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1. INTRODUGAO
Os inquéritos de avaliagdo da satisfagdo dos municipes foram colocados a disposicdo na pagina de

internet, bem como nos diversos Equipamentos Municipais que prestam atendimento ao publico:

e AME - Atendimento Municipal de Espinho, localizado no Edificio Pagos do Concelho;
e FACE - Forum de Arte e Cultura de Espinho;

e Biblioteca Municipal José Marmelo e Silva;

e Nave Polivalente de Espinho;

e Pavilhdo Napoledao Guerra;

e Balneario Municipal;

e Piscina Municipal;

e Piscina Solario Atlantico;

e Armazéns dos Servigos Basicos — Atendimento;
e Parque de Campismo;

e LIT - Loja Interativa de Turismo;

e DASIS - Atendimento.

Também foram distribuidos inquéritos nas Atividades Séniores promovidas pela DASIS (Divisdo de
Acdo Social, Intergeracional e Saude), bem como no Servico de Transportes Coletivos utilizado pelas

Coletividades e nas Visitas Guiadas ao Museu Municipal de Espinho.

Os inquéritos estiveram em circulacdo ao longo do ano, tendo — se obtido um total de 631 respostas,
dando cumprimento ao estipulado na Instrugdo de Trabalho PG03-00-IT-05-Regras para Elaboracao de

Inquéritos de Satisfagdo e Tratamento dos Dados.

2. A IMPORTANCIA DE MEDIR A SATISFACAO DOS CLIENTES

E de fundamental importdncia para esta autarquia auscultar a opinido dos seus municipes, através da
realizacdo e preenchimento de questionarios de avaliacdo da satisfacdo do cliente, de forma a
determinar o desempenho dos servigcos 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 € um principio da norma ISO 9001:2008. A medigdo da satisfagdo dos clientes é um

requisito explicito no ponto 8.2.1., que recomenda:

"..a organizacdo deve monitorizar a informacdo relativa a percecdo do cliente quanto a
organizacdo ter ido ao encontro dos seus requisitos. Os métodos para a obtencdo e uso dessa

informacdo devem ser determinados.

Pagina 3 de 30

Municipio de Espinho | Praga Dr. José Oliveira Salvador | Apartado 700 | 4501-901 Espinho
Tel: (+351) 22 733 58 00 | Fax: (+351) 22 733 58 52 | Email to: geral@cm-espinho.pt




RELATORIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS

- MUNICIPES
i= =2 ESPINHO Data Reviséo
@5 CAMARAMUNICPAL 00
2017 fevereiro 2018 Codificacao

PG03-00-IMP-08|04

NOTA: A monitorizacdo da percecao 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, analise de negécios perdidos, elogios, reclamacdes de

garantia e relatérios de distribuidores.”

Ainda no ambito da ISO 9001, a medigdo da satisfacdo dos clientes, €, também, uma das entradas
para a revisao pela gestao (requisito 5.6.2.), denominada de “retorno da informacgdo do cliente”. O
retorno da informagdo do cliente &, assim, um elemento importante na andlise critica efetuada pela

Gestdo de Topo, indo ao encontro da melhoria continua.

3. OBJETIVOS

Os inquéritos tiveram como objetivos:
a) Conhecer o grau de satisfagdo dos Clientes,
b) Recolher oportunidades de melhoria;

¢) Introduzir melhorias nos processos de trabalho, de forma a aumentar o grau de satisfacdo dos

Clientes.

4. METODOLOGIA
Os Inquéritos de Satisfacdo aos Municipes versaram um conjunto de tematicas relativas a forma como

0 municipe perceciona o(s) servigo(s), de modo a aferir o seu grau de satisfacdo.

A fim de se apurar o Grau de Satisfacdo por Equipamento, cada Processo elaborou um inquérito

proprio, de acordo com as tematicas/areas mais pertinentes e adequadas as suas questoes. A saber:

Processo Inquérito Local de Recolha

PC01-00-IMP-05: Inquérito de
PCO1 - Atendimento ) AME
Satisfagdo aos Municipes - AME

. PC02-01-IMP-08: Inquérito de
PC02 - Agdo Social . FACE
Satisfacao DASIS

PC02-03-IMP-08: Inquérito de |
Varios, consoante a atividade

PC02 - Agao Social Satisfagao das Atividades .
o em guestao
Séniores
PC03-03-IMP12: Inquérito de
PCO3 - Cultura Satisfacdo Visitas Guiadas MUSEU / FACE / Online

PC03-03-IMP-13: Inquérito de
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Processo Inquérito Local de Recolha
Satisfagdo Museu
PCO3- - Cultura PC03-02-IMP-14: Inquérito de | Biblioteca / Online
Satisfagdo a Biblioteca
PC04 - Desporto PC04-02-IMP-03: Inquérito de | Piscina Solario Atlantico /

Satisfagdo da Piscina Solario | Balneario Marinho

Atlantico / Balneario Marinho

PC04 - Desporto PC04-03-IMP-08: Inquérito de | Piscina Municipal de Espinho
Satisfagdo a Piscina Municipal
PC04 - Desporto PC04-04-IMP-03: Inquérito de | Nave Polivalente

Satisfacdo Nave Polivalente / | Pavilhdao Napoledo Guerra

Pavilhdao Napoledo Guerra

PCO8 - Servigos Basicos e | PC08-00-IMP-03: Inquérito de | Atendimento Servigos Basicos

Ambiente Satisfacdo Servigos Basicos

PG02 - Apoio as Coletividades PG02-00-IMP-14: Inquérito de | Viaturas CME
Satisfacao aos Transportes

Coletivos

PG02 - Apoio as Coletividades PG02-00-IMP-15: Inquérito de | Parque de Campismo
Satisfacgdo  ao Parque de

Campismo”

PGO5 - Turismo PG05-00-IMP-01: Inquérito de | LIT
Satisfacdo LIT

* -Existem ainda mais 3 inquéritos para o Parque de Campismo. Estes sdo as versGes em Inglés, Francés e Espanhol do Portugués.

