | 1431 5610 | 1,626
permanente
Inexistente [ 5,936 1,549 5,282 | 2,227 6,026 1,405 5,744 1,343
Uma 5991 | 1,696 5,533 | 2,002 5,748 | 1,854 5944 | 1,386
relacdo
N Duas
Relagdo relagdes 6,123 1,763 5,708 2,141 6,031 1,601 5,754 1,640
estabelecida
& 0,283 0,515 0,811 1,048
¢/ agentes Trés 6,000 | 2,183 | 5400 | 2,131 | 5629 | 1,767 | 5429 | 1,650 |
. relagdes
policiais o
Quatt 5833 | 2918 5,750 | 2,758 5833 | 1,851 5167 | 2,167
relagdes
Cinco 5,000 | 2,646 4333 | 1,528 4667 | 2,517 6,000 | 2,000
relagdes
Posse de Sim 5973 | 1,805 5481 | 2,135 5,853 | 1,694 5,754 | 1,524
automoveis
ou 1,168 0,082 0,202 0,181
motociclos/ Nao 6,714 1,112 5,714 1,976 6,143 1,215 6 0
ciclomotores

Nota: Teste bicaudal, “*” P<0,05 » “**” P<(,01 » “***” P<(,001.
Fonte: Elaborado pelos autores.
Quadro 5: Resultados analiticos sobre as diferencas verificadas na
satisfaciao referente aos diferentes procedimentos de prestacio de servicos,

decorrentes das caracteristicas demograficas (300 amostras)

Satisfacio em relacio ao Satisfacio em relacio a Satisfacdo em relaciio a
investimento no servico produtividade do servico eficiéncia do servico
Valor Desvio- Teste Valor Desvio- Teste Valor Desvio- | Teste
médio padrio F médio padrio F médio padrio F
M 5,68 1,693 5,82 1,630 5,73 1,597
Sexo 2,430 0,214 0,650
F 5,36 1,606 5,73 1,500 5,58 1,499
<25 5,19 1,627 5,80 1,469 5,56 1,508
25<Idade<35 5,55 1,620 5,63 1,551 5,56 1,500
Idade 35<Idade<45 5,60 1,612 1,582 5,85 1,796 0,848 5,75 1,787 1,094
45<Idade<55 6,23 1,739 6,19 1,362 6,35 1,313
>55 5,42 1,855 6,42 1,021 6,17 1,169
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Satisfacao em relaciao ao Satisfacdo em relacio a Satisfacdo em relacio a
investimento no servico produtividade do servico eficiéncia do servico
Valor Desvio- Teste Valor Desvio- Teste Valor Desvio- | Teste
médio padrio F médio padrio F médio padrio F
Sem ensino
K L 5,26 1,610 5,51 1,730 5,43 1,721
Nivel de universitario
K 1,252 2,077 1,389
escolaridade Com ensino
K o 5,52 1,644 5,82 1,477 5,68 1,468
universitario
Com moradia
. 5,47 1,660 5,79 1,566 5,67 1,538
Situago permanente
L - 0,034 1,117 1,657
habitacional Sem moradia
5,41 1,504 5,51 1,349 5,34 1,451
permanente
Inexistente 5,28 1,699 5,73 1,468 5,50 1,457
Uma relagdo 5,53 1,497 5,76 1,577 5,67 1,460
Relagdo -
. Duas relagdes 5,82 1,638 5,98 1,410 5,84 1,500
estabelecida 1552 0722 0.539
o/ agentes | Trés relagdes 5,26 1,975 3 5,54 1,564 7 5,50 1,562 >
policiais Quatro
N 4,88 1,131 5,21 2,039 5,38 2,327
relagdes
Cinco relagdes 4,33 1,041 6,00 2,646 5,17 2,843
Posse de Sim 5,47 1,647 5,75 1,554 5,62 1,545
automoveis
ou 1,211 0,305 0,162
motociclos/ Nao 4.79 0.994 6.07 0.607 5.86 0.378
ciclomotores

Nota: Teste bicaudal, “*” P<0.05 » “**” P<0,01 » “***” P<0,001.

Fonte: Elaborado pelos autores.

