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1. ENQUADRAMENTO

No seguimento do trabalho que tem vindo a ser desenvolvido na Camara Municipal de Agueda (CMA), ao
nivel do Sistema de Gestdo (SG), foi realizado, uma vez mais, o Inquérito de avaliacdo da satisfacdo dos
municipes face aos servicos prestados em 2018, com o objetivo de auscultar a opinido destes e o seu nivel

de satisfacdo.

Com a realizagdo deste inquérito, pretendeu-se a obtencdo de resultados que permitissem uma
comparacdo com os anos anteriores e aferir a evolucdao do grau de satisfacdo dos municipes, visando a
identificacdo de areas que ainda podem ser melhoradas, sempre com o objetivo de melhorar a qualidade

do servico prestado pela CMA.

Tendo-se verificado, em 2018, um total de 14.037 atendimentos/entradas de processos e/ou
requerimentos foi elaborada uma listagem representativa dos cidaddos que recorreram aos servicos da

CMA, cujos enderecos de correio eletrénico constavam da nossa base de dados.

Estatisticamente, a nivel da forma de atendimento utilizada pelos nossos municipes, no decorrer do ano de
2018, os resultados encontram-se evidenciados na tabela seguinte, na qual, podemos concluir que o grande

volume de atendimentos efetuados na CMA é Presencial (94%), seguido do correio eletrénico (4%).

Tipo de atendimento/ entrada Quantidade %
Presencial 13.222 94%
Circular + Oficio + Livro + Carta 4 0,03%
Despacho + Requerimento + Informagdo interna 37 0,3%
Telefone + PGD Contrato 76 1%
Correio eletrénico + E-mail 518 4%
Cobranga de valores + Vale Postal/Cheque + Fatura + Venda dinheiro 3 0,02%
Diversos (Sem identifica¢do) 177 1%
TOTAL 14.037

Relativamente aos servicos/dreas com mais procura a nivel de atendimento, concluimos, por meio do
quadro seguinte, que a maioria dos atendimentos sdo efetivamente da area de Urbanismo (63%), sendo
que, dos restantes servigos/areas, se destacam o Atendimento (14%), o Ensino (6%), as Feiras (5%) e a

Gestdo de Residuos Sélidos (5%).
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Area / Servico / Aplicagio Quantidade %
Atas 6 0,04%
Atendimento 1.962 14%
Cemitérios 105 1%
Ciclomotores 14 0,1%
Ensino 849 6%
Feiras 713 5%
Fis/CO 107 0,8%
Gestdo de Aguas 3 0,02%
Gestdo de Residuos Sélidos 658 5%
Obras Municipais 6 0,04%
Pocal 39 0,3%
Publicidade 307 2%
Rendas 371 3%
Transportes Escolares 1 0,01%
Urbanismo 8.857 63%
Sem ID 39 0.3%
TOTAL 14.037

Ao nivel dos processos/atendimentos recebidos, feita uma analise da evolu¢do ao longo dos ultimos 7 anos,

verifica-se, por meio do grafico abaixo, que:

Evolucgdo - N.2 de processos/ atendimentos recebidos
- Servigos prestados de 2012/ 2018
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— Entre 2012 a 2014, ocorreu uma reducdo de 15.820 processos/atendimentos recebidos para 13.435;

— Em 2015, existiu um ligeiro aumento de 2%, e em 2016 um aumento mais significativo na ordem dos

16%, chegando aos 15.942 processos/atendimentos recebidos;
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— Em 2017, voltou a constatar-se um decréscimo do nimero de processos/atendimentos recebidos
para 14.072 e, em 2018, novamente um decréscimo ligeiro, em 0,25%.

De igual modo, no que diz respeito ao n.2 de inquéritos enviados neste Ultimo ano, comparativamente com

0 ano anterior, verifica-se uma pequena subida (de 1.375 para 1.428).

