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1. INTRODUCAO

Os inquéritos de avaliagdo da satisfacdo dos clientes/utentes foram colocados na pagina de internet do Municipio e
disponiveis desde janeiro de 2022 até abril de 2022, tendo-se obtido um total de 93 respostas.
O presente relatério pretende efetuar o tratamento dos dados, de forma a serem encetadas as agdes de melhoria dele

decorrente.

2. AIMPORTANCIA DE MEDIR A SATISFAGAO DOS CLIENTES

O foco no cliente é um principio da norma ISO 9001. A medigdo de satisfagdo dos clientes é um requisito explicito no ponto
8.2.1,, que recomenda:
“.. obter retorno de informag¢do dos clientes relativa a produtos e servigos,

incluindo reclamagdes.”

Ainda no dmbito da ISO 9001, a medicdo da satisfagdo dos clientes, é, também, uma das entradas para a revisdo pela
gestdo (requisito 9.3.2), denominada de “satisfagdo do cliente e retorno da informacgao de partes interessadas relevantes”.
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 satisfagdo dos clientes;
b) Recolher oportunidades de melhoria;

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

4. METODOLOGIA

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

o servigo, de modo a aferir o seu grau de satisfacdo.
A recolha dos dados do questiondrio foi efetuada, na sua maioria, on-line no site do Municipio e nas divisGes de
atendimento ao publico, quando os clientes acediam a estes servigos para resolucdo dos seus pedidos e esteve também

disponivel na versdo papel.

O questiondrio teve um campo para caracterizagdo sociodemografica dos inquiridos, foi dada a possibilidade de preencher

Ou N30 0 seu nome.
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A escala aplicada foi de 1 a 4, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel “Nao Satisfaz”, 2 “Satisfaz”, 3 “Bom” e 4 “Excelente”.

5. ANAUSE

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. CARACTERIZAGCAO DA POPULAGAO

Foram contabilizados 93 questiondrios relativos aos seguintes servicos: Atendimento ao Publico, Servigos Técnicos de
Obras Particulares, Aguas/Saneamento, Taxas e Licengas Diversas.

Para a elaboracdo do questionario foram criados os seguintes grupos: Aspetos Fisicos e Atendimento.

6. AsPETOS Fisicos

6.1.1. Limpeza do Espago

2.1 - Limpeza do espago

0%
| 2%

13%

85%

® | - Nio satisfaz ~ ® 2 - Satisfaz 3-Bom =4 - Excelente

Em relagdo a limpeza do espago os municipes e utentes dos servicos oferecidos pela Camara Municipal de Vinhais estdo
muito satisfeitos, pois 85% responderam que a limpeza do espago é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,83 (na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo muito satisfeitos

com a limpeza do espaco.
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6.1.2. Espaco Fisico Disponivel

2.2 - Espaco f{isico disponivel

0%  10%

43%

® | - Naosatisfaz  ®2 - Satistarz 3-Bom ®4d- Excelente
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Em relagdo ao espaco fisico disponivel, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Cimara Municipal de Vinhais

estdo bastante satisfeitos, pois 43% responderam que este parametro é excelente.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,33 (na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos com o espaco fisico disponivel.

6.2. ATENDIMENTO

6.2.1. Cortesia do Atendimento

Cortesia do atendimento
0% . 0%

83%

® | - Ndo satisfaz  ® 2 - Satisfaz 3-Bom =4 - Excelente

Em relagdo a cortesia do atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela CAmara Municipal de Vinhais

estdo muito satisfeitos, pois 83% responderam que a cortesia do atendimento é excelente, e os restantes 17%

responderam que a cortesia no atendimento era boa.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,83 (na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo muito

satisfeitos.
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6.2.2. Clareza no Atendimento

Clareza do atendimento
0% 0%

m| - Njo satustas  ®2 - Salistar 3-Bom ®4- Excelente

Em relagdo a clareza no atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de Vinhais
estdo bastante satisfeitos, pois 75% responderam que a clareza no atendimento é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,75 (na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos.

6.2.3. Tempo de Espera para Atendimento

Tempo de espera para atendimento
~0%

81%

B - Nao satistas ®2 - Satisfarz 3-Bom  ®4- Excelente

Em relagdo ao tempo de espera para atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal
de Vinhais est3o bastante satisfeitos, pois 81% responderam que a cortesia do atendimento é excelente, os restantes 19%
consideram este parametro bom.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,81 (na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos.
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6.2.4. Tempo de Resposta as Solicitagbes

Tempo de resposta as solicitagoes
0%, 0%

18%

82%

|| - Nao satistuz - ®2 - Sauslaz 3-Bom m®4- Excelente

Codigo:
PG.01-IM.05.00

Em relagdo ao tempo de resposta as solicitagBes, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal

de Vinhais estdo bastante satisfeitos, pois 82% responderam que o mesmo € excelente, e os restantes 18% responderam

que é bom.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,82 (na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos.

