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1. INTRODUCAO

Os inquéritos de avaliagdo da satisfagdo dos municipes/utentes foram colocados no Balcio Unico de desde agosto a
dezembro de 2017 e online de janeiro a dezembro de 2017, tendo-se obtido um total de 85 inquéritos devidamente
preenchidos.

Dos inquéritos preenchidos, foram contabilizados 2 inquéritos preenchidos de forma presencial no balcdo Unico e 83
inquéritos submetidos através do sitio da Camara Municipal de Miranda do Douro.

O presente relatorio pretende efectuar o tratamento dos dados, de forma a serem encetadas as a¢des de melhoria deles

decorrentes.
2. A IMPORTANCIA DE MEDIR A SATISFAGAO DOS CLIENTES

O foco no cliente é um principio da norma I1SO 9001. A medigdo de satisfagdo dos clientes é um requisito explicito no

ponto 9.1.2. Ele recomenda:

“A organizagdo deve monitorizar a percegdo do cliente quanto a medida em que as suas necessidades e expetativas

foram satisfeitas. A organizacdo deve determinar os métodos para obter, monitorizar e rever esta informagdo”

Ainda no ambito da ISO 9001, a medi¢do da satisfagdo dos municipes, é, também, uma das entradas para a revisao pela
gestdo (requisito 9.3.2), denominada de “Satisfacdo do cliente e retorno de informagdo de partes interessadas
relevantes”. O retorno da informacdo do municipe €, assim, um elemento importante na analise critica efectuada pela

Gestdo de Topo, indo ao encontro da melhoria continua.
3.  OBIECTIVOS

O Inquérito teve como objectivos:
a) Conhecer o grau de satisfacdo dos clientes;
b) Recolher oportunidades de melhoria;

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

4. METODOLOGIA
O inquérito de satisfagdo dos municipes para o ano de 2017, decorreu desde Janeiro até Dezembro de 2017 e versou um
conjunto de temaéticas relativas ao modo como o municipe/utente percepciona o servico que lhe foi prestado, de modo a

aferir o seu grau de satisfacao.

A recolha do questionario foi efectuada no balcdo Unico, com preenchimento efetuado pelos municipes que se deslocam

a este servico, onde existe uma caixa de recolha de inquéritos.
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Em simultaneo foi disponibilizado no sitio da Camara Municipal de Miranda do Douro o inquérito de avaliagdo da

satisfacdo dos municipes online, a partir de janeiro de 2017.
O questionario teve natureza confidencial.

A escala aplicada foi de 1 a 4, sendo o grau 1 correspondente ao Nivel “Ndo Satisfaz”, 2 — Nivel “Satisfaz”, 3 — Nivel “Bom”

e 4 — Nivel “Excelente”.

4.1. AMOSTRA
0 Balcdo Unico de Atendimento registou o seguinte nimero de atendimentos:
N.2 de Atendimentos Obras Particulares — 632 Atendimentos
N.2 de Atendimentos Aguas e Saneamento — 422 Atendimentos
N.2 de Atendimentos DAF — 621 Atendimentos
Totaliza 1685 Atendimentos realizados no ano de 2017 a percecdo dos servicos indica que os atendimentos sdo
realizados, repetidamente, as mesmas pessoas. Por esta constatagdo tomamos % dos atendimentos para o calculo da
representatividade da amostra.
Com 838 municipes atendidos e com uma amostra de 83 inquiridos obtemos uma representatividade de 10%.

A representatividade de 10% da-nos a confianca suficiente para podermos retirar conclusdes fidveis.
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5.  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 municipes/utentes com opinido.

5.1 LiMPEzA DO ESPACO

2.1 - Limpeza do espaco

0%

14%

47%

= 1-Ndosatisfaz = 2 -Satisfaz = 3-Bom 4 - Excelente

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em analise obteve uma
pontuac¢do de 47% no nivel “Excelente”, 39% no nivel “Bom”, 14% no nivel “Satisfaz” e 0% no nivel “Ndo Satisfaz”.
Tem uma média de 3,33 — Nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que neste parametro
o resultado foi atingido com sucesso.

No ano de 2016 obteve uma pontuagao de 32% no nivel “Excelente”, 30% no nivel “Bom”, 37% no nivel “Satisfaz” e
1% no nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 2,93 — Nivel “Satisfaz”. Este parametro obteve uma melhoria nas

pontuagdes observadas.

5.2 EsPAGO Fisico DISPONIVEL

2.2 - Espago fisico disponivel

1% 7%

46%

46%

= 1-Ndosatisfaz = 2-Satisfaz = 3-Bom 4 - Excelente

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em anadlise obteve uma

pontuacdo de 46% no nivel “Excelente”, 46% no nivel “Bom”, 7% no nivel “Satisfaz” e 1% no nivel “Nao Satisfaz”.
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Tem uma média de 3,36 — Nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que neste parametro
o resultado foi superado com sucesso.

