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1 Introducao

Cada vez mais os Cidadaos exigem e esperam mais e melhores servicos prestados pelo setor publico
dai que a resposta deva ser rapida e eficiente de modo a agilizar processos, facilitar o seu acesso e

proporcionar elevados padrdes de qualidade.

Assim sendo, o Municipio de Ponte de Lima consciente do seu papel na satisfacao das necessidades e
expetativas dos Cidadaos considerou pertinente avaliar o grau de satisfacao dos utilizadores do
Gabinete de Atendimento ao Municipe, tanto no que diz respeito ao atendimento presencial e servico

prestado como em termos de funcionalidade do espaco, propriamente dito.

Por outro lado, esta acao vai também de encontro ao estabelecido no sistema de gestao da qualidade
na qual o foco no cliente é um principio da norma ISO 9001. A medicao de satisfacao dos clientes & um

requisito explicito no ponto 8.2.1. Ele recomenda:

“... a organizacdo deve monitorizar a informac@o relativa a percecdo do cliente quanto a
organizac@o ter ido ao encontro dos seus requisitos. Os métodos para a obtencéo e a utilizacGo

desta informacdo devem ser determinados.”

Ainda no ambito da I1SO 9001, a medicao da satisfacao dos clientes €, também, uma das entradas para
a revisao pela gestao (requisito 5.6.2), denominada de “retorno da informacao do cliente”. O retorno
da informacao do cliente €&, assim, um elemento importante na analise critica efetuada pela Gestao

de Topo (Executivo Municipal), indo ao encontro da melhoria continua.

Ao longo deste relatério sao apresentados e analisados os resultados da auscultacao realizada durante
0 ano de 2015.
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2 Metodologia

A avaliacdo da satisfacao dos Cidadaos relativamente a este servico foi efetuada através de
questionario, intitulado por ‘Questionario de Avaliacdo da Satisfacao’, disponivel no website do

Municipio, bem como, no edificio Pacos do Concelho, no proprio GAM em caixas de sugestoes.

Esta foi a primeira auscultacao aos Cidadaos tendo como limitacao a impossibilidade de realizar uma
analise comparativa com resultados anteriores. Apés uma analise a informacao que seria importante
extrair, elaborou-se o questionario e desenvolveu-se uma ferramenta informatica (LimeSurvey) de

apoio ao tratamento estatistico, resultante da introducao dos dados recolhidos.

Entre abril de 2015 (més em que o questionario foi disponibilizado) e dezembro do mesmo ano, foram

recolhidos 77 questionarios, sendo esta a amostra obtida e refletida neste relatorio.
O questionario é composto por 3 partes:

v Na primeira parte é feita a Avaliacao do Servico (ponto 3.2 - ‘Avaliacao do Servico’ do
presente relatorio), que contém 6 grupos de questoes, as quais sao de resposta obrigatoria.
Para responder, cada Municipe, deve assinalar um ‘X’ nas opcoes apresentadas, sendo elas:
‘Muito Insatisfeito’, ‘Insatisfeito’, ‘Satisfeito’, ‘Muito Satisfeito’ ou ‘Nao Aplicavel’;

v A segunda parte ¢ aberta a sugestoes, presentemente mencionado no ponto 4 - ‘Sugestodes’;

v A terceira parte é facultativa e trata da identificacao do cidadao. O facto do preenchimento
do questionario ser voluntario, anonimo e confidencial faz com que a opcao ‘Sem resposta’
tenha um peso significativo nos resultados obtidos como sera possivel verificar na analise do

ponto 3.1 - ‘ldentificacao da populacao inquirida’.
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3 Resultados

O presente relatorio diz respeito aos dados de 2015, a amostra obtida € de 77 questionarios e a forma

de apresentacao dos resultados é feita através de analise grafica.

