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RELATORIO DO INQUERITO SOBRE O GRAU DE SATISFACAO D OS
CLUBES PARTICIPANTES EM QUADROS COMPETITIVOS NACION AIS
DE REGULARIDADE ANUAL

1. INTRODUCAO

No Decreto Legislativo Regional n.° 21/2009/A, de 2 de Dezembro, que estabelece o regime
juridico de apoio ao associativismo desportivo na Regido Autonoma dos Acores, estd definido “o
quadro geral do apoio a prestar pela administracdo regional autbnoma ao desenvolvimento da

actividade desportiva ndo profissional e o do desporto federado”

Cabe a Direccao Regional do desporto, departamento competente em matéria de desporto, da
administracéo regional dos Acores, conceder comparticipagdes financeiras destinadas a apoiar 0s

clubes que participam em competicbes de ambito nacional.

As comparticipacfes financeiras destinadas a apoiar os clubes com 0s encargos com transportes,
taxas, transferes, alojamento, alimentacdo e outros, sdo exclusivamente concedidas para a
participacdo em quadros competitivos acordados entre a DRD e as entidades do movimento

associativo desportivo nos termos dos respectivos programas de desenvolvimento desportivo.

Nesse contexto, é fundamental ter um conhecimento da representacdo dos clubes sobre a sua
relacdo com a DRD, de forma a corrigir / implementar novos procedimentos, caso seja possivel e

adequado, de forma a irem ao encontro das necessidades e anseios dos clubes.

2. CONTEXTUALIZACAO DO ESTUDO/TAREFA

No contexto de aplicacdo do referido diploma que define o quadro geral do apoio a prestar aos
clubes, e de forma a ter uma percepcéo do grau de satisfacdo dos clubes na sua relacdo com a
DRD, este departamento da administracdo regional, decidiu inquirir todos os clubes participantes

em quadros competitivos nacionais de regularidade anual, na época desportiva de 2010/2011.

3. APRESENTACAO DO ESTUDO/TAREFA

A tarefa consistiu na elaboracdo de uma proposta de questionario em cooperacdo com o Chefe de
Divisdo do Desporto Federado, que, posteriormente, foi apreciada e e aprovada pelo Director de

Servicos do Apoio ao Movimento Associativo Desportivo e Director Regional do Desporto.

Enviado o inquérito aos clubes e, apds, a sua devolucdo a DRD devidamente preenchidos, as

respostas foram registadas numa base de dados que foi criada para o efeito.
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Por ultimo, foi realizada uma analise estatistica dos dados e elaborado o relatorio final.

4. OBJECTIVO DO ESTUDO/TAREFA

A tarefa teve como propoésito fundamental, verificar, através das respostas dos clubes ao
guestionario, o grau de satisfacdo dos clubes participantes em quadros competitivos nacionais de

regularidade anual, no que refere a sua relacdo com a DRD.

O objectivo definido pela DRD apontava para que o valor médio de satisfacdo dos clubes,

calculado a partir de todos os inquéritos aplicados, fosse igual ou superior a “satisfeito”.

5. METODOLOGIA

Neste ponto do relatério fazemos referéncia aos procedimentos metodoldgicos, a caracterizacéo da

amostra, a construcao do questionario e a forma como se obtiveram as respostas.

O modelo de estudo (tarefa), modelo de analise, procedimentos de recolha de dados,
apresentagéo/caracterizacdo da amostra, descricdo do processo de andlise e tratamento dos

dados sao desenvolvidos neste ponto.

5.1. — MODELO DO ESTUDO

O modelo de estudo/tarefa enquadrou-se numa abordagem das representagdes dos clubes sobre a

sua relacdo com a DRD.
5.2. — MODELO DE ANALISE

O modelo de andlise do estudo incidiu sobre o grau de satisfagdo dos clubes relativamente a sua
relacdo com a DRD, em nove dimens@es, tendo como indicador de medida o valor médio calculado
a partir de todos os inquéritos aplicados, numa escala de 1 a 5, sendo o valor 1 correspondente ao

grau de satisfacdo mais baixo.
5.3. — OPCOES METODOLOGICAS

5.3.1. - CLUBES INQUIRIDOS

Fizeram parte do estudo 40 clubes participantes em quadros competitivos nacionais de
regularidade anual, que tém 49 contratos-programa celebrados com a DRD, nas modalidades de
andebol, basquetebol, futebol, futsal, hdquei em patins, ténis de mesa e voleibol, em seniores

masculinos e femininos, com excepc¢do do futsal em que participam nas competicbes de ambito
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nacional somente equipas masculinas, num total de 49 inquéritos porque 9 clubes preencheram um

guestionario para a equipa masculina e outro para a feminina ou para duas modalidades diferentes.

