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1. [NTRODUCAO

Os inquéritos de avaliagdo da satisfagdo dos clientes foram colocados na pagina de internet do Municipio e disponiveis
desde novembro de 2022 até dezembro de 2022, tendo-se obtido um total de 94 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 SATISFAGAO 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:
“... obter retorno de informagdo dos clientes relativa a produtos e servigos,

incluindo reclamacgdes.”

Ainda no ambito da I1SO 9001, a medi¢do da satisfagdo dos clientes, é, também, uma das entradas para a revisdo pela
gestdo (requisito 9.3.2), denominada de “satisfacdo do cliente e retorno da informacdo de partes interessadas relevantes”.
O retorno da informagdo do cliente é, assim, um elemento importante na anélise critica efetuada pela Gestdo de Topo,

indo ao encontro da melhoria continua.

3. OsBJETIVOS

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

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

4., METODOLOGIA

O Questionario de Satisfagdo dos utilizadores versou um conjunto de tematicas relativas a forma como o cidadao

perceciona o servigo, de modo a aferir o seu grau de satisfagao.

A recolha dos dados do questionario foi efetuada, na sua maioria, on-line no site do Municipio e nas divisdes de

atendimento ao publico, quando os clientes acediam a estes servigos para resolugdo dos seus pedidos e esteve também

disponivel na vers3o papel.

O questionario teve um campo para caracterizagao 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 “N&o Satisfaz”, 2 “Satisfaz”, 3 “Bom” e 4 “Excelente”.

5. ANALISE
Passa-se, de seguida, a efetuar uma andlise das respostas a cada critério de avaliagdo constante do questionério.
Apresentou-se graficamente os resultados obtidos dos utilizadores.

5.1. CARACTERIZAGAO DA POPULAGAO

Foram contabilizados 94 questiondrios, para a elaboragdo do questionario foram criados os seguintes grupos: Servigo,

Aspetos Fisicos e Atendimento.

6. SERVICO

6.1. SERVICO

1.2 Servigo

s | - Niosaustaz =2 - Satslaz 3-Bom »4- Excelente

Em relagdo ao servigo os utilizadores dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de Vinhais estdo muito satisfeitos,
pois 65,96% responderam que o servigo é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,43 {(na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo muito

satisfeitos com o servigo.
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7. ASPETOS FisicOs

7.1. LimPEZA DO ESPACO

2.1 Limpeza do espaco

0.00% ¢354

6.38%

* | - Niosatislaz =2 -Satislaz «3-Bom =4 - Excelente

Em relacdo a limpeza do espacgo os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de Vinhais estdo muito
satisfeitos, pois 87,23% responderam que a limpeza do espaco é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,81 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo muito

satisfeitos com a limpeza do espaco.

7.2. CONFORTO

2.2 Conlorto

0.00%

= | - Niosatistaz = 2 - Satisfaz 3-Bom  =d-Excelente

Em relagdo ao conforto os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cimara Municipal de Vinhais estdo bastante satisfeitos,
pois 74,47% responderam que este pardmetro é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,62 {na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos com o espaco fisico disponivel.
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7.3. ILUMINAGAO

2.3 lluminacgao

0.00% 6.38%

= | - Njo satistaz =2 - Satistars 3-Bom =4 - Excelente

Em relagdo a iluminag3o, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de Vinhais estdo muito satisfeitos,
pois 60,64% responderam que a iluminacdo é excelente, e os restantes responderam que a iluminagdo era satisfaz ou boa.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,54 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo muito

satisfeitos com a iluminagdo.

