’ »
dﬁc

mumcnho de

VINHAIS

RELATORIO
DE AVALIACAO DA

SATISFACAO DOS MUNICIPES
2025

Camara Municipal de Vinhais



GESTAQ, PLANEAMENTO E CONTROLO
Cadigo:
vlnﬁ'ﬁOAdis RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISEACAO DOS MUNICIPES g PG.01-IM.05.00
INDICE
1. INTRODUGAD .....vcuieerertresseeresecmesssesessssesessssessstssssssssssmssssssssssssssansssonssossassssnsnssssssns sesstsseseness sussssentesantessmmseesnes 3
2. A IMPORTANCIA DE MEDIR A SATISFAGAO DOS CLIENTES .uevurrerersererrirsessesessesissnsmsssssssesessessesessssessessssessenssesans 3
3. OBJETIVOS couuiitinnniineeiniiieininirtesiieiieiiiismimeessssisssssssesiosssssstssssessteettsnessstnmmmmeesasasassasssssesssnssssessnnensnmmaesesssssesssssssossors 3
4, IMIETODOLOGIA ...cooitritttstissiientniiiiissttissssssnrssssssasssenstesisssasansstessssssanensssssssessesseesssnsessesessssnaesesesssssassseessrnnsennens 3
5. ANALISE ...ovuveciriniscsiis st st s e sttt s s st b b ot a bR b e b e b e R e b b st e b e R b n A s e R renas a4
5.1. Caracterizagdo da POPUIACEAD ..uueeiieiiiitirir ittt nsenn s sste e senessssnressssesesssneesessesessnessesssssersssessasssnasnsnsnnss 4
6. ASPETOS FISICOS «.ouevvreuneciimiscsissssessssssessssessases s nssssessasss s ses st esss st sessensssasssssssssassssassssonsssssnssssssssssssassasaseses 4
6.1.1. LIMPEZA O ESPAGO. .. -eiutierierieiieietieestere et e et e st ae e esseeta e s e ess e tesebeeseesseesssaesebesstsaneesresnnssrte sneessensosessansnatesans 4
6.1.2. ESPAGO FISICO DISPONIVEL ...c.iiuiiiiiiiiiieierte ettt ettt sttt et st e e ss e rreersasesessessstosssaeseesesas 5
6.2. ATENUIMENTO ... e s an s sb b s o0t s e s anassssaessesseneesaranserseesssasanesessaneserasasorannesesnanes 5
6.2.1. Cortesia do ALENIMENTO c..oiiiiieteiie ettt se et e te st et e teete et e e eseesteesesreereesetsstensennesratesnn s 5
6.2.2. Clareza N0 ALENAIMENTO ..c..ciiiiteieetee ettt ettt ettt s tesbe et et e et e e e et e e ees e reesesrestessesssseesesses sresteansen 6
6.2.3. Tempo de Espera para ATENAIMENTO . ....cco ittt etr e sttt ee e teessaessensaeanees 6
6.2.4. Tempo de RESPOSTA 3S SONCITACOES ..evveiiveeeiireeeie ettt ettt et see ettt et e et e s s e st e e esneeeseseeseeseneneareen 7
6.2.5. SEIVICO PresSta0o SEM EITOS ..cioeiiiiieeiarieeietirteete s sttt seate et ae s e esiaeetaesaes esbeseaesesresseeeensseenssessssantessasssssseenesseness 7
6.2.6. Simplicidade d0oS REQUETTMENTOS «..cc.eiuiiiriiieei ettt et e e re e e eneer et s st are et sas et e aeseestebeseoensnnen 8
6.2.7. HOPArios de AtENIMENTO ..co.ei ittt e ettt ettt e et eaeereere s et e stesresteseserasterenesesnereseneons 8
7. RECOMENDAGOES ....cveovrvrverierieceessncsesessessssesesessessssansasssesesssssssstssismssassstssessssesosenssrssessnsssmasosessssnsssestossssansnesenn 9

Pégina2de9




" GESTAO, PLANEAMENTO E CONTROLO .
e 1 Cédigo:

municipi . . . PG.01-IM.05.00
\" ﬁ’ §0Ad€is - RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS MUNICIPES

1. INTRODUGAO

Os inquéritos de avaliacdo da satisfacdo dos clientes/utentes foram colocados na pagina de internet do Municipio e
disponiveis desde janeiro de 2024 até abril de 2024, tendo-se obtido um total de 93 respostas.
O presente relatério pretende efetuar o tratamento dos dados, de forma a serem encetadas as agbes de melhoria dele

decorrente.