5. Estudo analitico sobre a avaliacdo subjectiva e objectiva em
dimensoes especificas

Conforme o supramencionado, existe, globalmente, uma correlagdo
significativa entre a avaliacao subjectiva efectuada pelo publico e a mensuragao
objectiva. Isto ¢, em termos gerais, a satisfacdo, a avaliagdo subjectiva pelo
publico em relagdo ao grau de satisfacdo ¢ feita com base em medidas
objectivas. No entanto, isto nem sempre acontece quando a avaliacdo versa
especificamente sobre servicos de natureza e procedimentos diferentes, o que ¢
também um objectivo nuclear a investigar no presente estudo. Para o efeito,
procede-se entdo as andlises sobre a concordancia entre a avaliacao subjectiva e
a avaliacdo objectiva em dimensoes especificas, adoptando o raciocinio analitico

apresentado na Figura 1.
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Figura 1: Raciocinio analitico sobre a concordincia entre a avaliacio

subjectiva e objectiva em dimensdes especificas (elaborado pelos autores)

Natureza de servigo

Procedimentos de
servico

Fonte: Elaborado pelos autores.
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1) Concordancia entre a avaliacdo subjectiva e objectiva ao nivel da

natureza dos servicos

O presente estudo procede a analise da correlacdo entre a avaliacao
subjectiva feita pelo publico e a mensuragdo objectiva dos servigos de natureza
diferentes, recorrendo ao coeficiente de correlacdo e modelo de regressao.
Verifica-se que nao existe uma correlagdo significativa entre o grau de satisfacao
em relagdo aos servicos da policia de controlo das saidas e entradas
transfronteiri¢as, policia de transito, policia de patrulha, policia judicidria e os

respectivos indicadores de mensuragdo objectiva.

Com vista a melhor entender a correlacdo entre a avaliacdao subjectiva e a
objectiva em relagdo aos 4 servicos da policia, procedemos a uma sondagem
mais profunda, recorrendo ao modelo de regressdao. Conclui-se que os 4
indicadores objectivos de mensuragdo do desempenho do servigo da policia de
controlo das saidas e entradas transfronteiricas nao influenciam o grau de
satisfacdo em relacdo ao mesmo servigo da policia. Verifica-se que o coeficiente
de determinagdo ajustado ¢ de 0,012 e ndo foi detectada a multicolinearidade no
modelo, o que quer dizer que o grau de satisfacdo relativo ao servico de policia
em apreco nao depende dos indicadores de avaliagdo objectiva. Por isso, ¢ de
referir que as avaliacdes subjectiva e objectiva sobre o servico da policia de
controlo das saidas e entradas transfronteiricas ndo sao concordantes. Dai
podemos inferir que, apesar de os agentes da policia que prestam diariamente
servico de controlo das saidas e entradas transfronteiricas poderem contactar
frequentemente com os residentes de Macau, estes ndo lhes prestam atengao,
uma vez que o tempo de verificacdo de saidas e entradas é excessivamente curto.
Além disso, ¢ provavel que os servigos de policia em que os residentes estejam
interessados no seu dia a dia, ndo abranjam os assuntos de controlo das saidas e

entradas transfronteiricas.

Os 4 indicadores objectivos de mensuracao do desempenho do servico da
policia de transito ndo condicionam o grau de satisfacao do publico referente ao
mesmo servico da mesma policia. O coeficiente de determinagdo ajustado ¢ de

0,015 e ndo ¢ detectada a multicolinearidade no modelo. Dai que as avaliagdes
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subjectiva e objectiva em relagdo ao servico da policia de transito ndo sejam
concordantes, podendo inferir-se que os agentes da policia de transito no
exercicio das suas fungdes quotidianas sO contactam indirectamente com o
publico nas horas de maior movimento no transito, enquanto os contactos
directos com o publico ocorrem, muitas vezes, em determinadas situagdes
especiais (por exemplo: na ocorréncia de acidentes de viagdo). Por isso, os
residentes nao lhes prestam muita atencdo. Pelo contrério, o que lhes chama a
atencdo ¢ a deteccdo de infraccdes por estacionamento ou outros tipos de
infraccdes. No entanto, ¢ muito raro que os residentes contactem directamente
com os agentes da policia nestas situacdes, pois eles s6 vém a ser informados
posteriormente. Face a isto, ¢ provavel que a mensuracao do grau de satisfacao
em relagdo ao desempenho individual dos agentes da policia de transito nao seja

exacta, pois, ¢ tido em conta, muitas vezes, o desempenho global dos mesmos.