Os clubes pertencem a 7 ilhas da Regido Autdbnoma dos Acores, ndo participando em quadros

competitivos nacionais de regularidade anual equipas das ilhas das Flores e Corvo.

5.3.2. - RECOLHA DE DADOS
A recolha de dados foi feita com recurso ao inquérito por questionario.

A opc¢dao do recurso ao questionario deveu-se ao desejo de interrogar todos os clubes participantes
nos quadros competitivos nacionais de regularidade anual, pertencentes a 7 ilhas e como € uma
técnica de observacdo indirecta, permitiu a recolha das respostas dos clubes, 0 que seria

praticamente invidvel por outro método.

Para além disso, o0 questionario tem as vantagens de possibilitar a quantificacdo de uma
multiplicidade de dados e de proceder a numerosas analises de correlacdo e, de poder ser

satisfeita a representatividade do conjunto dos inquiridos.

5.3.3. — O QUESTIONARIO

O questionario enviado aos clubes tem 9 questbes. Contém perguntas fechadas, nas quais a

instrucdo fornecida a pessoa inquirida indicava a escolha da resposta mais adequada.

Na elaboragdo do questionario ndo foi tida em consideracdo a escala utilizada a quando da
definicdo dos parémetros da avaliagdo, descricdo do objectivo da tarefa, determinados os
indicadores de medida e critérios de superagdo. Assim, na descricdo do objectivo da avaliagéo,
pressupfe-se que numa escala de 1 a 5, o 3 seja o nivel de “satisfeito”, enquanto na escala de 1 a

5 utilizada no questionario, o 3 tem o valor de “pouco satisfeito”

O questionario tem, ainda, a possibilidade do inquirido abordar outra qualquer questdo ou
apresentar sugestdes que considere importantes para a melhoria da qualidade de servico,

permitindo que exprima o seu pensamento duma forma livre e espontanea.

O questionario foi enviado para os clubes, por e-mail, nos dias 16, 17 e 18 de Novembro, tendo

sido estabelecido um prazo de 15 dias, para a sua devolugcédo a DRD.

A nao devolucédo de cerca de 20 questionarios, implicou um contacto telefénico com os respectivos
clubes, tendo muitos dirigentes informado que ndo haviam recebido o e-mail, o qual foi reenviado

de imediato. Alguns questionéarios foram devolvidos na sua quinzena do més de Dezembro.
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O processo de envio do questionario aos clubes foi realizado por uma funcionaria administrativa,

pelo que nédo tive uma percep¢do mais segura sobre a recep¢ao do e-mail pelos clubes.

5.3.4. - OBJECTIVOS PRETENDIDOS

O objectivo principal do inquérito foi obter a opinido dos dirigentes dos clubes relativamente ao

grau de satisfacdo dos clubes sobre a sua relagdo com a DRD.

As representacdes que os dirigentes dos clubes tém da DRD séo influenciadas por um conjunto de
dimensdes, que estdo muito para além da simpatia e rapidez no atendimento, e a ajuda na

resolucéo de problemas.

Na construcdo do questionario houve a preocupacdo de incluir perguntas para caracterizagdo do
desempenho dos funcionarios, canais de comunicagdo disponibilizados, processos de
modernizagdo implementados, clareza, objectividade e relevancia dos documentos e formulérios,
prazos estabelecidos para entrega dos boletins de jogo, prazos estabelecidos para entrega dos
relatorios, periodos de transferéncias das comparticipacdes financeiras e desempenho/imagem
global da DRD.

5.3.5. CONSTITUICAO DA AMOSTRA

Do universo de 41 clubes participantes em quadros competitivos nacionais de regularidade anual
na época desportiva de 2010/2011, num total de 51 equipas em competicdes nacionais de
regularidade anual, a amostra do inquérito abrangeu 40 clubes com contrato-programa celebrado
com a DRD, num total de 49 questionarios, um por cada equipa respeitante participante, tendo sido

devolvidos 49 questionérios com respostas validas.

