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INTRODUCAO

Os inquéritos de avaliagdo da satisfacdo dos clientes/utentes foram colocados em circulagdo de Agosto a
Novembro/2014, tendo-se obtido um total de 50 respostas.
O presente relatério pretende efectuar o tratamento dos dados, de forma a serem encetadas as a¢des de melhoria deles

decorrentes.

1. AIMPORTANCIA DE MEDIR A SATISFACAO DOS CLIENTES

O foco no cliente é um principio da norma 1SO 9001. A medicdo de satisfacdo dos clientes é um requisito explicito no

ponto 8.2.1. Ele recomenda:

“.. a organizago deve monitorizar a informagdo relativa a percepgdo do cliente
quanto a organizag¢do 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¢cdo da satisfacdo dos clientes, é, também, uma das entradas para a revisdao pela
gestdo (requisito 5.6.2), denominada de “retorno da informacdo do cliente”. O retorno da informacdo do cliente é,
assim, um elemento importante na analise critica efectuada pela Gestdo de Topo, indo ao encontro da melhoria

continua.

2. OBIECTIVOS

O Inquérito teve como objectivos:
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 satisfagado dos clientes.

3. METODOLOGIA

O Questionario de Satisfagdo dos Cidaddos, esta em aplicagdo desde Agosto/2014 e versou um conjunto de tematicas

relativas ao modo como o cidaddo/cliente percepciona o servi¢o, de modo a aferir o seu grau de satisfacgo.

A recolha do questionario foi efectuada, na sua maioria, pelos Leitores de Consumo de Agua, os quais percorrem o
concelho na sua generalidade. Existe, ainda, um caixa de sugestdes/questiondrios nos diversos edificios dos servigos
municipais, para os clientes colocarem os questiondrios preenchidos. Por outro lado, é ainda disponibilizado o

questionario on-line no site do Municipio.
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O questionario teve natureza confidencial, possuindo apenas um campo para caracterizagdo sécio-demografica dos

inquiridos.

A escala aplicada foi de 1 a 5, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel “Muito Mau”, 2 “A Melhorar”, 3 “Aceitavel”, 4

“Bom” e 5 “Muito Bom”.

4, ANALISE

Passa-se, de seguida, a efectuar uma anadlise das respostas a cada critério de avaliagdo constante do questionario. Optou-
se por apresentar graficamente apenas os resultados obtidos dos clientes/utentes com opinido”. Efectua-se, também, na

medida do possivel, uma andlise comparativa face aos resultados obtidos em 2014.

4.1 CARACTERIZAGAO DA POPULACAO

Foram contabilizados 30 questionarios, sendo os inquiridos constituidos de igual forma por pessoas do sexo masculino e
do sexo feminino. A idade média dos inquiridos situa-se na faixa etaria dos [35 — 60 anos]; possuindo habilita¢Ges
literarias entre o 92 ano e o 122 ano e cursos superiores (Técnicos); sendo a totalidade dos inquiridos residentes no
concelho. No tocante as profissdes verifica-se que existe uma variedade enorme ndo sendo possivel elaborar uma lista

das mais frequentes.

A totalidade dos inquiridos recorreu aos servigos de Atendimento (Balcdo Unico).
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4.2 QUALIDADE DAS INSTALAGOES

Qualidade das instalacdes Qualidade das instalagGes

1- Muito Mau
m 7 - A Melhorar
M 3 - Aceitavel
m4-Bom

B 5- Muito Bom

1- Muito Mau
2 - A Melhorar
3 - Aceitavel
m4-Bom

B 5- Muito Bom

A qualidade das instalagGes registou 100% de respostas entre os niveis “Bom” e “Muito Bom”, sendo este um dos
itens que atingiu a pontuagdo mais elevada ao nivel da satisfagdo (em ambos os servigos). Facto que se deve ao

investimento feito pela CMMD na melhoria das instalagdes de atendimento ao publico em 2011.