No ano de 2016 obteve uma pontuagdo de 43% no nivel “Excelente”, 33% no nivel “Bom”, 20% no nivel “Satisfaz” e
4% no nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 3,15 — Nivel “Bom”. Este parametro obteve uma melhoria nas

pontuagdes observadas.

5.3 CORTESIA DO ATENDIMENTO

2.3 - Cortesia do atendimento

1%

39% ’

14%

= 1-Ndosatisfaz = 2-Satisfaz = 3-Bom 4 - Excelente

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em analise obteve uma
pontuacdo de 39% no nivel “Excelente”, 46% no nivel “Bom”, 14% no nivel “Satisfaz” e 1% no nivel “N3do Satisfaz”.
Tem uma média de 3,22 — Nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que neste pardmetro
o resultado foi superado com sucesso.

No ano de 2016 obteve uma pontuagao de 37% no nivel “Excelente”, 34% no nivel “Bom”, 28% no nivel “Satisfaz” e
1% no nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 3,08 — Nivel “Bom”. Este parametro obteve uma melhoria nas

pontuacdes observadas.
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5.4 CLAREZA DO ATENDIMENTO

2.4 - Clareza do atendimento

1%

35%

44%

= 1 - Ndosatisfaz = 2-Satisfaz =3-Bom = 4-Excelente

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em analise obteve uma
pontuac¢do de 35% no nivel “Excelente”, 44% no nivel “Bom”, 20% no nivel “Satisfaz” e 1% no nivel “Ndo Satisfaz”.
Tem uma média de 3,13 — Nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que neste pardmetro
o resultado foi superado com sucesso.

No ano de 2016 obteve uma pontuagao de 42% no nivel “Excelente”, 27% no nivel “Bom”, 28% no nivel “Satisfaz” e
3% no nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 3,08 — Nivel “Bom”. Este parametro obteve uma melhoria nas

pontuagdes observadas.

5.5 TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO

2.5 - Tempo de espera para atendimento

1%
22%

39%

38%

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

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em analise obteve uma

pontuacdo de 38% no nivel “Excelente”, 39% no nivel “Bom”, 22% no nivel “Satisfaz” e 1% no nivel “N&do Satisfaz”.
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Tem uma média de 3,13 — Nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que neste parametro
o resultado foi superado com sucesso.

No ano de 2016 obteve uma pontuagdo de 41% no nivel “Excelente”, 29% no nivel “Bom”, 28% no nivel “Satisfaz” e
2% no nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 3,10 — Nivel “Bom”. Este parametro obteve uma melhoria nas

pontuagdes observadas.

5.6 TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITAGOES

2.6 - Tempo de resposta as solicitagdes

0%

‘

53%

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

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em analise obteve uma
pontuac¢do de 25% no nivel “Excelente”, 53% no nivel “Bom”, 22% no nivel “Satisfaz” e 0% no nivel “Ndo Satisfaz”.
Tem uma média de 3,02 — Nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que neste pardmetro
o resultado foi atingido com sucesso.

No ano de 2016 obteve uma pontuagao de 34% no nivel “Excelente”, 31% no nivel “Bom”, 30% no nivel “Satisfaz” e
5% no nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 2,95 — Nivel “Satisfaz”. Este parametro obteve uma melhoria nas

pontuagdes observadas.
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5.7 SERVIGO PRESTADO SEM ERROS

2.7 - Servico prestado sem erros

0% 13%

<o

= 1-N3o satisfaz = 2 -Satisfaz = 3-Bom = 4 - Excelente

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em analise obteve uma
pontuacdo de 46% no nivel “Excelente”, 41% no nivel “Bom”, 13% no nivel “Satisfaz” e 0% no nivel “N3do Satisfaz”.
Tem uma média de 3,33 — Nivel “Satisfaz”, atingiu o nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados,
conclui-se que neste parametro o resultado foi atingido com sucesso.
No ano de 2016 obteve uma pontuagao de 33% no nivel “Excelente”, 32% no nivel “Bom”, 30% no nivel “Satisfaz” e 5% no
nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 2,94 — Nivel “Satisfaz”. Este parametro obteve uma melhoria nas pontuagées

observadas.

5.8 SIMPLICIDADE DOS REQUERIMENTOS

2.8 —Simplicidade dos requerimentos

0% 11%

= 1-N&osatisfaz = 2 -Satisfaz = 3-Bom = 4 - Fxcelente

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em anadlise obteve uma

pontuacdo de 40% no nivel “Excelente”, 49% no nivel “Bom”, 11% no nivel “Satisfaz” e 0% no nivel “N&do Satisfaz”.
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Tem uma média de 3,29 — Nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que neste parametro
o resultado foi superado com sucesso.

