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1. INTRODUCAO

Os inquéritos de avaliacdo da satisfacdo dos municipes foram colocados a disposi¢cdo na pagina de internet e no
Facebook do Municipio, bem como nos diversos Equipamentos Municipais que prestam atendimento ao publico
(AME — Atendimento Municipal de Espinho, Nave, Piscina Municipal, Biblioteca, Museu, LIT - Loja Interativa do
Turismo, Balneéario Marinho, FACE — Férum de Arte e Cultura de Espinho e Edificio Junta de Freguesia-Apoio ao
Idoso, Divisdo de Servicos Basicos e Ambiente...) em junho de 2016. Para além destes locais, também foi feita a

recolha diretamente em eventos organizados pelo Municipio, como foi o caso das “Estatuas Vivas 2016”.

Os inquéritos estiveram em circulagdo de junho a dezembro de 2016, tendo — se obtido um total de 642
respostas, dando cumprimento ao estipulado na Instrucdo de Trabalho PG0O3-00-1T-05-Regras para Elaboracado de

Inquéritos de Satisfacao.

2. A IMPORTANCIA DE MEDIR A SATISFACAO DOS CLIENTES

E de fundamental importancia para esta autarquia auscultar a opinido dos seus municipes, através da realizacéo e
preenchimento de questionarios de avaliacdo da satisfacdo do cliente, de forma a determinar o desempenho dos
servicos e com base nestes obter formas de continuamente aperfeicoar os mesmos, de modo a garantir uma

resposta eficaz, acessivel, rapida e de qualidade aos clientes internos e externos do municipio.

O foco no Cliente é um principio da norma 1SO 9001:2008. A medi¢cdo da satisfacdo dos clientes € um requisito

explicito no ponto 8.2.1., que recomenda:

“..a organizacao deve monitorizar a informacéo relativa a percecao do cliente quanto a organizacgao ter ido

ao encontro dos seus requisitos. Os métodos para a obtencao e uso dessa informacdo devem ser determinados.

NOTA: A monitorizacdo da percecéo do cliente pode incluir a obtencdo de dados de entrada a partir de fontes tais
como inquéritos de satisfacdo do cliente, dados do cliente quanto a qualidade do produto entregue, inquéritos de
opinido aos utilizadores, andlise de negoécios perdidos, elogios, reclamacfes de garantia e relatorios de

distribuidores.”

Ainda no ambito da ISO 9001, a medicao da satisfagdo dos clientes, é, também, uma das entradas para a revisdo
pela gestao (requisito 5.6.2.), denominada de “retorno da informacédo do cliente”. O retorno da informacdo do
cliente é, assim, um elemento importante na andlise critica efetuada pela Gestdo de Topo, indo ao encontro da

melhoria continua.

3. OBJETIVOS

O inquérito teve como objetivos:
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 satisfacdo dos Clientes.
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4. METODOLOGIA
O Inquérito de Satisfagdo aos Municipes versou um conjunto de tematicas relativas a forma como o municipe

perceciona o servico, de modo a aferir o seu grau de satisfacao.

A recolha dos dados do questionario foi efetuada, na sua maioria e tal como ja referido anteriormente, quando os
clientes acediam aos locais de atendimento ao publico nos varios Equipamentos Municipais, sendo o AME o local
com maior afluéncia. Existe, ainda, uma caixa de sugestdes/questionarios no AME — Atendimento Municipal de
Espinho, para os municipes colocarem os questionarios preenchidos. Por outro lado, é ainda disponibilizado o

questionario on-line no site do Municipio.

O questionario teve natureza confidencial, possuindo apenas alguns campos para a caracterizagdo

sociodemografica dos inquiridos.

Alguns dos Equipamentos Municipais optaram por elaborar inquéritos préprios, adequados e orientados para o
servigo prestado. No caso da LIT — Loja Interativa de Turismo, o inquérito era disponibilizado também em inglés,
francés e espanhol. Por forma a garantir o correto apuramento dos dados, em todos os inquéritos foi mantida a

questdo sobre a avaliagédo global.

A escala aplicada foi de 1 a 4, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel “Muito Mau”, 2” Mau”, 3 “Bom” e 4 “Muito
Bom”. O questionario possuia, ainda, o campo “N&o se aplica/Ndo responde”, para aqueles que nao quisessem
opinar sobre eventual critério de avaliacdo ou 0 mesmo ndo se aplicasse a situacdo em andlise. Havia, ainda, um

campo de resposta aberta, para o(s) inquirido(s) poder(em) deixar a(s) sua(s) sugestao(6es).

5. ANALISE

5.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Foram contabilizados 642 questionarios sendo 275 do sexo masculino (cerca de 43%) e 367 do sexo feminino
(cerca de 57%). A média de idades dos inquiridos foi de 47 anos. No que toca as habilitages literarias, a maioria
dos inquiridos tem o ensino secundario completo. No que respeita ao local de residéncia, os clientes sdo, na sua
grande maioria, residentes no concelho de Espinho (79%). Para além de Espinho, Ovar, Santa Maria da Feira e

Vila Nova de Gaia sé&o os concelhos mais referidos nas respostas dos inquiridos (6,5%).
Passa-se, de seguida, a efetuar uma analise das respostas a cada critério de avaliagcdo constante do questionério.

