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1. INTRODUGAO

‘ RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS MUNICIPES

Os inquéritos de avaliagdo da satisfagdo dos clientes/utentes foram colocados na pagina de internet do Municipio e em
circulagdo em novembro e dezembro de 2015, tendo-se obtido um total de 67 respostas.
O presente relatério pretende efetuar o tratamento dos dados, de forma a serem encetadas as a¢des de melhoria dele

decorrente.

2. A IMPORTANCIA DE MEDIR A SATISFACAO DOS CLIENTES

O foco no cliente é um principio da norma ISO 9001. A medicdo de satisfacdo dos clientes é um requisito explicito no ponto
8.2.1., que recomenda:

“.. a organizagGo deve monitorizar a informacdo relativa a percegdo do cliente
quanto a organizagdo ter ido ao encontro dos seus requisitos. Os métodos para

obtengdo e uso dessa informagdo devem ser determinados.”

Ainda no ambito da ISO 9001, a medi¢do da satisfacdo dos clientes, é, também, uma das entradas para a revisdo pela
gestdo (requisito 5.6.2), denominada de “retorno da informagdo do cliente”. O retorno da informagdo do cliente é, assim,

um elemento importante na analise critica efetuada pela Gestdo de Topo, indo ao encontro da melhoria continua.

3. OBIETIVOS

Este documento foi elaborado com o propdsito de dar resposta aos seguintes objetivos:
a) Conhecer o grau de satisfacdo dos clientes;
b) Recolher oportunidades de melhoria;

c) Introduzir melhorias nos processos de trabalho, de forma a aumentar o grau de satisfagdo dos clientes.

4. METODOLOGIA

O Questiondrio de Satisfagdo dos Cidaddos versou um conjunto de tematicas relativas a forma como o municipe perceciona

o servi¢o, de modo a aferir o seu grau de satisfacao.

A recolha dos dados do questionario foi efetuada, na sua maioria, nas divisGes de atendimento ao publico, quando os
clientes acediam a estes servigos para resolucdo dos seus pedidos. O questionario esta também disponivel on-line no site

do Municipio.

O questionario teve natureza confidencial, possuindo apenas um campo para caracterizagdo sécio-demografica dos

inquiridos.
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A escala aplicada foi de 1 a 4, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel “Mau”, 2 “A melhorar”, 3 “Aceitavel”, 4 “Bom”. O

‘ RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS MUNICIPES

guestionario possuia, ainda, o campo de resposta “Sem Opinido”, para aqueles que ndo opinassem sobre eventual critério

de avaliagdo.

5. ANALISE

Passa-se, de seguida, a efetuar uma andlise das respostas a cada critério de avaliagdo constante do questionario.

Apresentou-se graficamente os resultados obtidos dos municipes.

5.1. CARACTERIZAGAO DA POPULACAO

Foram contabilizados 67 questionarios, sendo 53,7% dos inquiridos pessoas do sexo masculino e 46,3% do sexo feminino.
Aidade média dos inquiridos (29,9%), situa-se na faixa etdria dos [31 — 40 anos]; 29,9 % possui como habilitagdes literdrias
até ao 122 ano. No que diz respeito aos servigos visitados estes foram: atendimento ao publico — balcdo Unico com 21
respostas que correspondem a 31,3% da amostra, Servicos de Aguas e Saneamentos com 4 respostas correspondestes a
6% da amostra, Obras Particulares com 7 respostas que corresponde a 10,4% da amostra, Obras publicas com 5 resposta
que correspondem a 7,5% da amostra, tesouraria com 1 resposta que corresponde a 1,5% da amostra, Contabilidade com
1 resposta que corresponde a 1,5% da amostra, Recursos Humanos com 1 resposta que corresponde a 1,5% da amostra,
Acdo Social com 18 respostas que corresponde a 26,9% da amostra, Cultura com 2 Respostas que correspondem a 3% da
amostra e outros com 7 respostas correspondentes a 10,4% da amostra.