No ano de 2016 obteve uma pontuagdo de 32% no nivel “Excelente”, 38% no nivel “Bom”, 28% no nivel “Satisfaz” e
2% no nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 3,01 — Nivel “Bom”. Este pardametro obteve uma melhoria nas

pontuagdes observadas.

5.9 HORARIOS DE ATENDIMENTO

2.9 - Os horarios de atendimento

0% 10%

55% 35%

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

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em analise obteve uma
pontuac¢do de 55% no nivel “Excelente”, 35% no nivel “Bom”, 10% no nivel “Satisfaz” e 0% no nivel “Ndo Satisfaz”.
Tem uma média de 3,46 — Nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que neste pardmetro
o resultado foi superado com sucesso.

No ano de 2016 obteve uma pontuagao de 38% no nivel “Excelente”, 35% no nivel “Bom”, 27% no nivel “Satisfaz” e
0% no nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 3,11 — Nivel “Bom”, Este parametro obteve uma melhoria nas

pontuagdes observadas.
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5.10 GRAU DE SATISFAGAO GLOBAL

2.10 - Qual o seu grau de satisfacdo global

1%

_ 18%

45%

36%

= 1-Ndosatisfaz = 2-Satisfaz = 3-Bom 4 - Excelente

Traduzindo a leitura dos dados fornecida pelo inquérito, verifica-se que este parametro em analise obteve uma

pontuacdo de 45% no nivel “Excelente”, 36% no nivel “Bom”, 18% no nivel “Satisfaz” e 1% no nivel “N3do Satisfaz”.

Tem uma média de 3,25 — Nivel “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que neste pardmetro

o resultado foi atingido com sucesso.

No ano de 2016 obteve uma pontuagao de 35% no nivel “Excelente”, 29% no nivel “Bom”, 29% no nive

Iu

Satisfaz” e

7% no nivel “Ndo Satisfaz”. Teve uma média de 2,92 — Nivel “Satisfaz”, quase a atingir o “Bom”. Este parametro

obteve uma melhoria nas pontuac¢des observadas.
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6.  CONCLUSOES FINAIS

1) A média das respostas com pontuagdes maximas (Excelente e Bom) foi de 81,45%, tendo a meta ficado superada por

uma larga margem. O resultado permite-nos ter algum conforto na forma como o municipe vé os servigos da autarquia.

15%

41%

. 43%

= 1-Ndosatisfaz = 2 - Satisfaz 3-Bom 4 - Excelente

2) O indice de avalia¢do global foi de 3,25 — Nivel de “Bom”, de acordo com os resultados apresentados, conclui-se que o
resultado foi positivo, ndo colocando em questdo os servigos prestados pelo municipio, que fizeram parte deste inquérito.

Ha a registar a variagdo positiva do indice de Avaliagdo Global em relac3o ao ano anterior, sendo que em 2016 foi de 3,03.

3) Nas respostas dadas ao inquérito pelos municipes, foram identificadas areas que poderemos considerar como pontos
“fortes” da organizagdo por apesentarem os valores mais elevados, desta forma temos a destacar como parametros mais

valorizados:

a. O Espaco Fisico Disponivel (3,36) — Nivel “Bom”;

b. Os Horérios de Atendimento (3,46) — Nivel “Bom”;

4) Nas respostas dadas ao inquérito pelos municipes, foram identificadas areas que poderemos considerar como pontos
“menos fortes” da organizagdo por apesentarem os valores mais baixos, desta forma temos a indicar como pardametros

menos valorizados:

Tempo de resposta as solicitagdes (3,02) — Nivel Bom;
Clareza do atendimento (3,13) — Nivel Bom;

Tempo de espera para atendimento (3,13) — Nivel Bom

5) Na globalidade os parametros apresentam pontuacgGes elevadas, todos os parametros se encontram no nivel “Bom”.
Podemos assim verificar através das pontuacdes obtidas, que ndo se apura qualquer ponto critico que necessite de

atuagao.
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7. RECOMENDACOES

Apesar de ndo se identificarem pontos negativos da analise dos dados, ha algumas sugestGes por parte dos municipes que
merecem reflexdo:
a) Tempos de resposta a solicitagdes;

b) Site da autarquia.
Recomenda-se que os resultados dos questionarios sejam divulgados a todos os colaboradores e municipes/utentes,

através da fixagdo de informacdo sintese (grafico), relativa ao ano de 2017, bem como através da intranet e do sitio do

municipio, tal como nos anos anteriores.

Miranda do Douro, 09 de janeiro de 2018
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