5.2 ATENDIMENTO PRESENCIAL

A avaliacdo do ponto n.° 1 tinha duas questfes: Q1 — Horario de Atendimento e Q2 — Tempo de Espera
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Q1 - Horéario de Atendimento Q2 -Tempo de Espera
BMUITO INSATISFEITO - INSATISFEITO BMUITO INSATISFEITO = INSATISFEITO
u SATISFEITO MMUITO SATISFEITO u SATISFEITO MMUITO SATISFEITO

1,85% 3,70%
/_

MUITO SATISFEITO 8,02%

SATISFEITO ,95%

40,12%

54,32% INSATISFEITO 3,70%

MUITO INSATISFEITO 2,47%

-20,00% 0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

Em relagdo &s questdes 1 e 2, mais de metade dos municipes mostrou-se “Muito Satisfeito com o horéario de

atendimento e com o tempo de espera.

Ambas as questdes tiveram 3,4 como média de resposta, o que corresponde ao grau “Satisfeito”, o que significa

que o Atendimento Presencial é satisfatorio.

5.3 ATENDEDORES

A avaliacdo dos Atendedores consistia em 5 questdes sobre o tipo de atendimento prestado nos varios postos.

Atendedores
Q7-Igualdade de tratamento m(Q6-Simpata e educagao no atendimento
B () 5-Prestacgao de informacao correta e completa H(Q4-Uso de linguagem clara e simples
m Q3-Disponibilidade para responderem as perguntas
| | | |
70,25%
71,17%
MUITO SATISFEITO ) 5%
32%
70,15%
SATISFEITO
INSATISFEITO
MUITO INSATISFEITO
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%
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Conforme se pode observar do grafico acima, mais de 2/3 dos inquiridos mostrou-se “Muito Satisfeito” quer com

quem o atendeu, quer com o atendimento em si.

A média das respostas as questdes foi de 3,6 o que significa que 90% dos inquiridos classificou o servigo prestado

pelos Atendedores como “Bom”.

5.4 SERVICOS
Neste topico foram colocadas 5 questbes sobre os Servigos prestados pela CME: tempo de decisdo, clareza na
fundamentacédo da decisdo, divulgacdo da informacdo considerada relevante, burocracia e rapidez na resposta

e/ou na resolucdo dos problemas ou reclamacdes.

Os resultados foram os seguintes:

Servigos

60,00%

50,00%

HQ8-Tempo de decisao

40,00%

H ()9-Clareza na fundamentacao da
decisao
30,00%

M ()10- Divulgacao da informacao
considerada relevante

M Q11-Burocracia

20,00%

W ()12- Rapidez de resposta/resolucaoc
dos problemas ou reclamacoes

10,00%

0,00%

MUITCS INSATISFEITO SATISFEITO MUITO
INSATISFEITO SATISFEITO

Em média, os inquiridos revelaram estar “Satisfeitos” com os servicos prestados, sendo “a clareza da informacéo

prestada” a questdo onde o grau de satisfagdo foi maior: 51% mostrou-se estar “Muito Satisfeito” com este item.

A “rapidez de resposta /resolucdo dos problemas / reclamacgdes” foi onde os inquiridos demonstraram o seu maior
desagrado, sendo o topico dos servicos que mostrou maior % de insatisfagdo: cerca de 3% dos inquiridos

respondeu estar “Muito Insatisfeito”.

5.5 COMUNICACAO E ACESSO A INFORMACAO
As questbes de 13, 14 15 e 16 pretendiam avaliar a comunicacdo do Municipio e o acesso a informacao

disponibilizada no site, redes sociais e outras plataformas.
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Os parametros avaliados foram: comunicagdo global do Municipio, esclarecimentos (procedimentos/perguntas

frequentes), formularios disponiveis, noticias e agenda.

Os resultados obtidos foram:

Q13 - Comunicagdo global do Q14 - Esclarecimentos
Municipio (Procedimentos / Perguntas
50,00% S frequentes)
50,00% |
40,00% 35,578 MUITO SATISFEITO — 42,33%
30,00%
SATISFEITO 49,64%
2000% “ais
10,07%
10,00% - INSATISFEITO 5,11%
0,00% \
MUITO INSAT'STEITO  SATISFEITO MUTO MUITOINSATISFETO 2,62%
INSATISFEITO SATISFETO
r - . r - 4 H
Q15 - Formularios disponiveis Q16 - Noticias e agenda
60,00%
; 51,52%
[ 30.00%
MUITOSATISFEITO A8% A0,15%
] 40,00% —
g —49 63%
SATISFEITO ' 30,00%
NSATISZEITO | G 6,67% 20,00% 7
1 10,00% 6,822 | —
MUITO INSATISTEITO 32-22% 152%
. 0,00% ; . .
! ' ' ! ' MUITO INSATISFEITO SATISFEITO MUITO
0,00% 10,00% 2000% 30,00% 40,00% 50,00% INSATISFEITO SATISFEITO

Por observacgéo dos gréficos, constata-se que nas 4 questdes apresentadas, a maioria dos inquiridos revelou estar

“Satisfeito”.