No respeitante ao servigo da policia de patrulha, sdo trés os indicadores
objectivos de mensuragao do seu desempenho. Com a introdu¢do dos ultimos
dois indicadores, a propor¢do das varidncias de varidveis v explicadas
susceptivel de ser explicada por varidveis explicativas torna-se cada vez menor,
razdo pela qual se excluem esses indicadores. O coeficiente de determinacao
ajustado ¢ de 0,020 e ndo foi detectada a multicolinearidade no modelo. Dai que
as avaliacOes subjectiva e objectiva em relacdo ao servigo da policia de patrulha
nao sejam concordantes. Isto ¢ devido a que, apesar de os agentes da policia de
patrulha terem maior probabilidade de ser encontrados, eles tém poucos
contactos directos com os residentes. Ao que acresce que a seguranca dos bairros
dos residentes de Macau ¢ relativamente satisfatoria, sendo poucos os crimes
vulgares (por exemplo, furto e roubo), facto que determina que os residentes
prestem pouca atengdo a esta matéria. Neste sentido, como os residentes tém
pouco acesso aos servigos de seguranca publica, ¢ dificil avaliar directamente d

as actividades dos agentes da policia de patrulha.

Quanto aos servicos prestados pela policia judicidria, importa referir que
ap6s a adigao do “niimero de detidos envolvidos em casos criminais” torna-se
cada vez mais reduzida a proporcao das variincias vidveis explicadas susceptivel

de ser explicada por varidveis explicativas, razdo pela qual se exclui este
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indicador. O coeficiente de determinacao ajustado ¢ de 0,016, e ndo foi detectada
a multicolinearidade no modelo adoptado. Por isso, as avaliacdes subjectiva e
objectiva sobre os servicos prestados pela policia judiciaria nao sdo
concordantes. Dai podemos inferir que os agentes da policia judiciaria quase nao
tém contacto regular com os residentes e que, em virtude do seu conteudo
funcional envolver, essencialmente, casos criminais, lida geralmente com os
criminosos ¢ as vitimas. Nesta conformidade, os residentes tém um
conhecimento extremamente limitado sobre os seus trabalhos especificos, de
modo que, € provavel que a avaliagdo em relagdo aos servigos prestados pela
policia judiciaria seja feita a partir do conhecimento bastante reduzido que se

tem sobre este organismo ou da sensacgdo geral relativamente a seguranca.

Os resultados acima expostos demonstram que, em termos de servigos de
natureza diferentes (ou de postos de trabalho), existem divergéncias entre a
avaliacdo subjectiva e a objectiva em relagdo aos servigos prestados pela policia
de controlo das saidas e entradas transfronteirigas, da policia de transito, da
policia de patrulha e da policia judiciaria. Assim, a hipotese H2.1 é parcialmente

validada.

Quadro 6: Analise de regressao sobre o impacto da avaliacio objectiva no

grau de satisfacio referente aos servi¢cos de natureza diferentes

Varidvel explicada: Modelo 1 Modelo 2
Satisfaciio em relacao
a0 servico policial de Coeficiente Erro padrio Coeficiente Erro padrio
transito
Nivel de escolaridade 0.240 0.250 0.247 0.251
N.° de pessoas recambiadas -0.020 0.009 -0.002 0.009
N.° de imigrantes ilegais
(LI) recambiados para os 0.009 0.034 0,006 0.034