2. A IMPORTANCIA DE MIEDIR A SATISFAGCAO DOS CLIENTES

0 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 informacdo dos clientes relativa a produtos e servicos,

incluindo reclamagbes.”

Ainda no dmbito da ISO 9001, a medicio 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 informag&o de partes interessadas relevantes”.
O retorno da informac3o do cliente &, assim, um elemento importante na andlise 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;

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

4. METODOLOGIA

O Questionério de Satisfac3o dos Cidad3os versou um conjunto de tematicas relativas a forma como o municipe perceciona

o servico, de modo a aferir o seu grau de satisfacdo.

A recolha dos dados do questionario foi efetuada, na sua maioria, on-line no site do Municipio e nas divisbes de
atendimento ao publico, quando os clientes acediam a estes servicos para resolugdo dos seus pedidos e esteve também

disponivel na versdo papel.

O questionério teve um campo para caracterizagido sociodemografica dos inquiridos, foi dada a possibilidade de preencher

ou nao o seu nome.
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A escala aplicada foi de 1 a 4, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel “N3o Satisfaz”, 2 “Satisfaz”, 3 “Bom” e 4 “Excelente”.

5. ANALISE

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

Apresentou-se graficamente os resultados obtidos dos municipes.

5.1. CARACTERIZACAO DA POPULACAO

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

Para a elaboragdo do questiondrio foram criados os seguintes grupos: Aspetos Fisicos e Atendimento.

6. AsPETOS Fisicos

6.1.1. Limpeza do Espaco

2.1 - Limpeza do espago

0%% 79

91%

1 -Nao satisfaz =2 - Satisfaz =3 -Bom =4 - Excelente

Em relacdo a limpeza do espago os municipes e utentes dos servicos oferecidos pela CAmara Municipal de Vinhais estdo
muito satisfeitos, pois 91,40% responderam que a limpeza do espaco é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,89 (na escalade 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo muito satisfeitos

com a limpeza do espago.

Pigina4de 9




;"ai  GESTAO, PLANEAMENTO E CONTROLO )
‘ . Cddigo:

i | . " - PG.01-IM.05.00
mvulnNCIhoAdis RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS MUNICIPES

6.1.2.  Espaco Fisico Disponivel

2.2 - Espaco fisico disponivel

0%  10%

44%

46%

E ] - Nio satisfaz ®2 - Satisfaz =3 -Bom =4 - Excelente

Em relac3o ao espaco fisico disponivel, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de Vinhais
est3o bastante satisfeitos, pois 44,09% responderam que este parametro é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,34 (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

2.3 - Cortesia do atendimento
0%. 0%

19%

81%

®1-Nao satisfaz =2 - Satisfaz =3 -Bom =4 - Excelente

Em relagdo a cortesia do atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Cdmara Municipal de Vinhais
estdo muito satisfeitos, pois 80,65% responderam que a cortesia do atendimento é excelente, e os restantes 19,35%

responderam que a cortesia no atendimento era boa.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,81 (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

2.4 - Clareza do atendimento
0%. 2%

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

Em relacdo a clareza no atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de Vinhais
estdo bastante satisfeitos, pois 72,04% responderam que a clareza no atendimento é excelente.
Este grupo de respostas teve uma média de 3,70 (na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos.

6.2.3. Tempo de Espera para Atendimento

2.5 - Tempo de espera para atendimento

83%

B | - Nio satisfaz ™2 - Satisfaz =3 -Bom B4 - Excelente

Em relacdo ao tempo de espera para atendimento, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela CAmara Municipal
de Vinhais estdo bastante satisfeitos, pois 82,80% responderam que a cortesia do atendimento é excelente, os restantes

17,20% consideram este parametro bom.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,83 (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 Solicitagdes

84%

B | - Ndo satisfaz  ®2 - Satisfaz

2.6 - Tempo de resposta as solicitagdes
0%

®4 - Excelente

Cédigo:
PG.01-IM.05.00

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

de Vinhais estdo bastante satisfeitos, pois 83,87% responderam que o mesmo é excelente, os restantes 15,05%

responderam que é bom e 1,08% responderam estar satisfeitos.