5.6 INSTALACOES
O ultimo grupo de questdes pretendia medir o grau de satisfacdo acerca das instalacbes. Acessibilidade,
organizacdo, funcionalidade, qualidade e conforto foram os pardmetros avaliados. As classificacfes obtidas podem

ser observadas no grafico abaixo:
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Instalagdes
m Q17 - Acessibilidade m Q18- Organizagdo e funcionalidade Q19 - Qualidade e conforto
. 55,03%
53,69% 52,32%
0,
41,72% 40,27%
33,56%
11,41%
0,
2,30% 4 539
134% 066% 0,67% -
| |
MIUITO INSATISFEITO INSATISFEITO SATISFEITO MUITOSATISFEITO

De uma maneira global, os municipes mostraram-se “Muito satisfeitos” com as instalacbes dos varios

equipamentos onde foram disponibilizados os questionarios, sendo o item “qualidade e conforto” o mais apreciado.

5.7 SATISFAGCAO GLOBAL

Neste ultimo ponto, procurou-se aferir o grau de satisfacdo global com os servigos da CME. Os resultados foram:

Q20 - Satisfacao Global

H 0,63% H 3,49%

H MUITO INSATISFEITO
M INSATISFEITO

i SATISFEITO

H MUITO SATISFEITO
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A apreciacdo global dos servicos registou 62,29% de respostas “Muito Satisfeito”, 30,59% de respostas

“Satisfeito”. Apenas 4% dos inquiridos ndo deu uma resposta positiva.

Estamos, como tal, perante uma avaliagdo bastante positiva, originando uma pontuacdo média de 3,6 (escala de 1

a 4), o que corresponde a um grau de satisfacdo de 90%, tendo, desta forma, atingido o objetivo proposto.

6. CONCLUSOES FINAIS

De forma a poder ser efetuada uma implementacédo das acdes de melhoria baseada huma abordagem adequada e
consistente, deverdo ser analisados os resultados esperados, com o propoésito de monitorizar e avaliar o nivel de
satisfacdo atingido pela aplicacdo deste instrumento de recolha de dados, bem como considerados os diferentes
cenarios para esta implementacéo ser concretizada com sucesso. Assim, de seguida elencam-se os resultados com

maior relevancia para este relatério.

a) Todas as respostas obtiveram pontuacdo positiva (>=3), havendo inclusive alguns parametros de
avaliagdo com pontuacado igual a 4 (maxima). Neste sentido, ter8o que ser consideradas as respostas

obtidas como representativas de uma avaliagdo muito positiva dos servigos prestados, na sua maioria;

b) Pontos fortes (média superior a 3,6): Tempo de espera no Atendimento; disponibilidade (dos atendedores)

para responderem as perguntas; uso de linguagem clara e simples, por parte dos atendedores; prestacao
de informacdo correta e completa, no atendimento; simpatia e educacdo no atendimento; igualdade de
tratamento por parte dos atendedores; organizacdo e funcionalidades das instalagcbes e qualidade e
conforto das instalacdes.

Os pontos fortes referidos ndo implicam que a entidade ndo proporcione aos seus colaboradores acfes de

formacdo que aumentem ou mantenham a qualidade dos servigcos demonstrada.

c) Pontos “menos fortes”: as questdes com a pontuacdo mais baixa foram a clareza na fundamentacdo da

decisao e o tempo de decisdo nos varios servicos, quando aplicavel.
Apesar da baixa incidéncia (apenas 25 dos 642 inquiridos consideraram estes os piores parametros),

deve-se ter estes valores em conta, huma perspetiva de melhoria continua.

d) Acdes de melhoria decorrentes das conclusdes apresentadas:

i) Acéo de formacgdo aos colaboradores;

ii) Incentivar/divulgar o municipe/utente para o preenchimento do inquérito de satisfacdo, através da
criacdo e afixacdo nos servicos de atendimento de cartazes e da colocacdo de frases incentivadoras
nas faturas, oficios e outros meios de comunicacgao;

iii) Elaborar, por equipamento/servico que preste atendimento ao publico, um inquérito préprio que
permita avaliar a conformidade do servigco em causa;

iv) Avaliar cada equipamento por si e inferir o grau de satisfacdo global do municipio.
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De realcar que as acBes de melhoria apresentadas ndo sdo estanques, pelo que se recomenda, ainda, a
realizacdo de outras ag¢des que, de uma forma geral, possam melhorar ou manter a qualidade dos servigos

prestados pela instituicéo.

7. RECOMENDAGCOES
De forma a poder ser realizada uma intervencdo mais positiva, recomenda-se que os resultados dos questionarios
sejam divulgados a todos os colaboradores e municipes/utentes, nomeadamente através da intranet, do site do

Municipio e nos varios locais de atendimento.

Espinho, 25 de janeiro de 2017.
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