**_ Trata-se de um inquérito em varias linguas

A recolha dos dados dos questionarios foi efetuada, na sua maioria quando os clientes acediam aos
locais de atendimento ao publico nos varios Equipamentos Municipais. Também foram obtidos dados

através do inquérito online.

Os questionarios tiveram natureza confidencial, possuindo apenas alguns campos para a caracterizagdo

sociodemografica dos inquiridos.

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/Nao responde”, para aqueles
gue ndo quisessem opinar sobre eventual critério de avaliagdo ou o0 mesmo ndo se aplicasse a situagdo
em analise. Havia, ainda, um campo de resposta aberta, para o(s) inquirido(s) poder(em) deixar a(s)

sua(s) sugestdo(0es). A escala para os graus de satisfagdo ficou assim definida:
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>=1 e <2 pontos Até 50% Muito insatisfeito
>=2 e 3 pontos Entre 50% e 75% Insatisfeito
>=3 e<3,82 Entre 75% e 97,5% Satisfeito

>=3,82 pontos

Mais de 97,5%

Muito Satisfeito

Apesar de existirem varios inquéritos foi definido que a Gltima questdo seria a da Satisfacdo Global,

permitindo dessa forma uma analise global aos Servigos da CME.

5. ANALISE

5.1 GLOBAL

5.1.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA
Dos 631 inquiridos, nem todos responderam as questfes sobre as caracteristicas da amostra, tendo

sido consideradas 587 respostas validas.

Em relacdo ao género, das 587 respostas obtidas 42% foram do sexo masculino e 58% foram do sexo

feminino. A média de idades foi de 50 anos, distribuida de acordo com os seguintes escaldes etarios:

Escaldo Etario Ne %

< 25 anos 71 12,10%
25 a 34 anos 66 11,24%
35 a 54 anos 209 35,60%
> 55 anos 241 41,06%

Quanto as habilitagdes literarias, em média, os inquiridos afirmaram possuir o Ensino Secundario. No

entanto, a maioria possuia uma Licenciatura (apenas 502 inquiridos referiram as suas habilitagdes).

Doutoramento
Mestrado

P&s Graduacédo
Licenciatura
Bacharelato
Secundéario

30 Ciclo

20 Ciclo

19 Ciclo

Ndo sabe ler nem escrever

0,00%

Habilitagoes Literarias (%)

1,59%

27,2

3,51%

5,00%

10,00%

15,00% 20,00%

25,00%

30,00%

9%
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Em relagdo ao local de residéncia e tal como expectavel, 75% dos “clientes” municipais sdo residentes

no Concelho, distribuidos conforme o grafico:

Distribuicdo dos inquiridos, por local de residéncia

Porto; 2%
Ovar; 2%

VN Gaia; 16%
Outros; 7% m Espinho
Feira; 7% Feira
" Outros
Ovar
m Porto

VN Gaia

Por observacdo do grafico, o restante dos inquiridos reside nos concelhos vizinhos de Santa Maria da

Feira e Vila Nova de Gaia.

Em relagdo aos residentes no Concelho, estes encontram-se distribuidos pelas freguesias, de acordo

com grafico abaixo:

Distribuicao dos residentes em Espinho por freguesia

45,00%
39,41%

40,00%
35,92%

35,00%

30,00%

25,00%

20,00% "%

15,00%

11,26%
9,12%

10,00%

o,
5.00% 4,29%

0,00% . T -

Anta Espinho NR Paramos Silvalde
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Dos 631 inquéritos, apenas 422 foram considerados validos para a analise da Satisfacdo Global (nos

restantes, essa resposta ficou por preencher, inibindo dessa forma o seu apuramento).

5.1.2 INTERPRETACAO E ANALISE DOS DADOS
Das 422 respostas validas, e apds analise dos dados a ultima questdo sobre a Avaliacdo da Satisfagao
Global sobre o(s) servico(s)/Equipamento(s), obteve-se um total de 1513, originando uma média de

3,59 (numa escala de 1 a 4), o que corresponde a um grau de satisfacdo de 89,63% -

“Satisfeito”. Recorde-se que no ano de 2016, o Grau de Satisfacdo foi de 90% e que apesar da
metodologia ter sido alterada, o grau de satisfacdo ndo sofreu qualquer alteracdo estatisticamente
significativa (O valor acima obtido também corresponde a média ponderada dos valores dos varios

inquéritos, tendo em conta o “peso” na amostra recolhida).
5.2 POR EQUIPAMENTO OU SERVICO

5.2.1 POR EQUIPAMENTO

A. LOJA INTERATIVA DE TURISMO - LIT

O Inquérito é constituido por 12 questdes especificas e 1 sobre a Avaliacdo Global, sendo as questdes especificas

divididas desta forma:

Area Questodes

Atendimento Presencial Q1; Q2
Funcionarios do Atendimento Q3; Q4; Q5e Q6
Internet: Site Municipio, Redes sociais... Q7; Q8 e Q9
Instalagdes Q10, Q11 e Q12
Satisfacao Global Q13

Foram contabilizados 32 inquéritos (correspondente a 5% da amostra total) dos quais 18 correspondiam a
individuos do sexo masculino e 14 do sexo feminino e 75% dos inquiridos possuia entre 19 e 65 anos e os
restantes tinham mais de 65 anos.

Uma vez que o inquérito esta traduzido em Inglés, Francés e Espanhol, foi possivel recolher dados de “clientes” da
LIT provenientes de varias nacionalidades. Assim, 75% dos inquiridos eram de Espanha, Francga, Alemanha e
Holanda e os restantes 25% abrangeram paises tdo variados como Italia, Canada, Estados Unidos, Irlanda e

Inglaterra.

Nenhuma das questdes apresentadas teve pontuacdo negativa, sendo que a Q5 - PRESTACAO DE INFORMACAO
CORRETA E COMPLETA foi a questdo mais pontuada (127 pontos; média=4 pontos; Grau de Satisfacdo de “MUITO
SATISFEITO"”) enquanto que a Q7- ACESSIBILIDADE DA INFORMACAQ foi a questdo menos pontuada (77 pontos;

média= 2,4; Grau de Satisfacdo de “INSATISFEITO”, que devera ser alvo de anadlise de causas).
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De uma forma global, a LIT teve uma pontuacdo de 3,90, correspondente a 97,5% e originando um Grau de
Satisfacdo de MUITO SATISFEITO (19 responderam “Muito Satisfeito” e 13 responderam “Satisfeito”).