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

satisfeitos.

6.2.5. Servigo Prestado sem Erros

0%

58%

E | - Ndo satisfaz ®2 - Satisfaz

2.7 - Servigo prestado sem erros

®4 - Excelente

Em relagio ao servico prestado sem erros, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela Camara Municipal de

Vinhais est3o bastante satisfeitos, pois 58,06% responderam que o mesmo é excelente, 24,73 % responderam “Bom” e os

restantes 17,20 % responderam estar satisfeitos.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,41 (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

2.8 — Simplicidade dos requerimentos
0%, _1%

44%

55%

B | - Ndo satisfaz ®2 - Satisfaz =3 -Bom m4 - Excelente

Em relacdo a simplicidade dos requerimentos, os municipes e utentes dos servigos oferecidos pela CAmara Municipal de
Vinhais estdo bastante satisfeitos, pois 54,84% responderam ser excelente, os restantes 44,09% responderam ser bom e
1,08% demonstraram estar satisfeitos.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,54 (na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes estdo bastante

satisfeitos com a simplicidade dos requerimentos.

6.2.7. Horarios de Atendimento

2.9 - Os horarios de atendimento
1% 1%

51% 47%

B | - Ndo satisfaz ®2 - Satisfaz #3-Bom ™4 - Excelente

Em relagdo aos horarios de atendimento, os municipes e utentes dos servicos oferecidos pela Camara Municipal de Vinhais
estdo bastante satisfeitos, pois 50,54% responderam que o horario de atendimento era excelente, 47,31% responderam
que era bom, 1,08% percecionam o pardmetro como ndo satisfeitos e satisfeitos.

Este grupo de respostas teve uma média de 3,47 (na escala de 1 a 4) o que significa que os Municipes est3o bastante

satisfeitos.
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CONCLUSOES FINAIS

De forma a poder ser efetuada uma implementacdo das agdes 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 aplicacdo do instrumento de recolha de dados, bem como considerados os diferentes cenarios para esta
implementacao 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 pontuacéo positiva, tendo sido registada uma avaliagdo média global de 3,65.

2) Todos os critérios obtiveram como média das respostas avaliacdo igual ou superior a 3,34. Neste sentido, terdo de ser
consideradas as respostas obtidas como representativas de uma avaliagdo positiva dos servigos prestados, na sua
globalidade.

3) A “Limpeza do espaco” (média de 3,89), o “Tempo de espera para atendimento” (média 3,83) e o “Tempo de resposta
as solicitacBes” (média 3,83) foram as questdes que obtiveram respostas mais elevadas.

4) Os pontos que obtiveram pontuacdes inferiores foram os “Servico prestado sem erros” (média de 3,41) e 0 “Espago
fisico disponivel” (média de 3,34).

5) AcGes decorrentes das conclusdes apresentadas:

As pontuacdes observadas ao longo dos anos anteriores ndo nos permitem verificar uma tendéncia de respostas negativas,
pelo contrario, 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 que ndo € significativa ndo
s3o tomadas a¢des para mitigar este decréscimo, em 2023 houve um ligeiro aumento para 3,63, e em 2025 verificou-se
um novo aumento para 3,65.

Pela incidéncia de menores pontuacdes no parametro “Servico prestado sem erros” sugere-se que 0S Processos
responsaveis por tramitacdo para producdo de uma resposta ao municipe possam ser mais objetivos e certeiros na sua

atuagdo.

A percecdo 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 defini¢do do universo. Durante o periodo de decurso do
questionario (janeiro de 2024 até abril de 2024) decorreram 2605 atendimentos. Tendo sido inquiridos 93 municipes, a
resposta ao inquérito tem uma representatividade de 14,28%.

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

nos proximos anos a representatividade seja superior.

7. RECOMENDACOES
De forma a poder ser realizada uma intervencdo mais proveitosa, recomenda-se que os resultados dos questionarios sejam

divulgados a todos os colaboradores e municipes/utentes, nomeadamente através do site do Municipio, salvaguardando

Vinhais, 04 de junho de 2025

o anonimato e a confidencialidade dos mesmos.

/
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