Para a elaboragdo do questionario foram criados os seguintes grupos: Informacdo Pessoal, Servigo Visitado, Espaco Fisico

e Atendimento.
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5.2. AsPETOS FisIcos

5.2.1. Limpeza do Espago

Limpeza do espaco (67 respostas)

@ Bom

@ Aceitavel

@ A melhorar
® Mau

@ Sem opinido

Em relagdo a limpeza do espago os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de Mogadouro
estdo bastante satisfeitos, pois 39 responderam que a limpeza do espago é Boa que corresponde a 58,2% da amostra e
21 responderam que a limpeza do espaco estava aceitavel que corresponde a 31,3% da amostra.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,46 (na escala de 0 a 4) o que significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos.

5.2.2. lIdentificagdo dos Funcionarios

Identificacdo dos funcionarios (67 respostas)

@ Bom

20,9% @ Aceitavel

& A melhorar
® Mau

@ Sem opinido

Em relagdo a identificagdo dos funcionarios, os municipes e utentes dos servigcos oferecidos pela Camara Municipal de
Mogadouro estdo bastante satisfeitos, pois 45 responderam que a identificagdo dos funciondrios é boa, o que corresponde

a 67,2% da amostra, 14 responderam que a identificagdo dos funcionarios era aceitdvel que corresponde a 20,9% da
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amostra, 4 pessoas responderam mau que corresponde a 6% da amostra e outras 4 pessoas responderam “a melhorar”
que corresponde a 6% da amostra.
Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,49 o que significa que os Municipes estdo bastante satisfeitos com a

identificagdo dos funcionarios.

5.2.3. Sinalética

Sinalética dos servigos (67 respostas)

@® Bom

® Aceitavel

@ A melhorar
® Mau

@ Sem opinido

Em relagdo a sinalética dos servigos prestados, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara Municipal
de Mogadouro estdo satisfeitos, pois 40 responderam que a sinalética é “Bom”, o que corresponde a 59,7% da
amostra, 13 responderam que a sinalética é “Aceitdvel” que corresponde a 19,4% da amostra, 11 pessoas
responderam “A melhorar” que corresponde a 16,4% da amostra e 3 pessoas responderam “Mau” que corresponde
a 4,5% da amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,34 o que significa que na perce¢do dos Municipes a sinalética esta

aceitavel.
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5.2.4. Espaco fisico disponivel

Espaco fisico disponivel (67 respostas)

@ Bom

@ Aceitavel

& A melhorar
® Mau

@ Sem opinido

Em relagdo ao espaco fisico disponivel para atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara
Municipal de Mogadouro estdo satisfeitos, pois 35 responderam que o espago fisico disponivel para atendimento é
“Bom” o que corresponde a 52,2% da amostra, 16 responderam que o espaco fisico disponivel para atendimento era
“Aceitdvel” que corresponde a 23,9% da amostra, 13 responderam “A melhorar” que corresponde a 19,4% da
amostra, 3 responderam “Mau” que corresponde a 4,5% da amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,24 o que significa que os Municipes consideram o espaco fisico

aceitavel.

5.3. CORTESIA/EMPATIA

5.3.1. Cortesia do Atendimento

Cortesia do atendimento (67 respostas)

® Bom

@ Aceitavel

@ A melhorar
® Mau

@ Sem opinido
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Em relagdo a cortesia do atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de
Mogadouro estdo bastante satisfeitos, pois 55 responderam que a cortesia do atendimento é “Bom”, o que
corresponde a 82,1% da amostra, 5 responderam “Aceitavel” que corresponde a 7,5% da amostra, 4 responderam “A
melhorar” que corresponde a 6% da amostra, 3 responderam “Mau” que corresponde a 4,5% da amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,66 o que significa que os Municipes consideram que os funcionarios

sdo simpaticos no atendimento prestado.

5.3.2. Clareza do Atendimento

Clareza do atendimento (67 respostas)

@ Bom
@ Aceitavel
A melhorar
® Mau
@ Sem opinido

Em relagdo 4 clareza do atendimento, os municipes e utentes dos servicos oferecidos pela Camara Municipal de
Mogadouro estdo bastante satisfeitos, pois 51 responderam que a clareza do atendimento é “Boa” o que corresponde

IM

a76,1% da amostra, 7 responderam que a clareza do atendimento é “Aceitavel” que corresponde a 10,4% da amostra,
6 responderam “A melhorar” que corresponde a 9% da amostra, 3 responderam “Mau” que corresponde a 4,5% da
amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,58 o que significa que os Municipes consideram que os funciondrios

sdo bastante claros no esclarecimento das questGes que lhes sdo apresentadas no atendimento.
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5.3.3. Tempo de espera para atendimento