B. PARQUE DE CAMPISMO

Os inquéritos do Parque de Campismo eram compostos por 20 questdes e 1 referente a Avaliacdo Global:

Area Questdes

Recegao Q1; Q2 e Q3
Instalacdes Q4; Q5; Q6; Q7; Q8 e Q9
Funcionarios Q10; Q11 e Q12
Piscina Q13; Q14 e Q15
Outros Servigos Q16; Q17; Q18; Q19 e Q20
Satisfacao Global Q21

Apesar de existirem 4 inquéritos para os utentes do Parque de Campismo (portugués, espanhol, francés e inglés)

o tratamento dos dados foi feito como um todo, principalmente devido a dimens&do da amostra (11 recolhidos).

Os 11 inquéritos recolhidos representam 2% da amostra total. Os dados mais importantes que se apuraram deste
equipamento sao:

Média de Idades dos Visitantes 48 anos

Visitantes 36% Homens
64% Mulheres
Nacionalidades 45,5% Francesa

36,4% Portuguesa
18,2% Outras
Conhecimento do Parque 66,7% Internet
11,1% Guias Turisticos
22,2% Outros
Estadia Média de noites: 2 noites
45,45% apenas 1 noite
18,18% entre 2 a 3 noites
18,18% entre 3 a 5 noites

18,18% mais de 5 noites

As questOes 13, 14 e 15 referentes a Piscina (Q13 — Hordrio; Q14 - Limpeza e Q15 — Seguranca) foram as menos
respondidas, logo as menos pontuadas. No sentido inverso, as questdes 1, 2 e 10 (Q1 - Hordrio da rececdo; Q2 —

Tempo de espera no atendimento e Q10 - Simpatia e educacdo dos funciondarios) foram as mais pontudas tendo
obtido 39, 39 e 42 pontos dos 44 possiveis. As questdes 3,5,6,7,9, 13, 16 e 17 (Q3 - Prestacdo de informacéo
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correta e completa; Q5 - Localizacdo do Parque; Q6 - Organizacdo e Funcionalidade; Q7 — Qualidade e Conforto;

Q9 - Higiene e Limpeza; Q13 - Horario da Piscina; Q16 — Limpeza dos Balnearios e Q17 - Jardins) tiveram

respostas com pontuacdes negativas pelo que deverdo ser objeto de anélise de causas.

De uma forma global, o Parque de Campismo obteve uma pontuacdao de 3,51 (88%) originando um Grau de
Satisfagdo de SATISFEITO. As avaliacdes individuais dos inquéritos originaram:

Grau de Satisfacao (%) dos Utentes do Parque de
Campismo

insatisfeito;
9,09%

muito
satisfeito;
9,09%

minsatisfeito
muito satisfeito

m satisfeito

C. BALNEARIO MARINHO

O inquérito ao Balneario Marinho era composto por 14 questdes especificas e 1 referente a Avaliagdo Global,
conforme tabela:

[Aea  Questoes |

| Area de Gestdo Q1; Q2; Q3; Q4 e Q5

Q6; Q7; Q8; Q9 e Q10

Q11; Q12; Q13 e Q14
Q15

Area Administrativa

Servigos Prestados

Satisfacao Global

Os inquéritos recolhidos tém um “peso” de 3% na amostra (17 inquéritos).

Relativamente a este equipamento, os dados mais relevantes foram:

Média de Idades dos Visitantes

65 anos

Visitantes

Residéncia

35,29% Homens
64,71% Mulheres
23,53% Espinho
35,29% VN Gaia
17,65 SM Feira
23,53 Outros
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Habilitagoes Literarias 9,09% 1° Ciclo

45,45% 2° Ciclo
9,09% 3° Ciclo
36,36% Secundario

As questbes 1, 2, 3, 10 e 14 (Q1 - Acessibilidade das Instalacdes; Q2 - Higiene das Instalacées, em geral; Q3 -

Higiene dos Balnedrios; Q10 — Tempo de Espera na resolucdo de problemas e Q14 — Divulgacdo dos Servicos)

tiveram pontuacdes negativas, pelo que deverdo se objeto de andlise de causas. A questdo com a pontuagdo mais
baixa foi a Q3 - Higiene dos Balnearios, o que se pode observar em alguns comentarios deixados:

¢ “Deveriam ser mais vezes limpos os balnearios das senhoras; o chdo estd sempre cheio de cabelos e
muita agua”;

e “Os balnearios deveriam ser mais vezes limpos durante o dia”;

¢ “Nos Servigos dos Balnearios era preciso um sistema de ar condicionado bom, principalmente no Inverno”;

e “Melhor acompanhamento a utentes que fazem a barba e cortam as unhas; ndo nadar pelo fundo da
piscina”;

e "Devem mudar as torneiras”;

e “Os nadadores salvadores ndo deviam estar constantemente a usar os telemoveis, desviando assim a sua

atengdo para o que se passa ha piscina”

Por outro lado, as questdes mais pontuadas foram as referentes a area administrativa (Q6 — Tempo de espera
para ser atendido; Q7 - Apresentacdo dos funcionarios; Q8 - Simpatia dos funcionarios e Q9 - Clareza da
informacdo prestada).

Grau de Satisfacao dos utentes do Balneario
Marinho (%)

m Muito satisfeito

Satisfeito; Satisfeito

76,47%

Duma forma global, este equipamento teve uma pontuacdo de 3,63 (91%), correspondente ao Grau de Satisfacdo
de “SATISFEITO".
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D. PISCINA SOLARIO ATLANTICO

Tal como no Balnedrio Marinho, o questionario da Piscina Solario Atlantico era composto por 14 questGes
especificas e a 1 referente a Satisfacdo Global.
Foram recolhidos 17 respostas, correspondente a 3% da amostra total.