7.4. TEMPERATURA

2.4 Temperaltura

0.00% 6.38%

= | - Nio satisfaz = 2 - Satistaz i-Bom =4 - Eacelente

Em relagdo a temperatura, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de Vinhais estdo bastante
satisfeitos, pois 76,60% responderam que a temperatura é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,70 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos com a temperatura.
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7.5. CONFORTO DO MOBILIARIO

2.5 Conforto do mobiliario

0.00% 6.38%

EN0\77%

= | - Niosatistaz = 2 - Sutistaz 3-Bom o« 4- Excelente

Em relagdo ao conforto do mobilidrio, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de Vinhais estdo
bastante satisfeitos, pois 80,85% responderam que o conforto do mobiliario é excelente, os restantes consideram este
pardmetro bom ou satisfaz.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,74 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos com o conforto do mobiliario

7.6. ACESSIBILIDADES

2.6 Acessibilidades

0.00%

= | - Nio satislaz = 2 - Saustay 3-Bom =4 -Excelente

Em relacdo as acessibilidades, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cimara Municipal de Vinhais estdo bastante
satisfeitos, pois 71,28% responderam que o mesmo é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,59 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos com as acessibilidades.
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7.7. CORTESIA NO ATENDIMENTO

2.7 Cortesia no atendimento

= | - Ndosatistaz = 2 - Satistaz i-Bom =4 - Excelente

Em relacdo & cortesia no atendimento os utilizadores dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de Vinhais estdo
bastante satisfeitos, pois 76,60% responderam que o mesmo é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,60 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.

7.8. ACESSIBILIDADE E CLAREZA DAS INFORMAGOES

2.8 Acessibilidade e clareza das informagoes

0.00%

« } - Nio sanstaz =2 - Satisfar 3-Bom =4 Excelente

Em relagdo a acessibilidade e clareza das informagdes os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de
Vinhais est3o bastante satisfeitos, pois 75,53% responderam ser excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,64 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos com a acessibilidade e clareza das informagdes.
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7.9. TEMPO DE ESPERA

2.9 Tempo de espera

0.00%

= | - Nao saustaz =2 - Sauslaz 3-Bom =4 - Excelente

Em relacdo ao tempo de espera, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de Vinhais estdo bastante
satisfeitos, pois 59,57% responderam que o tempo de espera era excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,41 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.

7.10 HORARIOS DE ATENDIMENTO

2.10 Os horarios de atendimento

5.32%

. 6.38%

6.38"¢

I - Ndo saustaz =2 - Saustaz 3-Bom =4 - Excelente

Em relagdo aos hordrios de atendimento, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de Vinhais estdo
bastante satisfeitos, pois 81,91% responderam que o tempo de espera era excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,65 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.
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7.11DIVERSIDADE DOS ESPETACULOS

2.11 Diversidade dos espetdculos

« | - Nio satistuz = 2 - Sanstaz 3-Bom =4-Excelente

Em relagdo a diversidade dos espetdculos, os utilizadores dos servigos oferecidos pela CAmara Municipal de Vinhais estdo
bastante satisfeitos, pois 75,53% responderam que a diversidade dos espetaculos era excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,52 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.

7.12QUALIDADE DOS ESPETACULOS

2.12 Qualidade dos espetdculos

= | - Nio satistuz = 2 - Satistaz - Bom  =d- Excelente

Em relacdo a qualidade dos espetéculos os utilizadores dos servigcos oferecidos pela Cimara Municipal de Vinhais estdo
bastante satisfeitos, pois 47,87% responderam que a qualidade dos espetaculos era excelente, 40,43 % responderam que
era boa, 6,28 % responderam que era satisfaz e 5,32 % responderam ser ndo satisfaz.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,31 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.
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7.13PREGO DOS BILHETES

2.13 Prego dos bilhetes

0.00% 6.38%

= | - Nio satistaz = 2 - Saustaz - Bom =4 - Excelente

Em relagdo ao prego dos bilhetes, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de Vinhais estdo bastante
satisfeitos, pois 64,89% responderam que era excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,59 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos com o preco dos bilhetes.

7.14INFORMAGAO DOS CARTAZES

2.14 Informacao dos cartazes

0.00% 0.00%

| - Niao satistaz = 2 - Satistaz - Bom =4 - Excelente

Em relagdo a informacdo dos cartazes, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de Vinhais estdo
bastante satisfeitos, pois 87,23% responderam que era excelente, os restantes 12,77% responderam ser boa.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,87 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.
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7.15DISTRIBUIGAQ DOS CARTAZES

2.15 Distribuicao dos cartazes

0.00% 06.38%

23.40%

-

| - Nio satistazs = 2 - Satistaz 3-Bom =4 - Excelente

Em relagdo a distribuigdo dos cartazes, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de Vinhais estdo
bastante satisfeitos, pois 70,21% responderam que a distribuicdo dos cartazes era excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,64 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.