Nos graficos que se seguem sao apresentados, em percentagem, os dados alusivos a Caracterizacao da
Populacao Inquirida (Freguesia; Sexo; ldade e Habilitacoes) e a Avaliacao do Servico (Qualidade do
Atendimento; Qualidade do Servico Prestado; Funcionalidade do Espaco; Instalacées; Imagem

Global do Municipio e Grau de Satisfacdo em Relacdo aos Servicos Municipais).
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TERRA RICA DA HUMANIDADE

3.1 Caracterizacao da populacao inquirida

3.1.1 Distribuicdo de participacdo por Freguesia

Distribuicao por Freguesia
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Grdfico 3.1 - Distribuicd@o de participacéo por Freguesia

Se nos centrarmos nas respostas dadas e apresentadas no Grafico 3.1, de uma forma geral, verifica-se
uma participacao relativamente ativa um pouco por todo o Municipio. Contamos com uma participacao
de 18 em 39 freguesias, sendo que as 3 primeiras sao: ‘Arca e Ponte de Lima’ com 10,39%, ‘Ardegao,

Freixo e Mato’ com 3,90% e ‘Correlhd@’ igualmente com 3,90% de participacoes por freguesia.
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DA HUMANIDADE

3.1.2 Distribuicdo de participacdo por Sexo

Sexo

® Feminino

® Masculino

m Sem resposta

Grdfico 3.2 - Distribuicdo de participacdo por Sexo

No que concerne ao sexo dos cidadaos inquiridos, verifica-se uma participacao em grande maioria do

sexo masculino, com 40%.

3.1.3 Distribuicdo de participacdo por Idade

Idade

B Até 20 anos

m De 20 a 39 anos
1 De 40 a 64 anos
B 65 anos ou mais

u Sem resposta

Grdfico 3.3 - Distribuicdo de participacéo por Idade

No Grafico 3.3, referente a idade dos cidadaos que participaram nos questionarios em estudo,
podemos ver que 31% dizem respeito a facha etaria dos ‘40 a 64 anos’, em contrapartida apenas 1%
diz respeito a cidadaos com idade ‘até 20 anos’ e em igual percentagem para o grupo dos ‘65 anos ou
mais’.
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DA HUMANIDADE

3.1.4 Distribuicdo de participacdo por Habilitacées

Habilitacoes

B Até 4° classe
m Até 9° Ano
mAté 12° Ano

m Formacao Superior

m Sem resposta

Grdfico 3.4 - Distribuica@o de participacéo por Habilitacoes

Quanto ao grau académico dos inquiridos, verifica-se que cerca de 30% (correspondente a 13% ‘Até 12°

Ano’ e 18% com ‘Formacao Superior’) tém um nivel médio alto de escolaridade.
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3.2 Avaliacao do Servico

3.2.1 Qualidade do Atendimento prestado no Gabinete de Atendimento ao Municipe

Qualidade do Atendimento

Uso de linguagem clara e simples
m Nao Aplicavel

Igualdade no tratamento dos
Cidadaos

® Muito Satisfeito

m Satisfeito

Simpatia e educacao
B [nsatisfeito
Clareza da informacao que lhe

foi prestada
B Muito Insatisfeito

Competéncia demonstrada

0,00%
2,60%

0% 20% 40% 60% 80%

Grdfico 3.5 - Qualidade do Atendimento prestado no GAM

De uma forma geral os cidadaos estdao satisfeitos com a qualidade do atendimento prestado no
Gabinete de Atendimento ao Municipe. Constata-se um grau de satisfacao acima dos 85% em todos os

pontos abordados.
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3.2.2 Qualidade do Servico Prestado no Gabinete de Atendimento ao Municipe

Qualidade do Servico Prestado

Aceitacdo e resposta as

reclamacdes / sugestoes / 41,56% ® Nao Aplicavel
elogios

® Muito Satisfeito

Adequacao dos servicos as
suas necessidades

m Satisfeito

A documentacao fornecida é
clara e adequada

M [nsatisfeito

m Muito

Insatisfeito
Os documentos/ respostas

solicitadas sdo prestadas nos
prazos estabelecidos

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Grdfico 3.6 - Qualidade do servico prestado no GAM