4.3 CORTESIA E IGUALDADE DO ATENDIMENTO

Cortesia e igualdade do atendimento Cortesia e igualdade do atendimento

1- Muito Mau
M2 - A Melhorar
W3- Aceitavel
m4-Bom

® 5 - Muito Bom

1- Muito Mau
B2 - A Melhorar
13- Aceitavel
H4-Bom
5 - Muito Bom

O segundo critério, referente a cortesia e igualdade no atendimento, obteve uma pontuagao de 98% nos niveis de
“Bom” e “Muito Bom”, sendo que 52% na secgdo do Atendimento e 58% na seccdo das Obras Particulares
atribuiram uma classificagdo de “Muito Bom”.

Existiram melhorias significativas face ao relatério de 2013, demonstrando-se que a satisfacdo dos municipes
aumentou.

Estes valores sdo gratificantes e revelam que a aposta do executivo na existéncia de um atendimento especializado

e acolhedor foi acertada.
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4.4 ATENDIMENTO AS QUEIXAS

Atendimento as queixas Atendimento as queixas

1 - Muito Mau 1- Muito Mau

W 2 - A Melhorar M2 - A Melhorar
W 3 - Aceitdvel W3- Aceitavel
m4-Bom m4-Bom

B 5- Muito Bom B 5- Muito Bom

Quanto ao critério relativo ao atendimento as queixas, 96% das respostas situam-se entre o “Bom” e o “Muito
Bom” na secgdo de Atendimento e 100% nas Obras Particulares.

Comparativamente a 2013 verifica-se uma estagnagdo na satisfagdo dos municipes no que toca a este item, no
entanto os valores ja eram muito bons. Pensa-se que esta situacdo se deve ao facto de existirem mecanismos de
qualidade que permitem uma melhor gestdo das situagdes de queixa.

Face ao exposto, acredita-se que mantendo a recolha de opinido o presente critério aguentara a sua classificagdo.

4.5 CLAREZA DAS INFORMAGOES DE APOIO TECNICO

Clareza das informagdes de apoio Clareza das informagdes de apoio
técnico técnico

1 - Muito Mau 1 - Muito Mau

| 2 - A Melhorar 2 - A Melhorar
M3 - Aceitdvel M 3 - Aceitavel
H4-Bom E4-Bom

m 5 - Muito Bom B 5-Muito Bom

Registou-se que 52% dos inquiridos considera que a clareza das informagdes de apoio técnico no atendimento e
obras particulares é “Bom” e 46% “Muito Bom”, mantendo-se o resultado global em 98% para os dois niveis de
classificagdo, tanto na secgdo do Atendimento, como nas Obras Particulares.

Embora as respostas “Muito Bom” tenham subido ligeiramente em comparagdo com as respostas “Bom”, existindo
desta forma uma melhoria notéria. O aparecimento de nova legislagdo (p.e. o Licenciamento Zero) e alteragdo da
existente (p.e. o REAIl e REAP) pode explicar a existéncia de duvidas no entendimento por parte dos municipes e

mesmo na explicagdo por parte dos funcionarios.
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4.6 RAPIDEZ NO ATENDIMENTO

Rapidez no atendimento Rapidez no atendimento

1- Muito Mau 1 - Muito Mau

2 - A Melhorar m 2 - A Melhorar
m 3 - Aceitdvel m 3 - Aceitavel
m4-Bom m4-Bom

M 5 - Muito Bom M 5 - Muito Bom

O presente indicador procurou aferir a rapidez no atendimento. Constata-se, pela andlise dos graficos supra, que
98% dos inquiridos atribui uma classificagdo entre “Bom” e “Muito Bom”.

Em 2014 a % de respostas ao nivel de “A Melhorar” na sec¢do de Atendimento e Obras Particulares foi nula, ficando
o parametro de “Aceitavel” em 2%, notando-se neste indicador uma melhoria significativa face aos valores de 2013.
Verifica-se, assim, uma melhoria do indicador, podendo ser justificado com a diminui¢gdo do nimero de processos de

obras devido a crise e ao maior esforgo dos funciondrios na melhoria deste aspeto no presente ano de 2014.