7.16CONTEUDO DAS REDES SOCIAIS

2.16 Conteudos nas redes sociais

5.32% 0.00¢%

| - Nao satistaz = 2 - Sastars 3-Bom =4 - Excelente

Em relagdo ao contetdo das redes sociais, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cimara Municipal de Vinhais estao
bastante satisfeitos, pois 65,96% responderam que o contetido era excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,55 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.
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7.17 AGENDA DE PROGRAMAGAO

2.17 Agenda de programacao

0.00% —_0.00%

35,119

= | - Nio satistuz = 2 - Satistarz i-Bom =4 - Excelente

Em relagdo a agenda de programagdo, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cidmara Municipal de Vinhais estdo
bastante satisfeitos, pois 64,89% responderam que a agenda de programacdo é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,65 {na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.

7.18 QUALIDADE DA COLEGAO DE LIVROS (SALA DE LEITURA)

2.18 Qualidade da colecdo de livros (Sala de
leitura)

5.32¢ 0.00%

V2715

= | - Nio satistaz = 2 - Satisfaz i-Bom =4 - Excelente

Em relagdo a qualidade da colegdo de livros, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Cadmara Municipal de Vinhais estdo
bastante satisfeitos, pois 81,91% responderam que a colegdo é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,71 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos com qualidade da colecdo de livros.
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7.19DIVERSIDADE DOS TEMAS DISPONIVEIS (SALA DE LEITURA)

2.19 Diversidade dos temas disponiveis (Sala
de leitura)

15.96%

/

« | - Ndosatistuz = 2 - Satistaz 3-Bom =4 - Excelente

Em relagdo 3 diversidade dos temas disponiveis na sala de leitura, os utilizadores dos servigos oferecidos pela Camara
Municipal de Vinhais estdo bastante satisfeitos, pois 65,96% responderam que era excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,43 (na escala de 1 a 4) o que significa que os utilizadores estdo bastante

satisfeitos.
CONCLUSOES FINAIS

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

1) Todas as respostas obtiveram pontuag&o positiva, tendo sido registada uma avaliacdo média global de 3,60.

2) Todos os critérios obtiveram como média das respostas avaliagdo igual ou superior a 3,31. Neste sentido, terdo que ser
consideradas as respostas obtidas como representativas de uma avaliagdo positiva dos servigos prestados, na sua
globalidade.

3) A “Informacao dos cartazes” (média de 3,87) e a “Limpeza do espago” (média de 3,81) foram as questdes que obtiveram
respostas mais elevadas.

4) O ponto que obtive pontuagdes inferiores foi a “Qualidade dos espetaculos” {média de 3,31).

5) AgBes decorrentes das conclusdes apresentadas:

Pela incidéncia de menores pontuacbes no parametro “Qualidade dos espetdculos” sugere-se que o tipo de espetaculos

bem como os temas abordados em cada um deles, seja revisto e melhorado.
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A percecdo dos trabalhadores do atendimento indica que os mesmos utilizadores sdo atendidos diversas vezes ao longo
do ano. Como cada utilizador representa um caso de estudo para a defini¢do do universo. Durante o periodo de decurso
do gquestionario (novembro de 2022 até dezembro de 2022) registaram-se 1469 utilizadores. Tendo sido inquiridos 107
utilizadores, a resposta ao inquérito tem uma representatividade de 7,28%.

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

nos proximos anos a representatividade seja superior.

8. RECOMENDAGOES

De forma a poder ser realizada uma interveng3o mais proveitosa, recomenda-se que os resultados dos questionarios sejam
divulgados a todos os colaboradores e utilizadores, nomeadamente através do site do Municipio, salvaguardando o

anonimato e a confidencialidade dos mesmos.

Vinhais, 05 de maio de 2023
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