Foram enviados inquéritos ao Grupo Desportivo Santa Clara, seccao de futebol e de hoquei em
patins, que a data da realizagdo do inquérito ndo haviam celebrado contrato-programa com a DRD,
e consequentemente, ndo devolveu o questionério. No entanto, poderemos considerar que houve

100% de respostas vélidas.
5.3.6. — ANALISE E TRATAMENTO DAS RESPOSTAS

Os dados obtidos com a aplicacdo do questionario foram tratados através de dois procedimentos.
Os dados referentes as questbes fechadas foram submetidos a um tratamento estatistico que
consistiu em obter a frequéncia com que se verificou a resposta no universo dos clubes que

devolveram o questionario.
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Os clubes que optaram por abordar outra questdo ou apresentar sugestdes que consideram
importantes para a melhoria da qualidade de servico da DRD, foi realizado um tratamento em

separado por intermédio de uma analise de conteudo.

6. — APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

O conhecimento do grau de satisfacdo dos clubes participantes em quadros competitivos de
regularidade anual na sua relagdo com a DRD, foi analisado a partir das respostas aos

guestionarios.

Do grupo de clubes do estudo, 28 (57,14%) afirmam que estéo satisfeitos com a sua relacdo com a

DRD e os restantes 21 clubes (42,85%) revelam que se encontram muito satisfeitos (quadro 1).

Grau de satisfacéo Frequéncia %
Satisfeito 28 57,14
Muito satisfeito 21 42.85
Total 49 100

Quadro 1 — Grau de satisfacéo geral dos clubes

Do grupo de clubes do estudo, 28 (57,14%) afirmam que estéo satisfeitos com a sua relacdo com a

DRD e os restantes 21 clubes (42,85%) revelam que se encontram muito satisfeitos (quadro 1).

Pela andlise do quadro 2, constata-se que as dimensfes “Processos de modernizacado
implementados pela DRD” e “Regime das comparticipacfes financeiras — periodo de realizacéo
das transferéncias” foram as Unicas que os clubes assinalaram com o indicador “insatisfeito”, num

total de 3 respostas.
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Dimenséao Mgito. Insatisfeito PQUCQ Satisfeito MUiK.)
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
Simpatia e rapidez no 0 0 0 11 38
atendimento 0% 0% 0% 22,45% | 77,55%
Ajuda na resolucéo de 0 0 0 17 32
problemas 0% 0% 0% 34,69% | 65,31%
Canais' de 0 0 1 17 31
comunicacao
disponibilizados 0% 0% 2.04% 34,69% 63,26%
Processos de 0 1 2 24 22
modernizacao
Clareza, objectividade 0 0 1 30 18
e relevancia dos
documentos 0% 0% 2,04% 61,22% 36,74%
Prazos estabelecidos 0 0 2 31 16
entrega de boletins de
jogo 0% 0% 4,08% 63,27 32,65%
Prazo estabelecido 0 0 4 30 15
entrega do relatorio 0% 0% 8,16% 61,22% | 30,62%
Periodos transferéncias 0 2 6 21 20
das compatrticipacdes
financeiras 0% 4,08% 12,24% 42,86% 40,82%
Desempenho / imagem 0 0 0 22 27
global da DRD 0% 0% 0% 44,90% | 55,10%
Total 0 3 16 203 219

Quadro 2 — Grau de satisfacdo nas dimensdes estudadas

Pela analise do quadro 3, constata-se que o valor médio de satisfacdo dos clubes é de 4,78 na
dimensdo “simpatia e rapidez no atendimento”, 4,65 na dimensdo “ajuda na resolucdo de
problemas” e de 4,55 no “desempenho/imagem global da DRD”, sendo as que recolhem maior grau

de satisfagdo dos clubes participantes em quadros competitivos nacionais de regularidade anual,

com respostas com indicadores “satisfeito” e “muito satisfeito”.
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Valpr mgdlo de Valor médio de
: ~ satisfacao dos ) ~
Dimenséo satisfacdo dos
clubes por
. ~ clubes
dimenséo
Simpatia e rapidez no atendimento 4,78
Ajuda na resolucéo de problemas 4,65
Canais de comunicacao disponibilizados 4,61
Processos de modernizacao implementados 4,37
Clareza, objectividade e relevancia dos documentos 4,35 4,45
Prazos estabelecidos para a entrega de boletins de jogo 4,29
Prazo estabelecido para a entrega do relatério 4,22
Periodos transferéncias das comparticipacdes financeiras 4,20
Desempenho/imagem global da DRD 4,55

Quadro 3 — Valor médio de satisfacéo dos clubes

A dimenséo “Canais de comunicagdo disponibilizados para o contacto com a DRD”, tem um valor

médio de satisfacdo de 4,61, com um clube a manifestar a sua pouca satisfagéao.