locais de origem

N.° de verificacdo de

0.002 0.003
documentos nas entradas

N.° de verificacdo de

. -0.001 0.003
documentos nas saidas

Constante 6.097 2.849 0.63 16,342

R ao quadrado 0.003 0.005

R ao quadrado ajustado 0.007 0.012

Numero de amostras 300 300
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Variavel explicada: Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
Satisfacio em relacio ao E E E
servico policial de Coeficiente tro Coeficiente 'O | Coeficiente o
trinsito padrao padrio padrio
Nivel de escolaridade 0,106 0,297 0,106 0,298 0,101 0,299
Posse de automéveis ou 0.256 0.825 0258 0.829 0278 0,832
motociclos/ ciclomotores
Experiéncia de vitimizagdo 0,127 0,150 0,126 0,150 0,123 0,151
N.° de infrac¢des por de
estacionamento -0,004 0,004 -0,004 0,004 0,004 0,004
detectadas
N°de infracgdes previstas
na Lei e no Regulamento | 5 0.004 0,002 0004 0,003 0.004
do Transito Rodoviirio
detectadas
5 : —
N.° de acidentes de viagio 0.002 0.042 0.002 0.043
processados
N.°de casos criminais
decorrentes de acidentes 0,025 0,08
de viagio
Constante 5,599 1,885 5.592 1,896 5,551 1,904
R ao quadrado 0,009 0.009 0,009
R ao quadrado ajustado 0,008 0.011 0.015
N.° de amostras 300 300 300
Variavel explicada: Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
Satisfacdo em relacio ao S Err Err
servico policial de | Coeficiente :’lf Coeficiente :ll‘? Coeficiente :ll_?
patrulha padrio padrio padrao
Admunistragio de habitado 0,071 0,096 0,073 0,096 0,750 0.096
publica ou edificio
Expenéncia de vitimizat;éo -0.305 0,117 -0.308 0117 0311 0118

Nota: Teste bicaudal, *”P<0.05 » “**”P<(,01 » “***”P<(,001.
Fonte: Elaborado pelos autores

2) Concordancia entre a avaliacio subjectiva e objectiva ao nivel de
procedimentos de prestacio de servicos

O grau de satisfagdo do publico ndo tem correlagdo com os indicadores de
investimento nos servicos, de prestacao de servigos e de eficiéncia dos servigos.
No campo de investimento nos servicos, os modelos adoptados demonstram que
o nimero de agentes da policia ndo tem influéncia significativa sobre o grau de
satisfagdo. Como o coeficiente de determinacao ajustado ¢ de 0,006, podemos
afirmar que a avaliagdo subjectiva e a avaliacdo objectiva ndo sdo concordantes.

Assim, o grau de satisfagdo em termos do nimero de agentes da policia nao

242



corresponde ao grau de satisfacdo relativo ao investimento efectuado nos
servicos, facto que se aproxima da situagdo real. Na verdade, os residentes, em
geral, prestam pouca atengdo ao numero de agentes policiais de Macau, porque
além de estar ligado ao investimento ¢ a accdo do Governo, uma area que nao
atrai o interesse do publico, ou seja, estas matérias ndo sao as que mais
preocupam o publico. Assim, pode dizer-se que este resultado conforma com a e
realidade da sociedade de Macau. Quanto a produtividade dos servigos,
analisados os 14 indicadores objectivos de mensuragdo de avaliagdo do
desempenho, verifica-se que o coeficiente de determinagdo ajustado no modelo 1
¢ de 0,028. Quer isto dizer que, ignorando o impacto do numero de variaveis
explicativas, todas elas, incluindo as variaveis de controlo, podem explicar 2,8%
das variancias totais das varidveis explicadas. Utilizando o Modelo 1 para
adicionar sucessivamente varidveis objectivas diferentes, verifica-se que os
valores dos coeficientes de determinacao ajustados diminuem nos modelos 2, 3 e
4, facto que demonstra que o poder explicativo diminui (0,024, 0,013 ¢ 0,011) e
ndo ¢ detectada a multicolinearidade no modelo adoptado. Neste sentido, a
avaliacdo subjectiva e a avaliagdo objectiva em relagdo a prestagao dos servigos

ndo sao concordantes.

Em sintese, refira-se que sdo realmente poucos os crimes ocorridos em
Macau e os servigos gerais prestados pela policia ndo sdo de interesse do
publico. Em condi¢des normais, os residentes de Macau nao prestam muita
atencdo as acgdes da policia, porque tém uma sensagdo de que a sociedade ¢
segura. As comunidades e o publico em geral sé prestam aten¢ao aqueles casos
de ocorréncia de acidentes de grande impacto. Relativamente a eficiéncia dos
servicos prestados, o coeficiente de determina¢do ajustado ¢ de 0,028 no modelo
1. Quer isto significar que, ignorando o impacto do numero de varidveis
explicativas, todas elas, incluindo as variaveis de controlo, podem explicar 2,8%
das varidncias totais das varidveis explicadas. Assente no Modelo 1, e
procedendo a adicdo de restantes varidveis objectivas, verifica-se que o
coeficiente de determinacao ajustado ¢ de 0,02 no Modelo 2 e com sinais de