Evolucdo - N.2 de inquéritos enviados - Servicos
prestados de 2012 / 2018
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J4 em relagdo ao n.2 de respostas recebidas, feita uma andlise deste valor, ao longo dos ultimos 7 anos,

verifica-se, através do grafico abaixo, que:

Evolucdo - N.2 de inquéritos recebidos - Servigos
prestados de 2012 / 2018
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— Entre o periodo de 2012 a 2014, ocorreu sempre um aumento do n.2 de inquéritos recebidos;
— Entre 2014 e 2016, verificou-se uma descida do n.2 de respostas;

— Em 2017, existiu uma subida significativa, tendo sido recebidos 334 inquéritos respondidos, n.2 este

0 mais alto verificado até ao momento;
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— Em 2018, constatou-se um grande decréscimo do numero de inquéritos recebidos de 334 para 49,
representando uma queda acentuada de 85%. E um facto que, em finais de 2017, comegamos, em
pleno, com o inquérito de avaliacdo de satisfacdo, apds as chamadas telefdnicas efetuadas a CMA, o
gue nos permite também, aferir da satisfacdo de quem nos contacta, ndo sé pelo atendimento

telefénico em si, mas também, pela forma como o assunto foi tratado.

Quanto a variavel referente a taxa de respostas que temos recebido, no periodo 2012-2018, verificamos
uma taxa inicial de 15%, que teve um aumento substancial no ano consecutivo (+14%). No entanto,
verificamos descidas em 2014, 2015 e 2016 (-6%; -8%; -1%). Para 2017, contrariamente, verificamos um
aumento da taxa de respostas na ordem dos 10% que, contudo, em 2018 sofreu o maior declinio, para os

3%.

Evolucdo - Taxa de respostas ao inquérito - Servicos
prestados de 2012 / 2018
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Tal como aconteceu em 2018, foi decidido realizar os inquéritos apenas aos municipes contactaveis através

de endereco eletrdnico, tendo-se chegado a uma listagem final de 1.428 municipes a contactar.

Relativamente a taxa de respostas recebidas, a CMA pretendia alcangar, como meta, pelo menos, 25% de
respostas ao inquérito. No inquérito realizado em 2018, recebemos 49 respostas, correspondendo a 3%,

pelo que consideramos estar extremamente aguém do objetivo estabelecido inicialmente.

Face aos valores obtidos, a CMA procura colmatar estes resultados, através da realizagdo de outros

inquéritos, em diversos momentos, o que ira permitir uma analise complementar ao inquérito geral.
O inquérito foi preparado no Lime Survey, enviando-se o link por mail a listagem de municipes a contactar.

Das respostas recebidas, 19 estdo incompletas, pelo que, apenas 30 dos inquiridos responderam
efetivamente a todas as questdes abordadas no mesmo. Daqui resulta uma oportunidade de melhoria,

fazendo com que as respostas sejam obrigatdrias, isto é, o inquirido ndao consegue avangar sem

responder.
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O quadro seguinte mostra, em resumo, qual a evolugao que se tem vindo a verificar ao longo dos ultimos 6

anos:
ANO 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 Diferenga / Taxa aumento
Servicos ”’e“:::f 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 22%1123 22%11':' 22%11‘;' 22%115;' 22%1167' 22%112'
N.2 processos entrados | 15.820 | 13.733 | 13.435 | 13.697 | 15.942 | 14.072 | 14037 | -13% | -2% 2% 16% | -12% | -0,25%
Inquéritos enviados 648 876 | 1226 | 1399 | 1492 | 1375 | 1428 | 35% 40% 14% 7% -8% 4%
Inquéritos recebidos 94 254 288 212 204 334 49 170% | 13% | -26% | -4% 64% | -85%
Taxa respostas 15% 29% 23% 15% 14% 24% 3%

2. CARACTERIZAGAO DO INQUERITO

Para avaliar o grau de satisfacdo dos nossos municipes face aos servicos prestados pela CMA, foi utilizado o

modelo de inquérito por questionario, Imp-01-02, na sua revisdo 6, de 2012/10/23, que contempla 24

guestdes, divididas em duas secgdes.