Tempo de espera para atendimento (67 respostas)

@ Bom

@ Aceitavel

@ A melhorar
@ Mau

@ Sem opinido

Em relagdo ao tempo de espera para atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara
Municipal de Mogadouro estdao bastante satisfeitos, pois 43 responderam “Bom” o que corresponde a 64,2% da
amostra, 16 responderam “Aceitdvel” que corresponde a 23.9% da amostra, 5 responderam “A melhorar” que
corresponde a 7,5% da amostra, 2 responderam “Mau” que corresponde a 3% da amostra e 1 respondeu “Sem
opinido” que corresponde a 1,5% da amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,51 o que significa que o tempo de espera para atendimento é bom.

5.3.4. Tempo de resposta as SolicitagGes

Tempo de resposta as solicitacdes (67 respostas)

@ Bom

@ Aceitavel

@ A melhorar
® Mau

@ Sem Opinido

Em relagdo ao tempo de resposta as solicitagbes, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara

Municipal de Mogadouro estdo satisfeitos, pois 39 responderam “Bom” o que corresponde a 58,2% da amostra, 13
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responderam “Aceitavel” que corresponde a 19,4% da amostra, 9 responderam “A melhorar” que corresponde a
13,4% da amostra, 4 responderam “Mau” que corresponde a 6% da amostra e 2 responderam “Sem opinido” que
corresponde a 3% da amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,30 o que significa que a satisfacdao doa Municipes relativamente ao

tempo de resposta as solicitagGes é aceitavel.

5.3.5. InformacgGes dadas pelos servigos

Informacdes prestadas no atendimento (67 respostas)

@® Bom
@ Aceitavel
A melhorar
® Mau
@ Sem opinido

Em relacdo a informacdo dada pelos servigos, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara Municipal
de Mogadouro estdo bastante satisfeitos, pois 50 responderam “Bom” o que corresponde a 74,6% da amostra, 10
responderam “Aceitavel” que corresponde a 14,9% da amostra, 4 responderam “A melhorar” que corresponde a 6%
da amostra, 2 responderam “Mau” que corresponde a 3% da amostra e 1 respondeu “Sem opinido” que corresponde
a 1,5% da amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,65, o que significa que a opinido dos Municipes é Boa relativamente

as informacgdes prestadas pelos servigos.
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5.3.6. Horario do atendimento
Horario do atendimento (67 respostas)

@ Bom
@ Aceitavel
& A melhorar
® Mau

@ Sem opinido

Em relacdo ao horario do atendimento, os municipes e utentes dos servicos oferecidos pela Camara Municipal de
Mogadouro estdo bastante satisfeitos, pois 53 responderam “Bom” o que corresponde a 79,1% da amostra, 10
responderam “Aceitavel” que corresponde a 14,9% da amostra, 2 responderam “A melhorar” que corresponde a 3%
da amostra e 2 responderam “Mau” que corresponde a 3% da amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,7, o que significa que os Municipes consideram o horario de

atendimento Bom.

5.3.7. Simplificagdo dos Requerimentos

Os requerimentos sdo simples e compreensiveis? (67 respostas)

@ Bom

@ Aceitavel

@ A melhorar
@ Mau

@ Sem opiniéo

*'A

Em relagdo a simplificagdo de requerimentos, os municipes e utentes dos servigcos oferecidos pela Camara Municipal

de Mogadouro estdo satisfeitos, pois 37 responderam “Bom” o que corresponde a 55,2% da amostra, 12 responderam

“Aceitavel” que corresponde a 17,9% da amostra, 9 responderam “A melhorar” que corresponde a 13,4% da amostra,
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3 responderam “Mau” que corresponde a 4,5% da amostra e 6 responderam “Sem opinido” que corresponde a 9% da
amostra.
Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,36, o que significa que os Municipes consideram os requerimentos

aceitaveis.