Em relacdo a este equipamento, os dados mais relevantes foram:

Média de Idades dos Visitantes 43 anos

Visitantes 37,5% Homens
62,5% Mulheres
Residéncia 35,3% Espinho

64,7% Outros Concelhos

As questdes 11 e 12 (Q11 - Informacdes disponiveis e Q12 - Horario de Funcionamento) foram as mais

pontuadas, obtendo um total de 59 e 58 pontos respetivamente dos 68 possiveis.

A questdo 3 (Q3 - Higiene dos Balnedrios) foi a questdo menos pontuada, tendo tido pontuacdo negativa por parte

da maioria dos respondentes, pelo que devera ser alvo de analise de causas.

Alids, com a excecdo das questdes 9 (Q9 — Clareza da informacdo prestada) e 12 todas as questdes obtiveram

respostas negativas, pelo que deverdo ser, também, alvo de analise de causas.
Alguns dos comentarios deixados foram:

e “E preciso chamar a atengdo aos Nadadores Salvadores, pois estdo sempre distraidos e ao telemével ;

e “E pena que um equipamento desta natureza ndo se invista mais na qualidade dos servico e equipamentos
apresentados ao utente, com o agravante de os pregos ndo acompanharem a degradacdao do
equipamento”;

e “Os precgos das entradas sdo demasiado caros”;

e “Poderiam renovar os equipamentos, pois os precos sdo atualizados mas as espreguicadeiras sdao muito
velhas e os guarda-sdis sdo poucos, tendo alguns danificados”;

e “Todos os anos nas férias visito a vossa piscina e as coisas ndo tém melhorado nada, os equipamentos
estdo muito usados e sdo muito caros, chegam a ser mais caros que o bilhete da tarde. Vejam 13 se
melhoram as coisas para o ano”;

e “Em dias de muita afluéncia, os servicos ficam aquém do esperado, uma vez que o nivel de pessoal para
prestar apoio era muito escasso e reinava a confusdo, quer a nivel de aluguer de equipamentos, quer na
ocupacao de lugares para se fazer piscina”;

e "Deveriam averiguar o que se passa na piscina das criangcas, porque a maioria das criancas que a utiliza
ficam com os pés feridos”;

e “Deveria haver mais divertimentos para as criangas”;

e “E necessario averiguar 0 que provoca tantos cortes nos pés das criangas, pois sempre que frequento esta
piscina com os meus filhos, sempre vou com eles embora com os pés cortados em varios sitios; Esta
situagdo ja acontece a varios anos e é inadmissivel que até agora ndo tenham resolvido este problema que
€ grave”;
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¢ “Como cliente habitual, sempre que pretendo alugar uma espreguigadeira, muitas vezes ndo ha guarda sol
porgue se encontra avariado ou em falta”.

As opiniGes obtidas no inquérito encontram-se espelhadas no grafico abaixo:

Grau de Satisfacao dos utentes da Piscina
Solario Atlantico, em %

m Satisfeito

Insatisfeito;
58,82%

Insatisfeito

Apesar da maioria ter mostrado a sua Insatisfacdo face a este equipamento, a nota global foi de 3,05 (76%), o
gue se traduz no grau de SATISFEITO.

De realcar também que foi o equipamento com a nota mais baixa.

E. PISCINA MUNICIPAL

O inquérito a Piscina Municipal era composto por 19 questdes especificas e 1 referente a Avaliacdo Global,
conforme tabela:

Area Questdes

Area de Gest&o Q1;Q2;Q3;Q4eQ5
Area Administrativa Q6; Q7; Q8; Q9 e Q10
Servigos Prestados Q11; Q12; Q13 e Q14
Area Pedagdgica Q15; Q16; Q17; Q18 e Q19
Satisfacao Global Q20

Foram recolhidos 24 inquéritos, correspondendo a 4% da amostra.

Os dados amostrais recolhidos foram:

Média de Idades dos Utentes 37 anos

Sexo 47,8 % Homens
52,2 % Mulheres

Residéncia 68,2 % Espinho

31,8 % Outros Concelhos
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As questdes 15 e 16 (Q15 - Pontualidade dos Monitores e Q16 - Simpatia dos Monitores) foram as mais

pontuadas, tendo obtido 94 dos 96 pontos possiveis, enquanto que as questdes 4 e 13 (Q4 - Higiene do Cais da

Piscina e Q13 - Variedade dos Servicos), foram as menos pontuadas (71 dos 96 pontos possiveis).

As questdes:

Q1 - Acessibilidade das Instalagdes; Q2 - Higiene das Instalacbes Q3 - Higiene dos Balnearios;
(geral);

Q4 - Higiene do cais da Piscina; Q6 - Tempo de Espera para se Q7 - Apresentacao dos
atendido; Funcionarios;

Q11 - Informagdes disponiveis; Q12 - Horario de Funcionamento; Q13 - Variedade dos Servicos;

Q14 - Divulgacao dos Servigos; Q19 - Condigdes da Aula (material
€ espago)

tiveram algumas respostas negativas, pelo que deverdo ser alvo de analise de causas. O Unico comentario deixado

nos inquéritos foi:

“Melhores condigdes no balneario, novo equipamento, divulgacdo dos servicos e atividades pela Internet e para os
cidaddos do Municipio”

0 que, de certa forma, corrobora algumas das opinides.