Da analise ao Grafico 3.6 - ‘Qualidade do servico prestado no GAM’ constatamos que o grau de
satisfacao esta acima dos 76%. Ainda assim, € detetavel um grau de desagrado de aproximadamente

13% no ponto ‘Os documentos/respostas solicitadas sao prestadas nos prazos estabelecidos’.
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3.2.3 Funcionalidade do Espaco

Funcionalidade do Espaco

Horario de funcionamento

m Nao Aplicavel

Ambiente fisico (nivel de ruido,

temperatura, iluminacao) ¥ Muito Satisfeito

Tempo de espera para ser m Satisfeito

atendido

- L.
Facilidade na identificacdo da Insatisfeito

mesa de atendimento a que se
deve dirigir

m Muito
Insatisfeito

Facilidade na identificacdo do
servico pretendido através do
dispensador de senhas 3‘19,49%

190%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grdfico 3.7 - Funcionalidade do Espaco

No que a funcionalidade do espaco do GAM diz respeito (Grafico 3.7) voltamos a ter novamente a
totalidade dos pontos com um grau de satisfacao elevado.
No entanto, o ‘horario de funcionamento’ e o ‘tempo de espera para ser atendido’ sao os pontos que

apresentam menos percentagem de ‘Muito Satisfeito’.
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TERRA RICA DA HUMANIDADE

3.2.4 Instalacées

Instalacoes
2,60%
Sinalética / indicacdo do local 40,26% = N3o Aplicavel
1,
10,39%
1,30% m Muito Satisfeito
Qualidade, conforto e
P
impeza 19%
,79% o
m Satisfeito
2,60%
Organizacao do espaco
1,30% M [nsatisfeito
11,69%
1,30%
B Muito
Localizacdo e acessibilidade Insatisfeito
1,30%
2,60%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grdfico 3.8 - Instalacdes do GAM

Quanto a qualidade das instalacées encontramos a maior parte dos cidadaos muito satisfeitos em
todos os pontos inquiridos (Grafico 3.8).
O ponto que apresenta maior percentagem de insatisfacao diz respeito a organizacao do espaco, no

entanto apenas 12,99% dos inquiridos estao descontentes.
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TERRA RICA DA HUMANIDADE

3.2.5 Imagem Global do Municipio

Imagem Global do Municipio

® Nao Aplicavel

,09%
® Muito Satisfeito
Qual a imag;m _gl?l:!al? que tem do m Satisfeito
unicipio?
2,60% o Insatisfeito
2,60%
u Muito
Insatisfeito

T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Grdfico 3.9 - Imagem Global do Municipio

No Grafico 3.9 encontramos refletida a opinidao dos cidadaos quanto a ‘Imagem Global do Municipio’
no qual é visivel que os cidadaos estdao bastante satisfeitos, com uma percentagem de 85,72%

(correspondente a soma de 44,16% ‘Satisfeito’ e 41,56% ‘Muito Satisfeito) o que é bastante positivo.

E imprescindivel o Bom nome do Municipio.
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3.2.6 Grau de Satisfacdo em Relacdo aos Servicos Municipais

Grau de Satisfacao em Relacao aos Servicos
Municipais

m Nao Aplicavel

m Muito Satisfeito

Qual o grau de satisfacdo em relacao m Satisfeito

aos Servicos Municipais? 44,16%
S H |nsatisfeito
1,30%
m Muito
Insatisfeito

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Grdfico 3.10 - Grau de SatisfacdGo em relacdo aos Servicos Municipais

No grafico acima temos representado o ‘Grau de Satisfacao em relacao aos Servicos Municipais’ com
uma percentagem de satisfacao a rondar os 83% (correspondente a 44,16% ‘Satisfeito’ e a 38,96%
‘Muito Satisfeito’).
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4 Sugestoes

Uma das analises interessantes, do ponto de vista estratégico do Municipio, é proporcionada pelas

sugestoes mencionadas nos Questionarios de Avaliacao de Satisfacao, na qual permitem identificar

quais as areas e atributos de atuacao prioritaria, visando a melhoria da Qualidade e a Satisfacao dos

Cidadaos.