5.3.8. Formularios disponiveis no Website

Os formularios disponiveis na Pagina de Internet do Municipio: (67 respostas)
@® Bom
@ Aceitavel
A melhorar
® Mau
@ Sem opinido

Em relagdo aos formularios disponiveis no website, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara

Municipal de Mogadouro estdo satisfeitos, pois 24 responderam “Bom” o que corresponde a 35,8% da amostra, 16

IM

responderam “Aceitavel” que corresponde a 23,9% da amostra, 7 responderam “A melhorar” que corresponde a
10,4% da amostra, 4 responderam “Mau” que corresponde a 6% da amostra e 16 respondeu “Sem opinidao” que
corresponde a 23,9% da amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,17, o que significa que os formularios disponiveis no web site sdo

aceitaveis.

5.3.9. Informacdes disponiveis na Pagina de Internet do Municipio

As informacodes disponiveis na Pagina de Internet do Municipio: (67 respostas)

® Bom

10.4% @ Aceitavel
A melhorar
® Mau
@ Sem opinido
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Em relagdo as informagdes disponiveis no website, os municipes e utentes dos servicos oferecidos pela Camara
Municipal de Mogadouro estdo satisfeitos, pois 24 responderam “Bom” o que corresponde a 35,8% da amostra, 16
responderam “Aceitavel” que corresponde a 23,9% da amostra, 8 responderam “A melhorar” que corresponde a
11,9% da amostra, 7 responderam “Mau” que corresponde a 10,4% da amostra e 12 responderam “Sem opinido” que
corresponde a 17,9% da amostra.

Esta pergunta teve uma média de respostas de 3,04, o que significa que os Municipes consideram as informagses

disponiveis na pagina de internet aceitaveis.

5.4. SATISFACAO GLOBAL

Estamos, como tal, perante uma avaliagdo bastante positiva dos servigos, podendo, no entanto ser melhorada.

A média global é de 3.43 (escala 0 a 4).
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6. CONCLUSOES FINAIS
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De forma a poder ser efetuada uma implementagdo das acdes de melhoria baseada numa abordagem adequada e
consistente, deverao ser analisados os resultados esperados, com o propdsito de monitorizar e avaliar o nivel de satisfagdo
atingido pela aplicagdo do instrumento de recolha de dados, bem como considerados os diferentes cendrios para esta
implementagdo ser concretizada com sucesso. Assim, de seguida se elencam os resultados com maior relevancia para este

relatério, nomeadamente, os que promoveram o cumprimento com sucesso das metas pré-definidas.
1) Todas as respostas obtiveram pontuagdo positiva.

2) Todos os critérios obtiveram como média das respostas avaliagdo igual ou superior a 3. Neste sentido, terdo que ser
consideradas as respostas obtidas como representativas de uma avaliagdo positiva dos servigos prestados, na sua

globalidade.

3) Pontos fortes (média superior a 3,6): Cortesia no atendimento, Informagdes dadas pelos servigos e Hordrio do
atendimento. Os pontos fortes referidos ndo implicam que a entidade ndo proporcione aos seus colaboradores a¢des de

formacdo que aumentem ou mantenham a qualidade dos servicos demonstrada.

4) Pontos “menos fortes”: Pensa-se que a baixa classificagdo obtida para o critério — Formuldrios disponiveis no Website
e Informacgdes disponiveis no Website - se deve ao facto de uma grande parte da populagdo inquirida ser Reformada e
Doméstica, populagdo, esta, ndo tdo aderente a utilizacdo das tecnologias de informacdo. Da analise dos resultados
apresentados nos critérios referidos, verificam-se pontuagdes com pouca significancia, uma vez que sdo colmatadas pela

avaliagao global dos servigos, com pontuagdes acima da média.

5) Agdes de melhoria decorrentes das conclusdes apresentadas:

a. Melhoramento da pagina de internet do Municipio.

De realgar que as a¢des de melhoria apresentadas ndo sao estanques, pelo que se recomenda, ainda, a realizagdo de outras

acOes que, de uma forma geral, possam melhorar ou manter a qualidade dos servigos prestados pela instituigao.

7. RECOMENDAGOES

De forma a poder ser realizada uma intervencdo mais proficua, recomenda-se que os resultados dos questionarios sejam
divulgados a todos os colaboradores e municipes/utentes, nomeadamente através da intranet e do site do Municipio,

salvaguardando o anonimato e a confidencialidade dos mesmos.

Mogadouro, 31 de Dezembro de 2015
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