A primeira seccdo, refere-se a questdes relacionadas com os servicos prestados pelo Gabinete de

Atendimento ao Municipe (GAM):

sendo a segunda secgdo, reservada as questdes destinadas a avaliar os restantes servicos da CMA:

Atendimento ao cliente e capacidade de resposta as solicitacdes

Qualidade da informacdo disponibilizada

Eficacia/rapidez do atendimento

Clareza das informacgdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais

Qualidade geral do servigo

Nivel de satisfacdo global com os servigos prestados

Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento telefénico

Eficicia/rapidez no atendimento telefonico

Facilidade de contato, tempo de espera, hordrio de funcionamento

Clareza das informacgdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais

Acessibilidade pela pagina da internet

Desempenho global da C.M. Agueda

Nivel de confiancga relativamente aquilo que diz e faz

Papel da C.M. Agueda na sociedade

Relacionamento da C.M. Agueda com os cidad3os e a sociedade
Elaborado: SMarques
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Preocupacdo com as necessidades e expectativas dos municipes

e Utilizagcdo das novas tecnologias ao servico dos municipes

e (Camara inovadora e virada para o futuro

e Participacdo dos municipes nos processos tomada de decisdo/ sugestdes de melhoria
e Conhecimento sobre os projetos desenvolvidos pela Autarquia

e Expectativas sobre a qualidade global dos servigos da CMA

e Nivel de realizagdo das expectativas criadas inicialmente

e (Qualidade geral do servigo

e Nivel de satisfacdo global com os servicos prestados pela CMA

Para medicdo do grau de satisfacdo foi utilizada uma escala de Likert, composta por 5 categorias:

- Muito Insatisfeito
- Insatisfeito
Pouco satisfeito

- Satisfeito

u A W N
'

- Muito Satisfeito

Para andlise dos dados obtidos, classificamos as respostas dadas, de acordo com dois grupos:
e Satisfacdo — Questdes pontuadascom 3,4 e 5
e Insatisfacao — Questdes pontuadas com 1 e 2

Aproveitaremos para fazer uma andlise a mediana, isto &, aos valores que se encontram pontuados com 3,
gue significa a demonstragdo de um nivel de satisfacdo “baixo”, e que, futuramente, podera traduzir-se

num sindnimo de “Satisfeito” ou, por outro lado, “Insatisfeito”.

3. ANALISE DOS INQUERITOS
3.1. Gabinete de Atendimento ao Municipe - GAM

O Gabinete de Atendimento ao Municipe (GAM), registou, em 2018, um nivel de satisfagdao global
com os servigos prestados de 86%, sendo que, o valor de satisfacdo mais elevado corresponde a

questdo “Qualidade geral do servigo”, com 91%, como é evidenciado no grafico abaixo.
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GAM - Gabinete de Atendimento ao Municipe
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Analisando estes resultados de forma mais detalhada, como é possivel evidenciar na figura seguinte,
se subdividirmos o n.2 de municipes satisfeitos, em satisfeitos (respostas 4 e 5) e medianamente
satisfeitos (respostas 3), existe um n.2 significativo de municipes (22%) que pontuam com “Pouco
Satisfeito”, a questdo “Qualidade da informagao disponibilizada”, correspondendo, igualmente, a

questao cujo nivel de insatisfagdo é o segundo superior (13%).

GAM - Gabinete de Atendimento ao Municipe
90%
o,
76% ~65% 65% 75% 70%
60% 69%
—&— % municipes satisfeitos
==®=— 9% municipes insatisfeitos
30%
22% 20% 20% % munici g .
0, 16% o municipes medianamente
1.3'A> satisfeitos
o 15% \._/‘ 11%
11% 13% 11% 0
0%
Atendimentoao Qualidade da  Efic4cia/ rapidez Clareza das Qualidade geral Nivel de
cliente e informagdo  do atendimento informagdes e do servigo satisfacdo global
capacidadede  disponibilizada esclarecimentos com 0s servigos
resposta as de aspetos prestados
solicitagdes técnicos ou legais

E essencial realizar uma leitura mais aprofundada destes resultados, tanto mais, que demonstram uma

descida de 4%, no nivel de satisfagdo dos municipes com o GAM e uma subida de 1% no nivel de
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satisfacdo para com os servicos da CMA, como é possivel evidenciar nos graficos apresentados de

seguida, com os resultados globais desde 2013 até a data, 2018.