6.2.5. Servigo Prestado sem Erros

Servico prestado sem erros

0%

51%

® | - Nio satistaz ®2 - Sauslaz 3-Bom ®4- Excelente

Em relagdo ao servigo prestado sem erros, os municipes e utentes dos servicos oferecidos pela Camara Municipal de

Vinhais estdo bastante satisfeitos, pois 51% responderam que o mesmo é excelente, 28 % responderam estar satisfeitos e

os restantes 21 % percecionaram o pardmetro como bom.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,23 (na escala de 1 a 4} o que significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos.
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6.2.6.

Simplicidade dos Requerimentos

-

Simplicidade dos requerimentos
0% - 0%

59%

|| - Nao sanslaz - ®2 - Satistas 3-Bom ®4-Excelente
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Em relagdo a simplicidade dos requerimentos, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de

Vinhais estdo bastante satisfeitos, pois 59% responderam ser excelente, os restantes 41% responderam ser bom.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,59 {(na escala de 1 a 4) o gue significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos com a simplicidade dos requerimentos.

6.2.7.

Horarios de Atendimento

Os horarios de atendimento
3% 0%

51% { 46%

m i - Nio sutistaz ®2 - Satisfas i-Bom  @4d - Excelente

Em relagdo aos horéarios de atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de Vinhais

estdo bastante satisfeitos, pois 51% responderam que o horario de atendimento era excelente e 46% responderam que

era bom e os restantes 3% percecionam o pardmetro como nao satisfeitos.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,44 {na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos.
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CONCLUSOES FINAIS

De forma a poder ser efetuada uma implementacdo das agbes de melhoria baseada numa abordagem adequada e
consistente, deverio 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 cenarios para esta
implementacdo ser concretizada com sucesso. Assim, de seguida se elencam os resultados com maior relevancia para este
relatdrio, nomeadamente, os que promoveram o cumprimento com sucesso das metas pré-definidas.

1) Todas as respostas obtiveram pontuagdo positiva, tendo sido registada uma avaliagdo média global de 3,62.

2) Todos os critérios obtiveram como média das respostas avaliagdo igual ou superior a 3,23. Neste sentido, terdo de ser
consideradas as respostas obtidas como representativas de uma avaliagdo positiva dos servigos prestados, na sua
globalidade.

3) A “Cortesia do atendimento” (média de 3,83), e a “Limpeza do espago” (média de 3,83) foram as questdes que obtiveram
respostas mais elevadas.

4) Os pontos que obtiveram pontuagdes inferiores foram os “Servigo prestado sem erros” (média de 3,23) e o “Espago
fisico disponivel” {média de 3,33).

5) AgBes decorrentes das conclusBes apresentadas:

As pontuacgdes observadas ao longo dos anaos anteriores ndo nos permitem verificar uma tendéncia de respostas negativas,
pelo contrério, em referéncia ao ano de 2020 houve uma média global de respostas de 3,61, sendo que em 2021 registou
um ligeiro aumento para 3,63. No ano de 2022 houve uma ligeira descida para 3,62, uma vez gue ndo é significativa ndo
sdo tomadas agbes para mitigar este decréscimo.

Pela incidéncia de menores pontuagdes no pardmetro “Servigo prestado sem erros” sugere-se que 0S Processos

responsaveis por tramitacio para produgio de uma resposta a0 municipe possam ser mais objetivos e certeiros na sua

atuagao.

A perceg3o dos trabalhadores do atendimento indica que os mesmos municipes sdo atendidos diversas vezes ao longo do
ano. Como cada municipe representa um caso de estudo para a definigdo do universo. Durante o periodo de decurso do
questionario (janeiro de 2022 até abril de 2022) decorreram 1747 atendimentos. Tendo sido inquiridos 93 municipes, a
resposta ao inquérito tem uma representatividade de 5,32%.

Uma amostra com esta representatividade permite-nos tirar conclusdes com alguma fiabilidade, contudo pretende-se que

nos préximos anos a representatividade seja superior.

7. RECOMENDACOES

De forma a poder ser realizada uma intervengdo mais proveitosa, recomenda-se que os resultados dos questiondrios sejam
divulgados a todos os colaboradores e municipes/utentes, nomeadamente através do site do Municipio, salvaguardando

o anonimato e a confidencialidade dos mesmos.

Vinhais, 08 to de 2023
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