As opiniGes ficaram divididas de acordo com o grafico abaixo:

Grau de Satisfacao dos utentes da Piscina
Municipal (em %)

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% 4;37%

0,00% -

Insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito

Duma forma geral, os utentes manifestaram-se SATISFEITOS com a Piscina Municipal, tendo este equipamento
obtido 3,34 pontos (83,55%). Mesmo assim, ainda houve uma percentagem de INSATISFEITOS, pelo que estes

inquéritos deverdo ser vistos em particular.
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F. NAVE POLIVALENTE

O inquérito deste equipamento era constituido por 13 questdes tematicas e 1 sobre a Avaliacdo global, distribuidas

assim:
Area Questdes
Area de Gestdo Q1; Q2; Q3; Q4
Area Administrativa Q5; Q6; Q7; Q8 e Q9
Servigos Prestados Q10; Q11; Q12 e Q13
Satisfacao Global Q14

A amostra encontra-se assim caracterizada:

Média de Idades dos Utentes 23 anos

Género 92 % Masculino
8 % Feminino
Residéncia 68 % Espinho

32 % Outros Concelhos

A questdo 1 (Q1 - Acessibilidade das instalacées) foi a mais pontuada (91 em 100 pontos possiveis) enquanto que

as questbes 3 e 4 (Q3 - Higiene dos Balnearios; Q4 - Higiene dos Pisos Desportivos) foram as menos pontuadas

(71 em 100 pontos disponiveis).

As questdes:

Q2 - Higiene das Instalagbes Q3 - Higiene dos Balnearios; Q4 - Higiene dos Pisos Desportivos
(geral);
Q10 - Informagdes disponiveis; Q11 - Horario de Funcionamento; Q12 - Variedade dos Servigos;

Q13 - Informacdes disponiveis;

tiveram algumas respostas negativas, pelo que deverdo ser alvo de analise de causas.

As opiniGes ficaram assim distribuidas:
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Grau de Satisfacao dos utentes da Nave
Muito Polivalente, em %

Satisfeito;

Insatisfeito;
8,00%

12,00%

m Insatisfeito
m Satisfeito

B Muito Satisfeito

Duma forma global, a Nave teve uma pontuagado de 3,42 - 85,48% - SATISFEITO.

Uma vez que houve uma percentagem de “INSATISFEITOS”, sera importante fazer uma analise detalhada para
averiguar a(s) origem(ns) de tal(is) resposta(s).

G. BIBLIOTECA MUNICIPAL JOSE MARMELO E SILVA

Este inquérito, para além de disponibilizado no Edificio da Biblioteca, foi também disponibilizado online. Este
consistia em 22 questdes técnicas e 1 referente a Satisfagdo Global, assim distribuidas:

Area Questdes |

Atendimento Presencial Q1; Q2
Atendimento Telefénico Q3; Q4
Atendedores Q5; Q6; Q7; Q8; Q9 e Q10
Servigos Q11; Q12 e Q13
Colegdo / Fundo Documental Q14; Q15; Q16 e Q17
Instalagdes Q18; Q19; Q20; Q21 e Q22
Satisfacao Global Q23

Foram recolhidas 197 respostas, representando 31% da amostra total.

A amostra recolhida produziu os seguintes “outputs” :

Média de Idades dos utentes 41 anos

Género 35,7 % Masculino
64,3 % Feminino

Local de Residéncia 72,89 % Espinho

19,2 % Vila Nova de Gaia
6,6 % SM Feira

1,31 % Outros Concelhos
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Média das Habilitacoes Literarias Licenciatura

Frequéncia de utilizacdo da Biblioteca 26, 9% Raramente
39,6 % Uma vez por més
15,2 % Uma vez por semana

18,3 % Varias vezes por semana

A questdo 18 (Q18 - Acessibilidades das Instalacoes) foi a questdo mais pontuada (729 em 788 pontos possiveis),

enquanto que a questdo 16 (Q16 - Periodicidade na aquisicdo de novidades) foi a menos pontuada (444 em 788

possiveis).
Todas as questbes obtiveram respostas negativas, com excegdo da Q2 - Tempo de Espera para ser atendido.

A questdo com maior grau de insatisfacdo foi a Q1 - Horario do Atendimento Presencial. As questGes com

pontuacdes negativas deverdo ser alvo de analise de causas.

As opiniGes dos utentes da Biblioteca dividem-se de acordo com o grafico abaixo:

Grau de Satisfacao dos Utentes da Biblioteca, em
%
INSATISFEITO;
8,63% m INSATISFEITO
SATISFEITO
m MUITO SATISFEITO
SATISFEITO;
71,57%

Duma forma global, podemos afirmar que os utentes da Biblioteca se encontram SATISFEITOS (pontuacgdo de
3,60, correspondente a 89,98%).

H. MUSEU MUNICIPAL DE ESPINHO

Foram recolhidos 65 inquéritos correspondendo a 10% do valor da amostra. O inquérito consistia em 20 questdes

técnicas e 1 sobre a Satisfacdo Global:

Area Questdes

Atendimento Presencial Q1; Q2e Q3
Atendedores Q4; Q5; Q6; Q7 e Q8;
Exposicdo Permanente Q9; Q10; Q11 e Q12
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Exposigdo Temporaria Q13; Q14; Q15 e Q16
Instalagdes Q17; Q18; Q19 e Q20
Satisfacao Global Q21
Em relagdo a amostra:
Média de Idades dos visitantes 38 anos
Género 38,4 % Masculino
61,6 % Feminino

Local de Residéncia 41 % Espinho

23 % Vila Nova de Gaia
6,5 % SM Feira

11,5 % Ovar

13 % Outros Concelhos
6,5 % Estrangeiros

Média das Habilitacoes Literarias Licenciatura

A questdo mais pontuada foi a Q2 - Tempo de Espera para ser atendido, com um total de 244 pontos em 260
possiveis. Por outro lado, a questdo Q17 - Acessibilidade e sinalética das instalacGes foi a menos pontuada,
apenas com 202 pontos e tendo sido a questdo com mais respostas negativas.

As questdes:

Q1 - Horario; Q9 - Tematica da Exposicao Q4 - Organizacdo da Exposicédo
Permanente; Permanente;

Q11 - Qualidade das pegas; Q16 - Informacdo adequada e clara Q18 - Organizacao e Funcionalidade
sobre a exposicdo temporaria; das Instalagdes;

Q19 - Qualidade e conforto; Q20 - Limpeza e Higiene

tiveram algumas respostas negativas, pelo que deverdo ser alvo de analise de causas.