Evolucdo - Nivel de satisfa¢do global - GAM
100%

95% 93%

91%
S e o0
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85% 86%

80%
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Evolugao - Nivel de satisfacao global - Servicos da CMA
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3.2. Servigos da CMA

Em relacdo aos restantes Servicos da Camara Municipal, o nivel de satisfagdo global com os servigos
prestados pela CMA ¢é de 88%, com a questdo “Qualidade Geral do Servigo”, a registar o nivel de

satisfagdo mais elevado (90%).
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Analisando os resultados de forma mais detalhada, como é possivel evidenciar na figura seguinte, se

subdividirmos o n.2 de municipes satisfeitos, em satisfeitos (respostas 4 e 5) e medianamente

satisfeitos (respostas 3), existe um n.2 significativo de municipes (26%) que pontuam com “Pouco

satisfeito”

a ques

tao

“Conhecimento sobre os projetos desenvolvidos pela Autarquia”,

correspondendo, igualmente, a questdo cujo nivel de insatisfacgdo é o segundo superior (20%).

Também a questdo “Preocupagao com as necessidades e expectativas dos municipes”, com 20%

“Pouco satisfeito”, corresponde, igualmente, a questdo cujo nivel de insatisfagdo é o superior (23%).
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Ao nivel do atendimento/contacto telefénico, é do nosso conhecimento uma forte lacuna e que se

pretende colmatar com a a¢do desenvolvida e implementada, no que diz respeito a melhoria do

funcionamento da Central Telefdnica (IVR) e suas funcionalidades. Também, nesta sequéncia, é

efetuada uma monitorizacdo das chamadas telefdnicas, visualizando a quantidade de chamadas que

ndo sdo atendidas e que, naturalmente, serdo sujeitas a uma andlise/avaliacdo e tomada de acdes,

qguando necessario.

Ja relativamente a questdo cujo nivel de insatisfacdo é maior, “Preocupagdo com as necessidades e

expectativas dos municipes”, a CMA tem demonstrado uma forte preocupagao com a satisfagdo dos

seus municipes, da sociedade em geral e das partes interessadas na sua atividade, seja pela audicao

destes e das suas preocupacgdes, seja pela estratégia que tem definida e que a torna a 2.2 Camara do

pais, no que respeita ao facto de ser uma Human Smart City. Hoje, verificdmos uma preocupacdo ainda

maior e estamos a encetar um novo projeto nesta area.
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3.3. Resultados Globais

Como podemos evidenciar nos graficos seguintes, tracos gerais, obtivemos um nivel de satisfacdo
médio (média aritmética das questdes abordadas no inquérito), de 85% para o GAM (-4% ao valor
obtido no inquérito realizado em 2018, referente a avalia¢do dos servigos prestados em 2017 — 89%) e

84% para os Servigos da CMA (-1% que em 2017):

Média/ Questdes - Inquérito_2018 Média/ Questdes - Inquérito_2017

100% - 100% -

89% 85%

50% 1 1 50% T
GAM Servigos da CMA GAM Servicos da CMA

De igual modo, no que respeita ao “Nivel de satisfagdo global com os servicos prestados”, os valores
obtidos foram de 86% para o GAM e 88% para os Servicos da CMA, verificando-se, em relagdo ao ano
passado, uma diminuigdo de 4% para o GAM, e um aumento de 1% para os servicos da CMA, como se

evidencia na figura abaixo:

Nivel satisfagdo global - Inquérito_2018 Nivel satisfagdo global - Inquérito_2017
100% - 100%
88% 20%
T | | 87%
50% . . 50% T
GAM Servigos da CMA GAM Servicos da CMA

4. ANALISE COMPARATIVA COM ANOS ANTERIORES
4.1. Gabinete de Atendimento ao Municipe - GAM

Relativamente as questdes diretamente relacionadas com o “Gabinete de Atendimento ao Municipe
— GAM”, verificamos que todas as questes registaram um acréscimo dos niveis de insatisfacdo, a

excec¢do da questdo “Qualidade geral do servico” que se manteve o mesmo, quando comparadas com
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CAMARA MUNICIPAL

os resultados do ano anterior. No que diz respeito ao maior valor de insatisfacdo, temos, a semelhanca
dos anos antecedentes a mesma questdo, “Eficacia/rapidez do atendimento”, e a questdo “Clareza das

informacdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais”, ambas com 20% de insatisfacdo.