No que diz respeito a este campo, foi obtido um total de 12 sugestdes, em 77 registos.

De forma a facilitar o tratamento destas, as mesmas foram divididas em 3 partes, ou seja: ‘Pela

positiva’ ‘Pela negativa’ e ‘Propostas de melhoria’.

Mod.320/5GQ.00

Pela positiva:

a)

b)

“Excelente atendimento no GAM. Grande sensibilidade no atendimento, cortesia e simpatia.
Parece-nos nao poder ser melhor”.

“Nada para acrescentar”.

Pela negativa:

c)

d)

“No meu caso concreto como feirante deixo o meu total desagrado pela forma obsoleta como
sao efetuados os pagamentos dos lugares nomeadamente na emissao das faturas e recibos,
nao temos necessidade de nos deslocarmos a tesouraria, atualizem-se o MB é uma
ferramenta muito mais comoda. Aguardo ansiosamente por melhorias. Estamos no século da
informatica.”

“A vila esta linda! E fora da vila, deixa muito a desejar...”

Proposta de melhoria:

e)

f)

g)

h)
i)

“Como feirante acho que as taxas de ocupacao estao muito elevadas devido a crise que esta
a economia nao é adequado as nossas vendas”.
“Para minimizar o tempo de espera, era de ter em conta o funcionamento das quatro mesas
no horario de atendimento”.
“Sinalizacao dos WC’s publicos”.
“Lugares de feira quinzenal mais baratos”.
“Implementar o acesso, a comunicacao e a interacao digital com os municipes. Horario de
atendimento continuo e mais alargado pelo menos para a entrega de documentacao, 9h-
17h30”.
“E necessario a aprovacao do regulamento de Seguranca Municipal contra incéndios.”
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k) “Melhorar a qualidade das respostas técnicas e a sua espera de resposta que € muita longa.
Adequar os técnicos as funcionalidades exigiveis para melhorar os servicos”.

) “Os técnicos deviam prestar mais acessibilidade quer por telefone, quer por e-mail. As
informacdes sobre o horario de atendimento devia ser mais clara. A sinalizacdo do espaco

para onde se tem que dirigir devia ser mais claro”.

Em suma, sao representadas abaixo, as sugestées ‘Pela negativa’ e ‘Propostas de melhoria’

subdivididas por tema e frequéncia de ocorréncia:

SERVICO DESCRICAO QUANTIDADE ALINEA
Pagamento do Lugar da Feira por MB 1 c)
Desigualdade entre Freguesias 1 d)
Tempo de Espera no Atendimento 1 f)
Sinalizacdo dos WC's 1 g)
Alargamento do Horario de Atendimento 1 i)
Aprovacao do Regulamento da Seguranca
GAM provacso <0 78 GO esrane 1 j)
Municipal contra Incéndios
Tempo de Espera as Solicitacoes 1 k)
Qualificacoes dos Técnicos 1 k)
Divulgacao/ Sinalizacdo do Local e Horario de 1 )
Atendimento
Taxas do Lugar da Feira Elevados 2 e) eh)
Tabela 4.1 - Classificacdo das Sugestoes apresentadas pelos Cidaddos
Sugestoes
A
Taxas do Lugar da Feira Elevados I 2 '
Divulgacdo/ Sinalizacdo do Local e Horario de Atendimento | 1 I
Qualificacdes dos Técnicos I 1 I
Tempo de Espera as Solicitacées I 1 I
Aprovacao do Regulamento da Seguranca Municipal contra... I 1 l
Alargamento do Horario de Atendimento I 1 I
Sinalizacdo dos WC's I 1 I
Tempo de Espera no Atendimento I 1 I
Desigualdade entre Freguesias | 1 |
Pagamento do Lugar da Feira por MB 1 |
Grdfico 4.1 - Classificacdo das Sugestédes apresentadas pelos Cidadédos
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Da analise grafica verificamos que a sugestdao com maior niumero de incidéncia (duas) € ‘Taxas do
Lugar da Feira Elevados’, as restantes sugestdes aparecem todas com o mesmo numero de incidéncia

(uma).