O inquérito produziu as seguintes respostas:
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Grau de Satisfacao dos utentes do Museu, em %

70,0% 62,3%
60,0%

50,0%
40,0% 36,1%
30,0% -

u%

20,0% -

o -
10,0% 1.6%

SATISFEITO MUITO SATISFEITO INSATISFEITO

0,0% -

No global, o Museu teve uma pontuacgdo de 3,85, correspondendo a um grau de 96,31% - SATISFEITO.

5.2.2 POR SERVICO

A. ATENDIMENTO MUNICIPAL DE ESPINHO - AME

O inquérito deste servico era constituido por 22 questdes tematicas e 1 sobre a Avaliacdo global, distribuidas

assim:

Area Questdes

Atendimento Presencial Q1; Q2; Q3

Atendedores Q4; Q5; Q6; Q7; Q8; Q9; Q10; Q11; Q12
Atendimento Telefonico Q13; Q14; Q15; Q16
InstalagOes Q17; Q18; Q19;Q20; Q21; Q22
Satisfacao Global Q23

Foram recolhidos 64 inquéritos, representando 10% da amostra global. Os dados mais relevantes foram:

Média de Idades dos utentes 40 anos

Género 59 % Masculino
41 % Feminino
Local de Residéncia 73 % Espinho
7 % Vila Nova de Gaia
9 % SM Feira
11 % Outros Concelhos
Média das Habilitacoes Literarias Secundario
Motivo da Deslocacao ao AME 29% Pagamentos
9,7% Estado do(s) Processo(s)

33,9% Requerimentos varios
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21% Esclarecimentos
6,5% Outros Motivos

A questdo 6 (Q6 - Prestacdo da informacdo correta e completa) foi a mais pontuada (253 pontos em 256) e a

questdo 19 (Q19 - Qualidade e conforto das Instalacoes) foi a menos pontuada (229 pontos, em 256).

As questdes:

Q1 - Horario de Atendimento; Q2 - Tempo de Espera; Q9 - Identificagdo das necessidades
do Municipe

Q13 - Facilidade do contacto Q15 - Correto encaminhamento das Q17 - Acessibilidades das

telefénico chamadas instalacOes;

Q22 - Instalagdes modernas e

atrativas

tiveram algumas respostas negativas, pelo que deverdo ser alvo de analise de causas.
Os comentarios:

¢ “As plantas topograficas deveriam ser fornecidas digitalmente “;

e “Falta dgua/café e leitura”;

e “Os servigos estdao de acordo com as necessidades”;

¢ “Atendimento muito prestavel e direcionado para as necessidades; instalacGes sanitarias do publico com
necessidade de melhoramento”;

e “Muito boa qualidade a todos os niveis, sobretudo aprecio a empatia demonstrada com as necessidades e
problemas do cidadao residente em Espinho e a vontade de resolver os assuntos da forma mais justa e
favoravel”;

e “Surpreendido pela positiva”;

e “Muito bem recebido”;

e "“Continuem com o bom trabalho”;

¢ “Relativamente a minha situacdo (pedido de licenciamento para reconstrugdo de moradia) tive um
atendimento excelente. Contudo verifica-se falta de celeridade no decorrer do processo cuja resolugao
durou quase 12 meses. Informo ainda que pelo facto dos prazos terem sido largamente ultrapassados ,

pedi varias vezes audiéncia a nivel superior e que nunca me foi concedida.”.
deverdo ser alvo de analise, numa perspetiva de melhoria continua.

As opiniGes dos utentes do AME ficaram, assim, distribuidas:
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Grau de Satisfacao dos utentes do AME, em %

Muito satisfeito 54,7%

Insatisfeito I 1,6% "%

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

Globalmente, o AME obteve uma pontuacao de 3,81, correspondendo a um grau de SATISFEITO - 95,20%.

B. TRANSPORTES COLETIVOS

O inquérito ao Servico de Transportes Coletivos, prestado pela DACE, consistia em 11 questGes técnicas e 1 sobre
a Avaliacdo Global. O n° de inquéritos recolhido representa 1% da amostra (estatisticamente, representa um valor

residual). No entanto, divulgam-se os resultados obtidos.

As questdes encontravam-se divididas de acordo com as areas do quadro abaixo:

Area Questdes

Organizacao da deslocagao Q1; Q2; Q3
Viaturas Q4; Q5; Q6; Q7;
Motoristas Q8; Q9; Q10; Q11;
Satisfacao Global Q12

Na amostra recolhida ndao houve respostas negativas, sendo que as questdes 1, 8, 9, 10 e 11 (Q1 — Contacto com
o DACE; Q8 - Simpatia dos motoristas; Q9 — Apresentacdo dos motoristas; Q10 - Pontualidade dos Motoristas e

Q11 - Profissionalismo dos motoristas) tiveram pontuagdo maxima (36 em 36 pontos possiveis). A titulo de

curiosidade, a questao menos pontuada foi a Q4 (Conforto das viaturas), mas mesmo assim, obteve 32 dos 36

possiveis.

As opiniGes ficaram distribuidas da seguinte forma:
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Grau de Satisfacao, dos utilizadores dos
Transportes Coletivos, em %

Muito
satisfeito;
55,6%

originando uma avaliagao global de 3,89, correspondendo a 97,31% - SATISFEITO.

C. VISITAS GUIADAS AO MUSEU

O museu Municipal de Espinho disponibiliza o Servico de Visitas Guiadas. O inquérito a este Servigo é constituido
por 13 questdes e 1 sobre a Satisfacdo Global, distribuidas conforme tabela abaixo:

Area Questdes
Visita Guiada | Evento Q1; Q2;

Guia da Visita Q3; Q4; Q5; Q6; Q7
Exposicdo | Atividade Q8; Q9; Q10;
Instalagdes Q11; Q12; Q13
Satisfacao Global Q14

Foram recolhidos 18 inquéritos, correspondendo a 3% da amostra. Os dados mais relevantes podem ser
observados no quadro que se segue:

Média de Idades dos utentes 40 anos

Género 50 % Masculino

50 % Feminino

Local de Residéncia 6 % Espinho
94 % Outros Concelhos
Média das Habilitacoes Literarias Secundario

Em nenhuma das quest8es houve respostas negativas. Alguns dos comentarios deixados foram:

e "“Parabenizo o guia e o excelente museu de Espinho. Gostaria de voltar novamente “;
¢ “Mantenham o guia muito tempo”;
¢ “Necessidade de fundos monetarios para melhorar acessibilidades ao espaco do parque Castr de Ovil e

respetiva manutengao”;
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¢ “Nada a sugerir. Gostei muito do passeio e dos locais que conheci e principalmente as partes das Ruinas
do Castro Ovil. O espaco do museu deveria ser mais bem aproveitado”;

e “Manter a elevada qualidade relativamente a(s) pessoa(s) (guia) que interage diretamente com os
visitantes. "As pessoas fazem as instituicdes". Parabéns”.