2014 2015 2016 2017 2018

Questdes
Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf.

Atendimento ao cliente e capacidade de
resposta as solicitagdes

Qualidade da informagdo disponibilizada 7% 93% 8% 92% 17% 83% 9% 91% 13% 87%

7% 93% 10% 90% 15% 85% 12% 88% 13% 87%

Eficacia/rapidez do atendimento 12% 88% 11% 89% 20% 80% 16% 84% 20% 80%

Clareza das informagdes e esclarecimentos
de aspetos técnicos ou legais

Qualidade geral do servigo 6% 94% 8% 92% 12% 88% 9% 91% 9% 91%

10% 90% 8% 92% 14% 86% 12% 88% 20% 80%

Er"e’:la‘:;ssat'ﬁaga" global com os servicos | Jo | o300 | gy | 019 | 13% | 88% | 5% | 90% | 11% | 86%

MEDIA | 8% 92% 9% 91% 15% 85% 11% 89% 14% 85%

Na figura seguinte, verificamos a percentagem de satisfacdo média, por questdo, dos municipes em
2018 comparativamente com a dos anos anteriores, a partir de 2014. Nesta, podemos perceber

melhor a discrepancia de percentagens entre cada ano.

Comparativo - GAM - 2014 / 2018

100%

94%

93%

e 2014
e 2015
90%
2016
88% 28% 2017
’ 87% 88% 2018
87%
86%
86%
85% 84%
83%
80% g : 80%
Atendimento ao cliente e Qualidade da informagdo Eficacia/rapidez do Clareza das informagdes e Qualidade geral do servico Nivel de satisfagdo global com
capacidade de resposta as disponibilizada atendimento esclarecimentos de aspetos 0s servigos prestados
solicitagdes técnicos ou legais
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4.2. Servigos da CMA
Questdes 2014 2015 2016 2017 2018
Insat. Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf.
jzz:gémzxznf:t;ﬁg:we capacidade de | 30, | g790 | 15% | 85% | 28% | 72% | 15% | 85% | 19% | 81%
Eficacia/rapidez no atendimento telefénico 14% 86% 19% 81% 28% 72% 16% 84% 21% 79%
Facilidade de contacto, tempo de espera, | 400 | ggo | 189 | s2% | 19% | 81% | 18% | 82% | 14% | 86%
horario de funcionamento
g'ea:z;ztizst ég;?;gagjig:i:“'arec'me"tos 9% 91% | 12% | 88% | 16% | 84% | 14% | 86% | 13% | 87%
Acessibilidade pela pagina da internet 7% 93% 14% 86% 17% 83% 15% 85% 19% 81%
Desempenho global da C.M. Agueda 7% 93% 11% 89% 13% 87% 13% 87% 17% 83%
Nhlvel de confianga relativamente aquilo que 10% 90% 10% 90% 16% 849% 14% 33% 17% 33%
diz e faz
Papel da C.M. Agueda na sociedade 6% 94% 9% 91% 15% 85% 11% 89% 13% 87%
Sizljg'ﬁ"orfsa:“ae:;‘c’ie‘iaa dZ'M' Agueda com os | g0, 91% | 10% | 90% | 14% | 86% | 17% | 83% | 15% | 85%
Z;f)zz;‘apt?\f:f dogmni;:esnecess'dades €l 12% | 88% | 9% | 91% | 13% | 87% | 21% | 79% | 23% | 7%
g;!'?ﬁi‘l,’d‘;z novas tecnologias ao servico | - coc 94% | 8% | 92% | 14% | 86% | 12% | 88% | 14% | 86%
Camara inovadora e virada para o futuro 1% 96% 8% 92% 13% 88% 11% 89% 15% 85%
Participagdo dos municipes nos processos
de tomada de decisdo/sugestdes de 12% 88% 11% 89% 14% 86% 18% 82% 19% 81%
melhoria
gzz::\fénfdnsspelas::t;erquia“ Projetos | g | o1% | 8% | 92% | 17% | 83% | 17% | 83% | 20% | 80%
E:fv‘?g;it'd":;\;‘;bre 3 qualidade global dos | 5, 97% | 8% | 92% | 13% | 87% | 12% | 88% | 16% | 84%
il\rl1|i\:ia;|:1eer:<tezllzacao das expectativas criadas 12% 38% 9% 91% 16% 84% 17% 83% 16% 34%
Qualidade geral do servigo 7% 93% 10% 90% 15% 85% 12% 88% 10% 90%
Sr";:la‘;z:;:gac‘ﬂz global com os servicos | g, 92% | 11% | 89% | 13% | 87% | 13% | 87% | 13% | 88%
MEDIA 9% 91% 11% 89% 16% 84% 15% 85% 16% 84%