Data: Pagina 17 de 21

19/02/2016

Mod.320/5GQ.00



& Resultado dos Questionarios de Avaliacao da Satisfacao
a0 g

MUNICIPIO PONTE B LIMA Gabinete de Atendimento ao Municipe

5 Consideracdes Finais

As respostas aos questionarios evidenciaram a valorizacao desta iniciativa e a contribuicdo dos

inquiridos para a melhoria continua dos servicos prestados pelo Municipio.

Atendendo a novidade que é este projeto a taxa de participacao foi bastante satisfatoria, no entanto,
no futuro, é fundamental empreender outras iniciativas de divulgacdo de forma a incitar a

participacao de um maior nimero de cidadaos.

Dos resultados obtidos podemos retirar a seguinte conclusao: globalmente, o nivel de satisfacao dos
inquiridos, relativamente ao Gabinete de Atendimento ao Municipe, foi bastante elevado e muito
positivo, pois encontramos uma grande maioria das respostas inseridas nos graus de “Satisfeito” e

“Muito Satisfeito”.

De um modo geral, sdao escassos os casos de descontentamento com os servicos do Municipio, no
entanto, eles existem e é necessario trabalhar cada vez mais e melhor no sentido de obter uma

satisfacao total de todos os inquiridos.
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ANEXOS
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Questionério de Avaliacio da Satisfacio
Ay Gabineto de Atendimento ao Municipe
NENEEEFELTED S

A sua opinidao & importante para melhorar a qualidade dos servigos que Lhe prestamos.
Colabore respondendo a este questiondrio e foca sugesties!
Avaliacao do Servigo
Se eventuglmente se enganor, deverd colocor um circulo em volta do resposta erroda ¢ colocar novamente wn X na oppdo pretendida.

Muita
Insatisfieito

Muito Mo

Insatisfei isfei
rsatisfeito| Satisfeito Satisfeito | Aplicavel

1. Qualidade do Atendimento
Competéncia demonstrada

Clareza da informagdo gue Lhe foi prestada
Simpatia e educacio

Igualdade no tratamento dos Cidadaos

I
o o
o o
I
I

Uso de linguagem clara e simples

2. Qualidade do Servigo Prestado

0s documentos/respostas solicitadas sao prestadas nos prazos estabelecidos
A documentacao fornecida € clara e adequada

Adequagio dos servigos as suas necessidades

I o
I o
L0

Aceitacio e resposta as sugestdes/reclamacdes /elogios
Funcionalidade do Espaco
Facilidade na identificacdo do servico pretendido através do dispensador de senhas

‘

Facilidade na identificagdo da mesa de atendimento a que se deve dirigir
Tempo de espera para ser atendido
Ambiente fisico fnivel de ruido, temperatura, iluminagdo)

| 1
| 1

Horario de funcionamento

4. Instalagoes

Localizagdo e acessibilidade
Organizacao do espago
Cualidade, conforte e limpeza

Smalehcahndlcagan do local

ot e gt e tomdo farclor [ W | m @[ m @]
“a [ n  m | m

6. Qual o grau de satisfagdo em relacdo aos Se.ﬁ'lgus Municipais?

IO

DDD‘DDDDD Oooo

0000000 OO OO0

ooao
ooao
e

O nosso objetivo € responder as suas necessidades e expetativas. Neste sentido, deixe-nos as suas sugesties de melhoria.

Ildentificacao
Home: HIF:
Freguesia: Concelho:
Email: Contacto telefdmico:
Seno: |:| Masculing D Feminino
Idade: [ | Até 20 anos [] be 20 a 39 anaos [[] be 40 a &4 anos [] &5 anos ou mais
Habilitacoes: D Até 43 classe |:| Até 9% ano I:l Até 12° ano D Formagao Superior
g
o
f Data:
_C"E Toda o nformagdo serd tratoda de moda confidencial & os seus dodas protegidos. Obrigodo pela sua participagdo!
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