As questdes mais pontuadas foram a 3, 4 e 5 (Q3 - Disponibilidade para o guia responder as perguntas; Q4 — Uso

de linguagem clara e simples por parte do Guia e Q5 — Prestacdo de informacdo correta e completa), tendo obtido

71 dos 72 pontos possiveis. A menos pontuada foi a 10 (Q10 - Folhetos e Brochuras informativos) que obteve 58

pontos.

As opinibes dividiram-se de acordo com o grafico abaixo:

Grau de satisfaciao, em %, dos utentes das visitas
guiadas ao Museu

80,0%

70,0% -

60,0% -

50,0% -

40,0% - =%
30,0% -

20,0% -

10,0% -

0,0% - :

SATISFEITO MUITO SATISFEITO

tendo originado uma pontuacao final de 3,77 (94,31%) - SATISFEITO.

D. ATENDIMENTO DOS SERVICOS BASICOS

O inquérito consistia em 18 questdes técnicas e 1 sobre a Satisfagdo Global, de acordo com o quadro:

Area Questdes |

Atendimento Presencial

Q1; Q2;

Atendedores

Q3; Q4; Q5; Q6; Q7;

Servigos

Q8; Q9; Q10; Q11; Q12;

Servico Prestado

Q13;Q14;Q15;

Instalagdes

Q16; Q17;Q18

Satisfacao Global

Q19

A questdao mais pontuada foi a Q6 (Q6 — Simpatia e educacdo dos atendedores com um total de 41 pontos dos 60

possiveis) e as menos pontuadas foram as questdes Q8 e Q9 (Q8 - Tempo de decisdo dos Servicos e Q9 — Clareza
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na fundamentacdo da decisdo ambas com 32 dos 60 pontos possiveis). Alids, todas as questdes tiveram respostas

negativas pelo que deverdo ser alvo de analise de causas.
Foram recolhidos 15 questionarios, representando 2% da amostra total.

Os dados ficam, assim, caracterizados:

Média de Idades dos utentes 47 anos

Género 46,7 % Masculino
53,3 % Feminino

Local de Residéncia 80 % Espinho

20 % Outros Concelhos

As opinides dividiram-se da seguinte forma:

Grau de Satisfacao dos utentes do Atendimento
do DSBA, em %

H satisfeito

insatisfeito

Globalmente, este servigo teve uma pontuacgdo de 3 pontos, correspondendo a 75% - SATISFEITO.

Importa ainda realcar que foi o Servico com a pontuagao mais baixa.

E. ATENDIMENTO DOS SERVICOS DE ACAO SOCIAL

O inquérito era composto por 10 questdes técnicas e 1 sobre a satisfacdo global. Foram recolhidos 19 inquéritos,
representando 3% da amostra total. Os dados mais relevantes foram:

Média de Idades dos utentes 63 anos

Habilitacoes literarias 19 Ciclo, em média
80% - Sem escolaridade
Local de Residéncia 31,6% Anta - Guetim
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36,8% Espinho
5,3% Paramos
21,1% Silvalde

5% Outros Concelhos

As questdes dividiam-se de acordo com as seguintes areas:

Area Questdes

Atendimento Presencial Q1; Q2;
Atendedores Q3; Q4; Q5; Q6; Q7;
Instalacdes Q8; Q9; Q10;
Satisfacao Global Q11

As questGes mais pontuadas foram Q2, Q3 e Q6 (Q2 - Tempo de espera para ser atendido; Q3 - Disponibilidade

dos atendedores para responder as perguntas e Q6 - Simpatia e educacdo no atendimento) tendo obtido 68

pontos dos 76 possiveis e a questdo 10 (Q10 - Qualidade e Conforto das Instalacées) foi a menos pontuada
(obteve 64).

As questdes Q1 (Horario de Atendimento), Q2 e Q10 tiveram respostas negativas, pelo que deverdo ser alvo de

analise de causas.

As opinides ficaram assim divididas:

Grau de Satisfacao dos utentes do Atendimento
da DASIS, em %
0,
70% 63%
60%
50%
40%
32%

30% -
20%
10% - 564
0% -

MUITO SATISFEITO INSATISFEITO SATISFEITO

Globalmente, este servigo teve uma pontuacdo de 3,55 (88,68%), conferindo-lhe o grau de SATISFEITO.

F. ATIVIDADES SENIORES
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As atividades seniores sdo da responsabilidade da Divisdo de Agdo Social, Intergeracional e Saude.
Foram distribuidos 118 inquéritos (representando 19% da amostra) pelos varios Bailes tematicos promovidos pela
DASIS.

Os dados mais importantes da amostra sdo:

Média de Idades dos utentes 70 anos

Género 36,4 % Masculino
63,6 % Feminino

Local de Residéncia 41,5% Anta - Guetim

26,3% Espinho

16,1% Paramos

16,1% Silvalde
Média das Habilitacoes Literarias 19 Ciclo

O inquérito consistia em 7 questGes tematicas e 1 sobre a Satisfagdo Global, assim distribuidas:

Area Questdes

Divulgagao da atividade / evento Q1
Inscrigdes (local/horario/data) Q2
Instalagdes utilizadas para o evento Q3
Entretenimento Q4
Alimentacao e bebidas Q5
Transporte Q6
Qualidade do atendimento Q7.1
Eficiéncia/ resolucdo de problemas Q7.2
Satisfacao Global Q8

Em todas as questdes houve respostas negativas pelo que devera ser feita uma analise de causas.
A questdo menos pontuada foi a Q5 (referente ao Baile de S.Martinho) e a mais pontuada foi a Q7.1.