diminui¢do. Além disso, ndo ¢ detectada a multicolinearidade no referido
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modelo. Assim, podemos afirmar que a avaliagdo subjectiva e a avaliacdo
objectiva, em relacdo a eficiéncia do servig¢o, ndo sdo concordantes. Como atras
ficou referido, relativamente ao servico de controlo das saidas e entradas
transfronteiricas € ao servigo de transito, a duracao temporal e a forma de sua
prestacao impossibilitam uma avaliagdo directa do publico sobre os mesmos
servicos, determinando que este se limite apenas a fazer uma avaliacao ao nivel
global. Os resultados expostos demonstram que a avaliagdo subjectiva e a
avaliacdo objectiva, em relagdo aos diferentes procedimentos de prestacdo de
servicos, — ao investimento nos servicos, a produtividade t do servico e a sua
eficiéncia, ndo sdo concordantes. Dai que, a hipdtese H2.2 seja parcialmente

validada.

Quadro 7: Analise de regressao sobre o impacto da avaliacao
objectiva no grau de satisfacdo referente aos diferentes procedimentos de

prestacio de servicos

Variavel explicada: Modelo 1 Modelo 2
Satisfacio em relaciao
ao servico policial de Coeficiente Erro padrao Coeficiente Erro padrio
transito
Nivel de escolaridade 0.240 0.250 0.247 0.251
N.° de pessoas recambiadas -0.020 0.009 -0.002 0.009
N.° de imigrantes ilegais
(LI.) recambiados para os 0.009 0.034 0.006 0.034
locais de origem
Jo rarifioacs 1
N.° de verificacdo de . -
documentos nas entradas
75 da Vi -
N.° de verificagdo c!e PRI o
documentos nas saidas
Constante 6.097 2.849 0.63 16.342
R ao quadrado 0.003 0.005
R ao quadrado ajustado 0.007 0.012
Numero de amostras 300 300
Variavel explicada: Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
Satisfacao em relacao ao - . E
PR : - o : ; 1To J > Iro
servico policial de | Coeficiente _ Coeficiente | Coeficiente :
transito padrio padrio padrio
Nivel de escolaridade 0.106 0.297 0.106 0.208 0.101 0.299
Posse c}e autm,um'm s 0.256 0.825 0.258 0.829 0278 0.832
motociclos/ ciclomotores
Experiéncia de vitimiza¢ao -0.127 0.150 -0.126 0.150 -0.123 0.151
N.° de infraccdes por de
estacionamento -0.004 0.004 -0.004 0.004 -0.004 0.004
detectadas
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N.ede infracgoes previstas
na Lei e no Regulamento
do Transito Rodoviario
detectadas

0.002 0.004 0.002 0.004 0.003 0.004

N.¢ de acidentes de viagao

0,002 0.042 0.002 0.043
processados

N.°de casos criminais
decorrentes de acidentes 0.025 0.08
de viacao

Constante 5.599 1.885 5.592 1.896 5.551 1.904

R ao quadrado 0.009 0.009 0.009

R ao quadrado ajustado 0.008 0.011 0.015

N.° de amostras 300 300 300

Variavel explicada: Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3

Satisfacio em relacio ao
Erro Erro Erro

servico policial de | Coeficiente ) Coeficiente | Coeficiente ,
patrulha padrao padrio padrio

Administragao de habitacao

145 e s 0,071 0.096 0,073 0.096 0.750 0.096
publica ou edificio

Experiéncia de vitimizacao -0.305 0.117 -0.308 0.117 0.311 0.118

Nota: Teste bicaudal, *”P<0.05 » “**”P<(,01 » “***”P<(,001.