Com base nos dados da tabela acima apresentados e na sua andlise, verificou-se que, de 2017 para

2018, na maioria das questdes (12), os niveis de satisfacdo decresceram, salvo 1 questdo em que o

nivel da satisfagao se manteve e 5 questdes em que o nivel de satisfagdo aumentou.

As questdes que, em 2018, detiveram maior nivel de insatisfagdo foram: “Eficacia/rapidez no
atendimento telefonico” (questdo esta que, ao longo de outros anos, também foi das que obteve
maiores niveis de insatisfacdo), e “Preocupagao com as necessidades e expectativas dos municipes”

(que, ja em 2017, tinha obtido a maior ascensdo de nivel de insatisfagcdo, 8%, e que em 2018 este nivel

voltou a ascender mais 2%).
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E importante salientar que a questdo “Facilidade de contacto, tempo de espera, horédrio de
funcionamento”, que, ao longo do tempo, foi aquela que teve os maiores niveis de insatisfacdao, em

2018, teve um decréscimo de 4%, relativamente ao nivel de insatisfagao.

J& no que respeita aos aumentos de niveis de satisfacdo, para 2017/2018, como é possivel constatar
pelo quadro infra, verificaram-se valores positivos em 6 questdes (sendo de realcar a “Facilidade de
contacto, tempo de espera, horario de funcionamento), mas também se verificaram valores negativos
em 11 questBes sendo a que teve maior descida, “Eficacia/rapidez no atendimento telefénico”, ja

tinha os mesmos resultados em 2016/2017.

Variag¢ao

2011/ | 2012/ | 2013/ | 2014/ | 2015/ | 2016/ | 2017/

Questdes 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 |, 0| % o0 Sl S | Sore | 2010 | 2018

Atendimento ao cliente e capacidade de

L. 87% 87% 85% 72% 85% 81% -1% -2% 0% -2% -13% 13% -4%
aconselhamento telefénico

Eficacia/rapidez no atendimento

- 82% 86% 81% 72% 84% 79% -3% 0% 4% -5% -9% 12% -5%
telefénico

Facilidade de contacto, tempo de

. ; 83% 86% 82% 81% 82% 86% -9% 5% 3% -4% -1% 1% 4%
espera, horério de funcionamento

Clareza das informacGes e
esclarecimentos de aspetos técnicos ou | 88% 91% 88% 84% 86% 87% | -15% 5% 3% -3% -4% 2% 1%
legais

Acessibilidade pela pagina da internet 90% 93% 86% 83% 85% 81% -6% 0% 3% -7% -3% 2% -4%

Desempenho global da C.M. Agueda 92% 93% 89% 87% 87% 83% 0% -1% 1% -4% -2% 0% -4%

Nivel de confianga relativamente aquilo

que diz e faz 91% 90% 90% 84% 83% 83% -7% 6% -1% 0% -6% -1% 0%

Papel da C.M. Agueda na sociedade 91% 94% 91% 85% 89% 87% 0% -3% 3% -3% -6% 4% -2%

Relacionamento da C.M. Agueda com os

o x ) 92% 91% 90% 86% 83% 85% 0% 0% -1% -1% -4% -3% 2%
cidaddos e a sociedade

Preocupagdo com as necessidades e

. - 88% 88% 91% 87% 79% 77% -3% 0% 0% 3% -4% -8% -2%
expectativas dos municipes

Utilizagdo das novas tecnologias ao

. .. 94% 94% 92% 86% 88% 86% -3% 0% 0% -2% -6% 2% -2%
servigo dos municipes

Camara inovadora e virada para o

futuro 93% 96% 92% 88% 89% 85% -6% 0% 3% -4% -4% 1% -4%

Participagdo dos municipes nos
processos de tomada de| 87% 88% 89% 86% 82% 81% 0% 0% 1% 1% -3% -4% -1%
decisdo/sugestdes de melhoria