Relativamente aos processos de modernizacdo implementados pela DRD, 1 clube manifesta-se
insatisfeito e outros 2 clubes afirmam estarem pouco satisfeitos, o que corresponde a 6,12% dos

clubes inquiridos, num valor médio de satisfagcéo de 4,37.

A dimensdo “Clareza, objectividade e relevancia dos documentos orientadores e formularios
emitidos pela DRD”, é valorizada pelos clubes, com 30 respostas de “satisfeito” e 18 de “muito

satisfeito”, que corresponde a 97,96% dos clubes, sendo o valor médio de satisfacéo de 4,35.

Constata-se, pela leitura dos valores do quadro 2 e 3, que o0 grau de satisfacdo dos clubes
relativamente aos prazos estabelecidos para apresentacao dos boletins de jogo é de satisfeito para
31 clubes e de muito satisfeito no caso de 16 clubes, que corresponde a 95, 92% dos clubes

inquiridos, com o valor médio de satisfacao de 4,29.

A dimensdo “prazo estabelecido para a apresentacdo de relatério” com um valor médio de

satisfacao de 4,22 € a segunda menos valorizada pelos clubes na sua relacdo com a DRD.
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E na dimensdo “Regime das comparticipacgdes financeiras - periodos de transferéncias das
comparticipacdes financeiras” que um maior nimero de clubes manifesta a sua insatisfacdo (2
clubes) ou pouca satisfacdo (6 clubes), o que corresponde a 16,32% dos clubes, com o valor

médio de satisfacdo a atingir 4,20, sendo o valor mais baixo de todas as dimensdes estudadas.

Podemos constatar pela analise do quadro 4, que a frequéncia de respostas equivalentes a um
grau de satisfacdo considerado negativo, num total de 3 respostas nas diferentes dimensfes do

estudo, corresponde a 0,68% das respostas dos clubes.

INDICADORES FREQUENCIA %
Muito insatisfeito 0 0%
Insatisfeito 3 0,68
Pouco satisfeito 16 3,63
Satisfeito 203 46,03
Muito satisfeito 219 49,66
Total 441 100

Quadro 4 — Frequéncia de respostas a cada indicador

O indicador “pouco satisfeito” que corresponde a uma avaliagdo ainda positiva de cada dimenséao,

com uma frequéncia de 16 respostas, representa 3,63% das respostas dos questionarios.

As respostas as varias dimensdes do questionario, com indicadores de “satisfeito” e “muito
satisfeito” representam 95,66% do total. Esse resultado traduz um grau de satisfacdo altamente

positivo da relacéo dos clubes com a DRD.

Pela analise dos dados do quadro 5, verificamos que 3 clubes manifestaram estar insatisfeitos
numa das dimensdes estudadas. As 16 respostas de “pouco satisfeito” correspondentes a 8
inquéritos/clubes, significam que alguns desses clubes afirmam encontrarem-se pouco satisfeitos

em 2 ou mais dimensdes do estudo.
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INDICADORES RESPOSTAS CLUBES
Insatisfeito 3 3
Pouco Satisfeito 16 8
Total 19 11

Quadro 5 — Relacdo entre frequéncia de respostas e clubes
Caso o pretendessem fazer, foi facultado aos clubes inquiridos a abordagem de qualquer outra
guestdo ou a apresentacdo de sugestdes, que considerassem importantes para a melhoria da

gualidade de servi¢co da DRD.

No quadro 6, registamos as questdes abordadas por 10 clubes.

Pagamento de taxas de aeroporto muito elevadas.

Problemas de instalacdes para treinos e competicoes.

Felicita a DRD pelo excelente acompanhamento prestado ao clube. Pouca satisfacdo com o
periodo de realizagdo das transferéncias das comparticipacdes financeiras.

Pagamento das comparticipacfes relativas aos aditamentos aos programas no momento de
celebracdo do programa porque o pagamento das despesas ja foi realizado.