Fonte: Elaborado pelos autores

IV. Conclusao e limitacoes

1. Conclusao do estudo

Partindo do pressuposto de que a avaliagdo subjectiva e a avaliagdo
objectiva sdo consistentes a nivel global, o presente estudo aborda a congruéncia
entre as mesmas em dimensdes especificas. Descobrimos que a avaliagdo
subjectiva e a avaliacdo objectiva em dimensdes especificas ndo sao
concordantes, ou seja, existem incongruéncias mais ou menos notdrias ao nivel
dos servicos de natureza e procedimentos diferentes. No que diz respeito aos
servicos de natureza diferentes, nomeadamente servigos da policia de controlo
das saidas e entradas transfronteiri¢as, de transito, de patrulha, judiciaria,
importa referir que o publico tem dificuldades em identificd-los ou proceder a
sua avaliagdo correcta. Mesmo sendo servigos prestados regularmente d, também

¢ dificil o publico perceber ou efectuar a sua avaliagdo. Isto se deve a que o
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tempo de prestacdo dos servigos seja excessivamente curto, o que faz com que o
publico nem sempre tenha um entendimento correcto, ou que 0s servigos sao
prestados, essencialmente, sem haver contacto com o publico, mesmo que sejam
prestados diariamente, facto que determina que o publico nem sempre € capaz de

os avaliar correctamente.

Referindo-se a situacdo semelhante, o ptiblico ndo € capaz de perceber ou
avaliar correctamente o investimento em recursos humanos que envolvem os
servicos de procedimentos diferentes prestados pelos organismos policiais, pois
sO presta atencdo aos servicos ou assuntos que lhe sdo pertinentes, e
normalmente nao esta atento ao aumento ou a diminui¢ao dos recursos humanos
na policia. A percep¢do ou avaliagdo incorrecta sobre a gestdo interna ou
eficiéncia no trabalho das institui¢cdes policiais se deve ao facto de o publico ter
pouco interesse nesses assuntos, uma situacdo que ¢ semelhante ao acima
exposto. Quanto a produtividade t dos servigos policiais que, em termos gerais,
estdo intimamente relacionados com o publico, uma vez que o servico de
seguranca publica esta integrado na vida do quotidiano, o publico deveria
perceber ou avaliar correctamente esta componente, no entanto, o presente
estudo revela que o publico ndo ¢ capaz de perceber ou de avaliar correctamente
os servigos policiais. Salvo o servico prestado no campo criminal que se reveste
de determinada autonomia e confidencialidade, levando a o publico s6 conhega o
nome e pouco saiba sobre o conteido das accgdes relevantes, a prestacio
permanente dos demais servigos no ambito da seguranga, faz com que o publico
j& tenha uma opinido contraria. O facto de habitacao publica, edificios ou prédios
em Macau, em regra, serem administrados conjuntamente por companhias de
administragao predial e por associagdes dos proprietarios, garante um nivel mais
ou menos satisfatorio em termos de seguranga publica. Ademais, o publico tem
pouco contacto com os agentes da policia e s6 sabe, de modo genérico, que estes
tém como fungdes a manutencdo da seguranca publica. Tudo isto determina que
o publico tenha dificuldades em perceber ou avaliar, de forma correcta, os

servicos prestados efectivamente.
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Os resultados apurados na nossa investigacdo podem confirmar que as
avaliacOes objectiva e subjectiva efectuadas pelo publico ndo sdo consistentes, o
que é semelhante ao verificado nos estudos dos académicos B.Stipak,®
K.Brown!® ¢ M.D.Resig.!" Do ponto de vista desses académicos, ndo ha
correlacdo entre as avaliacdes objectiva e subjectiva efectuadas pelo publico, e
os resultados da avaliagdo subjectiva feita pelo ptblico ndo sao confiaveis. Neste
sentido, importa referir que nem sempre se consegue alcancar os efeitos
pretendidos através do modelo de avaliagdo subjectiva feita pelo publico em
dimensdes especificas que tem como entrevistados o publico. Assim, ¢
necessario identificar o objecto certo a avaliar, adequar as matérias ao objecto a
avaliar e criar um regime de desempenho cientifico de acordo com as

necessidades.