4.7 RAPIDEZ NA RESPOSTA

Rapidez na resposta Rapidez na resposta

1 - Muito Mau 1 - Muito Mau

m 2 - A Melhorar H 2 - A Melhorar
W3- Aceitavel M 3 - Aceitavel
m4-Bom B4 -Bom

®5- Muito Bom 5 - Muito Bom

Pela analise dos dados verifica-se que 98% dos inquiridos considera a rapidez na resposta entre “Muito Bom” e
“Bom” na secgdo de obras particulares.

Em 2013 existia uma % de respostas “A Melhorar” tanto no atendimento como nas obras particulares no entanto
este ano deixaram de existir. Assim, em face ao exposto, podemos concluir que houve uma melhoria deste indicador

talvez devido ao menor volume de processos, motivados pela crise, e ao maior esfor¢o dos funcionarios.
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4.8 ESCLARECIMENTO DE ASPECTOS TECNICOS OU LEGAIS

Esclarecimento de aspectos téchicos Esclarecimento de aspectos técnicos
ou legais ou legais

1 - Muito Mau 1- Muito Mau

2 - A Melhorar M 2 - A Melhorar
W 3 - Aceitdvel W3- Aceitavel
m4-Bom m4-Bom

M 5 - Muito Bom M 5 - Muito Bom

No que toca ao esclarecimento de aspectos técnicos ou legais verifica-se que 98% das respostas se situa entre o
“Muito Bom” e 0 “Bom” e que mais de 55% dos inquiridos avaliam este indicador como “Muito Bom”.

Em 2013 ainda existia uma percentagem de respostas “Aceitdvel” na secgdo de obras particulares mas em 2014
deixaram de existir. Também neste aspeto os resultados dos inquéritos fizeram com que os servigos se dedicassem

mais no esclarecimento dos municipes durante o presente ano.

4.9 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Qualidade no atendimento Qualidade no atendimento

1 - Muito Mau 1 - Muito Mau

M 2 - A Melhorar W 2 - A Melhorar
W3- Aceitdvel M 3 - Aceitavel
m4-Bom m4-Bom

¥ 5- Muito Bom W 5 - Muito Bom

Do total da populagdo inquirida, verifica-se que relativamente a qualidade do atendimento 98% das respostas se

III

encontram entre o nivel "Bom” e “Muito Bom”. No entanto, analisando o relatério de satisfagdo de 2013 verifica-se
que a percentagem de “Muito Bom” aumentou significativamente. Tal facto, deve-se a melhoria constante que

estamos a implementar nos servigos, tanto no Atendimento como nas Obras Particulares.
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4.10 SIMPLIFICAGAO DOS REQUERIMENTOS

Simplificacdo dos requerimentos Simplificagdo dos requerimentos

1 - Muito Mau
B 2 - A Melhorar
M3 - Aceitdvel
m4-Bom

M 5 - Muito Bom

1 - Muito Mau
M2 - A Melhorar
M 3 - Aceitavel
m4-Bom

W 5- Muito Bom

No que toca a simplificagdo dos requerimentos constata-se que 98% das respostas se situa entre o “Muito Bom” e
“Bom”. Este indicador melhorou em relagdo ao ano de 2013 fruto de um grande esforco desenvolvido na
uniformizagdo de todos os requerimentos de todas as divisdes.

Pese embora o anteriormente exposto, ainda existe, margem para melhorar. A CMMD esta prestes a colocar on-line

todos os requerimentos, o que fara com que este indicador tenha ainda melhores resultados no futuro.