Agradece toda a ajuda disponibilizada pela DRD e técnico superior. Felicita a DRD pelo excelente
trabalho.

Apela a reviséo dos critérios para atribuicdo de estatuto de atleta formado nos Acores, alargando
aos atletas que ndo tenham 4 anos de inscricdo até completarem 18 anos.

Proposta de realizagdo de formacao/informacdo sobre todo o processo burocratico da DRD,
destinado aos clubes que ascendam aos quadros competitivos nacionais.

Recomenda a maior utilizacdo das novas tecnologias para comunicar com os clubes. Exemplo:
preenchimento on-line do contrato-programa

Tornar menos moroso o processo de atribuicdo das comparticipacdes financeiras porque a época
tem inicio em Agosto e normalmente as transferéncias acontecem em Novembro.

Manifesta a sua grande satisfacdo pelo trabalho desenvolvido pela DRD, ao nivel da rapidez de
resolugéo de assuntos e de esclarecimentos.

Quadro 6 — Abordagem da pergunta aberta do questionario

Mais uma vez, regista-se o grau de satisfacdo pela qualidade do servico da DRD e o desejo dos

clubes na antecipagédo do pagamento das comparticipagdes financeiras.
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7. CONCLUSOES

O tratamento e analise dos dados permitiram verificar, que todos os clubes estdo satisfeitos ou
muito satisfeitos com a sua relagdo com a Direc¢do Regional do Desporto, com o valor médio de

satisfacdo de 4,45.

Foi possivel concluir que os clubes reconhecem a simpatia e rapidez no atendimento, a ajuda na

resolucdo de problemas e o desempenho / imagem global da DRD.

As dimensbes “processos de modernizacdo implementados” e “‘regime das comparticipacdes
financeiras - periodo de realizacdo das transferéncias” foram as Unicas dimensfes do estudo que

obtiveram respostas negativas dos clubes, com 0,68% das respostas.

Concluiu-se, ainda, que o “regime das comparticipagdes financeiras - periodo de realizacdo das
transferéncias” com 1,36% das respostas dos clubes foi a dimensdo mais considerada com
respostas com o indicador “pouco satisfeito” e com o valor médio de satisfacdo dos clubes mais

baixo na sua relagdo com a DRD, com 4,20.

O estudo permitiu ainda verificar, que 95,92% dos clubes estéo satisfeitos ou muito satisfeitos com
0 prazo estabelecido para a apresentacdo de cOpias dos boletins de jogo, o que veio validar a

alteracdo do prazo estabelecido para a presente época desportiva.

Outra conclusao do estudo evidencia que o0 prazo estabelecido para a apresentacao de relatorio de
participacdo em quadros competitivos de regularidade anual, é a segunda dimenséo menor grau de

satisfacao dos clubes, com 12,24% dos clubes a manifestarem-se pouco satisfeitos.

Foi possivel constatar, que somente 3 clubes manifestam a sua insatisfacdo, numa das dimensdes
da sua relacdo com a DRD, nomeadamente no processo de modernizacdo implementados (1

clube) e periodo de transferéncias das comparticipa¢des financeiras com 2 clubes.

O estudo permitiu concluir o elevado grau de satisfacdo dos clubes participantes em quadros
competitivos nacionais de regularidade anual, na sua relacdo com a Direccdo Regional do
Desporto e o reconhecimento do servico prestado, como se comprova pelas felicitacbes

enderecadas através da pergunta aberta e pelo valor médio de satisfacdo dos clubes de 4,45.

Podemos concluir, que o valor de 4,45 apurado como valor médio de satisfacdo dos clubes
participantes em quadros competitivos nacionais de regularidade anual, referente a sua relacéo
com a DRD, calculado a partir de todos os inquéritos aplicados, numa escala de 1 a 5, sendo o
valor 1 correspondente ao grau de satisfacdo mais baixo, supera o objectivo definido de atingir um

valor de satisfacdo igual ou superior a 3.
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8. SUGESTOES

Realizacdo de um inquérito bianual aos clubes sobre o grau de satisfacdo da relacdo com a DRD.
Preenchimento on-line do inquérito pelos clubes.

Fazer coincidir, na elabora¢é@o do questionario, o nivel 3 com o indicador “satisfeito”.

Ponderar, a sugestdo apresentada por um clube, no sentido de introduzir, paulatinamente, o
preenchimento on-line de documentos pelos clubes.
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