Além disso, ¢ de notar que, em confronto com os estudos dos académicos
mencionados, o presente estudo foi desenhado de modo mais concreto, uma vez
que os mesmos estudos se limitavam a investigar genericamente a correlagdo das
avaliacOes subjectiva e objectiva, omitindo os pormenores em dimensodes
especificas. Nas andlises estatisticas do presente estudo, foram introduzidas
variaveis de controlo que se mantiveram inalteradas ao longo de todo o ensaio.
O estado imutdvel permite interpretar de forma melhor as relagdes entre as
outras variaveis a medir. Além disso, os dados objectivos de desempenho usados
no presente estudo reportam a um ano anterior a recolha da avaliacdo subjectiva
efectuada pelo publico. Quanto menor for o intervalo entre 0 momento a que os
dados se reportam e o momento a que a avaliacdo subjectiva efectuada pelo
publico se reporta, melhor ¢ possivel expressar a correlagdo entre a avaliacao

subjectiva efectuada pelo publico e a avaliagdo objectiva.

° Brian Stipak, “Citizen Satisfaction with Urban Services: Potential Misuse as a Performance
Indicator”. In Public Administration Review, 39 (1): 46-52.

10 Karin Brown & Philip B. Coulter, “Subjective and Objective Measures of Police Service Delivery”.
In Public Administration Review, 1983, 43 (1):50-58.

I Michael D. Reisig & Roger B. Parks, “Experience, Quality of Life, and Neighborhood Context: A
Hierarchical Analysis of Satisfaction with Police”. In Justice Quarterly, 2000, 17 (3):607-630.
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2. Limitacoes do estudo

O presente estudo foi desenvolvido com base nos estudos ja realizados
anteriormente, procedendo a uma nova abordagem sobre o estabelecimento da
correspondéncia entre a avaliagdo subjectiva efectuada pelo publico e a
mensuragdo objectiva em dimensdes especificas, no pressuposto de ja existir, em
termos globais, a correspondéncia entre ambas as modalidades de avaliacao, com
vista a proporcionar uma oportunidade para por, em pratica a teoria. Nas analises
relativas a avaliagdo subjectiva e mensuragdo objectiva em dimensdes
especificas, foram empregados os métodos estatisticos de analise de correlagdo e
de andlise de regressdo linear multipla para medir, avaliar ou testar a correlagao
entre ambas as modalidades, embora se tenham verificado algumas deficiéncias
durante a realizacdo do presente estudo. Relativamente aos dados objectivos,
foram adoptados, mormente, no presente estudo, os que foram publicados pela
Secretaria para a Seguranca da RAEM, pelo Corpo de Policia de Seguranca
Publica de Macau, pela Policia Judiciaria, pelo Gabinete de Comunicacdo Social
e pela Direc¢ao dos Servigos de Estatistica ¢ Censos, de modo que ¢ provavel
que se levantem as seguintes questoes: 1) Exactidao dos dados; 2) Restrigdes na
recolha dos dados; 3) Ambiguidade na classificacdo dos dados objectivos; 4)

Escolha dos indicadores.

No respeitante a recolha dos questiondrios, ¢ de referir que no presente
estudo foi adoptado, essencialmente, o0 método de amostragem por conveniéncia
para a recolha de questiondrios, sendo dificil proceder a uma amostragem
probabilistica, uma vez que as competéncias dos investigadores sao limitadas.
Nas andlises relativas a avaliagdo subjectiva e a mensuracdo objectiva em
dimensodes especificas, foram empregados, no presente estudo, os métodos
estatisticos de analise de correlagdo e de analise de regressao linear multipla para
medir, avaliar ou testar a correlacdo entre ambas as modalidades. Porém, no
sentido de ponderar a congruéncia entre ambas as varidveis, ¢ ainda possivel
recorrer as analises ndo lineares e a analise de regressao nao linear para estudar

as relagdes ndo lineares existentes entre as mesmas.
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Quanto a aplicabilidade dos resultados, nem sempre ¢ possivel aplica-los
noutros departamentos governamentais ou na prestagdo de outros servigos
publicos, pelas seguintes razdes: as realidades sociais € humanas de cada pais ou
regido, inclusivamente de cada subdivisdo municipal ou de uma determinada
comunidade, sao diferentes; os servigos publicos prestados variam em fung¢ao do
territério e dos seus residentes, o que determina a natureza dos mesmos; € 0
presente estudo tem por objectivo principal analisar a conformidade ou
concordancia entre o grau de satisfagdo e a mensuragdo objectiva, relativamente
a prestacdo dos servicos de natureza diferentes prestados pelos organismos

policiais.
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