4.11 HORARIO DE FUNCIONAMENTO

Horario de funcionamento Horario de funcionamento

1 - Muito Mau
M2 - A Melhorar
W3- Aceitavel

m4-Bom

1 - Muito Mau
m 2 - A Melhorar
W3- Aceitdvel

m4-Bom

m 5 - Muito Bom M 5 - Muito Bom

Relativamente ao critério hordrio de funcionamento constata-se que 98% das respostas se situam entre “Muito
Bom” e “Bom”.

Embora ndo tenham ocorrido alteragdes no hordrio de funcionamento em relagdo a 2013 os resultados do presente
ano foram ligeiramente melhores. Tal fato pode dever-se a maior rapidez no atendimento, devido ao menor volume

de processos de obras, que faz com que o horario existente seja agora suficiente.
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4.12 SATISFACAO GLOBAL COM O DESEMPENHO DOS SERVICOS
Satisfa¢do global com o desempenho Satisfacdo global com o desempenho
dos servigos dos servigos
1 - Muito Mau 1- Muito Mau

M 2 - A Melhorar o ? - A Melhorar

M 3 - Aceitdvel M 3 - Aceitavel

m4-Bom m4-Bom

M 5 - Muito Bom M 5 - Muito Bom

Relativamente a satisfagdo global com o desempenho dos servigos os resultados sdo bastante bons. No entanto, em
relagdo a 2013, houve uma melhoria do n? de respostas “Muito Bom”, face as respostas “Bom”, mantendo-se a
classificagdo de “Muito Bom” e “Bom”, nos 98% das respostas dos inquiridos.

Assim sendo a grande maioria dos inquiridos (98%) consideram que na globalidade os servigos sdo prestados com

qualidade o que é positivo.
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5. CONCLUSOES FINAIS

1) A média das respostas com pontuagdo 4 ou superior foi de 98%, atingindo-se os 100% em alguns parametros de

avaliagdo, tendo a meta (75%) ficado superada por uma larga margem. Um resultado muito satisfatério.

2) Todos os critérios obtiveram como média das respostas com avaliagdo 2 4;

3) Pontos fortes do atendimento (questdes pontuadas com 5 ou “Muito Bom” por mais de 50% dos inquiridos):
Qualidade das Instalagdes (60%); Cortesia e igualdade no atendimento (52%); Atendimento as queixas (54%); Rapidez no
atendimento (52%); Esclarecimento de aspectos técnicos ou legais (58%); Horario de funcionamento (52%).

Pontos fortes das obras particulares: Qualidade das Instalagdes (60%); Cortesia e igualdade no atendimento (58%);
Atendimento as queixas (52%); Rapidez na resposta (54%); Esclarecimento de aspectos técnicos ou legais (58%); Horario

de funcionamento (54%).

4) Pontos “menos fortes” (questdes pontuadas abaixo de 4 “Bom superiores a 5%): Nada a assinalar

5) Em 2014 fruto da implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e depois da analise dos inquéritos realizados em

2014, foram obtidas melhorias face ao ano anterior, o que explica a ndo existéncia de pontos “menos fortes”.

6) A¢oes de melhoria decorrentes das conclusGes apresentadas:

a. Acdo de formacdo aos colaboradores sobre — cortesia, empatia e receptividade;

b. Simplificagcdo de formularios;

c. Desenvolvimento/Implementagdo de um GSP genérico para tratamento de solicitagbes/reclamacgdes, de forma
a permitir um maior controlo dos prazos por cada interveniente;

d. Criacdo de novo folheto/cartaz informando os municipes sobra a disponibilizacdo dos Formularios/Informacdes;

e. Incentivar/divulgar o municipe/utente para o preenchimento on-line do questionario de satisfacdo, através da
criacdo e afixacdo no servico de atendimento de um cartaz e da colocacdo de frases incentivadoras nas

facturas/oficios.

6. RECOMENDAGOES

Recomenda-se que os resultados dos questiondrios sejam divulgados a todos os colaboradores e municipes/utentes,

nomeadamente através da intranet e do site do Municipio.

Miranda do Douro, 30 de Dezembro de 2014
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