O Grafico abaixo traduz as opinides recolhidas:
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Grau de Satisfacao dos utentes das Atividades
Seniores, em %

ITO;

MUITO 7o
SATISFEITO;
27,1%
SATISFEITO;
66,1%

Em concluséo, este servico foi avaliado com o grau de SATISFEITO, tendo tido 3,56 pontos (88,92%).

6. CONCLUSOES FINAIS
Estamos, como tal, perante uma avaliacdo bastante positiva, originando uma pontuagdo média de 3,59 (escala de
1 a 4), o que corresponde a um grau de satisfacdo de 89,63%, tendo, desta forma, atingido o objetivo

proposto.

Grau da Satisfacao Global (%)

100,00% 97,31% 97,38%

94,31% 95,20% “°217°
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De forma a poder ser efetuada uma implementacao das acdes de melhoria baseada numa abordagem adequada e
consistente, deverdo ser analisados os resultados esperados, com o propdsito 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 implementacdo ser concretizada com sucesso. Assim, de seguida elencam-se os resultados com

maior relevancia para este relatério.

a) Todos os equipamentos/ servigos tiveram pontuacgdo positiva (>=3);

b) Todos os equipamentos/ servigos obtiveram um Grau de Satisfacdo situado entre os 75% e o0s 97,38%;

c) Todas as questdes tiveram pontuacdes bastante positivas (todas com pontuacdo acima dos 60,3%),
havendo inclusive questdes que atingiram os 100%;

d) Para as questdes que tiveram respostas negativas, devera ser feita uma analise de causas, a fim de se
perceber a origem dessa mesma resposta;

e) Pontos fortes (pontuacdo superior a 97,5%):

Questao Equipamento / Servico

Q6 - Tempo de Espera para ser atendido

Q7 - Apresentacdo dos Funcionarios

Q8 - Simpatia dos Funcionarios R DR Lo

Q9 - Clareza da informacdo prestada

Q2 - Disponibilidade para responderem a questdes

Q4 - Uso de linguagem clara e simples

Q5 - Prestacdo de informacgdo correta e completa LIT

Q6 - Simpatia e Educagdo no Atendimento

Q8 - Qualidade da informacao prestada

Q2 - Tempo de Espera no atendimento

Q20 - Precario

Q2 - Tempo de Espera no atendimento

Q3 - Acolhimento

Q4 - Disponibilidade para responderem a perguntas

Parque de Campismo

Q5 - Uso de linguagem clara e simples

Q6 - Prestacao da informagao correta e simples Museu
Q7 - Simpatia e educagcao no atendimento
Q8 - Igualdade de tratamento
Q14 - Organizagéo e espaco da exposicdo temporaria
Q5 - Uso de linguagem clara e simples
AME

Q7 - Simpatia e educagado no atendimento

Q3 - Disponibilidade para os guias responderem a perguntas

Q4 - Uso de linguagem clara e simples

Q5 - Prestacdo de informacao correta e completa Visitas Guiadas ao Museu

Q6 - Simpatia e educacgao
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Q1 - Contacto com a DACE
Q8 - Simpatia dos Motoristas

Q9 - Apresentagao dos Motoristas Transportes Coletivos
Q10 - Pontualidade dos Motoristas

Q11 - Profissionalismo dos Motoristas

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

formacdo que aumentem ou mantenham a qualidade dos servicos demonstrada.

f) Pontos “menos fortes”(pontuagdo abaixo dos 75%):

Questao Equipamento / Servico

Q2 - Higiene das instalagbes

Q3 - Higiene dos Balnearios

Q7 - Apresentacdo dos Funcionarios Piscina Solario Atlantico
Q13 - Variedade dos Servigos

Q14 - Divulgacao dos Servigos

Q13 - Variedade dos Servicos Piscina Municipal
Q13 - Horario da Piscina Parque de Campismo
Q16 - Periodicidade na aquisicdo de novidades Biblioteca

Q1 - Horario de Atendimento

Q2 - Tempo de Espera

Q8 - Tempo de decisdao dos Servigos

Q9 - Clareza na Fundamentacdo da decisao

Q10 - Divulgagao da Informagao considerada relevante Servicos Basicos e

Q11 - Burocracia Ambiente

Q12 - Rapidez de resposta/ resolugdao dos problemas/reclamagdes

Q16 - Acessibilidade das instalagées

Q17 - Organizacgao e funcionalidade das instalagdes

Q18 - Qualidade e conforto das instalagdes

Apesar de serem pontuacBes positivas dever-se-a ter estes pontos em conta, numa perspetiva de melhoria

continua.

g) Acgdes de melhoria decorrentes das conclusdes apresentadas:
i) Acdo de formacgao aos colaboradores;
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ii) Incentivar/divulgar o municipe/utente para o preenchimento do inquérito de satisfagdo, através da
criagdo e afixacdo nos servicos de atendimento de cartazes e da colocagcdo de frases incentivadoras
nas faturas, oficios e outros meios de comunicagdo;

iii) Os comentarios/sugestdes deixados em alguns questionarios deverdo ser analisados, pois na maioria
dos casos, refletem e sdo coerentes com as opinides dadas;

iv) Rever a dimensdo da amostra recolhida por equipamento/servico por forma a ser representativa
(devera ser considerado no minimo 5% do total de utentes do ano anterior) e a fim de evitar
enviesamentos;

v) Para as questdes que tiveram respostas negativas, devera ser feita uma analise de causas, a fim de se

perceber a origem dessa mesma resposta.

De realgar que as agdes de melhoria apresentadas ndao sdao estanques, pelo que se recomenda, ainda, a
realizacdo de outras agdes que, de uma forma geral, possam melhorar ou manter a qualidade dos servicos
prestados pela instituicdo.

7. RECOMENDAGOES

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, 14 de fevereiro de 2018.
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