Conhecimento sobre os projetos

) : 87% 91% 92% 83% 83% 80% -1% 1% 4% 1% -9% 0% -3%
desenvolvidos pela Autarquia

Expectativas sobre a qualidade global

) 91% 97% 92% 87% 88% 84% -4% 2% 6% -5% -5% 1% -4%
dos servigos da CMA

Nivel de realizagdo das expectativas

) L 90% 88% 91% 84% 83% 84% 1% -3% -2% 3% -7% -1% 1%
criadas inicialmente

Qualidade geral do servigo 91% 93% 90% 85% 88% 90% -4% -3% 2% -3% -5% 3% 2%

Nivel de satisfagdo global com os

A 91% 92% 89% 87% 87% 88% -4% 0% 1% -3% -2% 0% 1%
servigos prestados pela CMA

MEDIA | 89% 91% 89% 84% 85% 84% -4% 0% 2% -2% -5% 1% -1%
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Na figura seguinte, verifica-se graficamente a percentagem de satisfacdo média, por questdo, dos

municipes em 2018, comparativamente com os 5 anos anteriores, donde podemos perceber melhor a

discrepancia de percentagens entre cada ano.

83%

77%

Comparativo - Servigos CMA - 2013 / 2018

85%

80%

70%

2013
e 2014
= 2015
2016
2017
2018

4.3. Satisfagao Global

No computo geral e, apds comparagao dos resultados obtidos, referentes a

2018, com os 5 anos anteriores, constatou-se que:

a prestagdo de servigos em

o Em termos médios, os valores obtidos demonstram uma redugdo de 4% no que diz respeito ao

GAM e uma redugdo de 1% relativamente aos restantes servicos da CMA, como se pode

evidenciar pelo quadro seguinte:

Variagao
A 2013/ | 2014/ | 2015/ | 2016/ | 2017/
Area 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | " | 0| 016 | 2017 | 2018

GAM 92% 92% | 91% | 85%

89%

85%

0%

-1%

-6%

4%

-4%

Servigos da CMA 89% 91% 89% 84%

85%

84%

2%

-2%

-5%

1%

-1%

MEDIA | 91% | 92% | 90% | 85%

87%

85%

1%

-2%

-6%

3%

-3%

e No que se refere ao “Nivel de satisfacdo global” demonstrado pelos municipes, verificou-se

um decréscimo no que diz respeito ao GAM (-4%), sendo que em relagdo aos restantes
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servicos da CMA, foi evidenciado um aumento (1%) face aos valores do ano anterior, como se

ilustra no quadro seguinte:

Variagao
Area 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | “oo) | 2/ | 205/ | 2081 2007 1
GAM 92% | 93% | 91% | 88% | 90% | 86% | 1% | 2% | -3% | 2% | -4%
ServicosdaCMA | 91% | 92% | 89% | 87% | 87% | 88% | 1% | 3% | 2% | 0% | 1%
MEDIA | 92% | 93% | 90% | 88% | 89% | 87% | 1% | 3% | -3% | 1% | -2%

Nas figuras a seguir apresentadas, verifica-se graficamente a proporc¢ao do nivel de satisfacao global

dos municipes relativamente ao GAM e aos restantes servicos da CMA, em 2018, comparativamente

com os 5 anos anteriores. Desta forma, podemos perceber melhor a diferenca de percentagens entre

cada ano.

100% A

Nivel de satisfacdo global - Comparativo (2013 / 2018)

50%

GAM

Servigos da CMA

2013
m2014
m2015
m2016
W2017

2018

100%

95%

85%

75%

Evolucdo - Nivel de satisfacdo global - GAM

Evolucdo - Nivel de satisfacdo global - Servicos da CMA

100%

93%

91%
92%

920%

95%
92%

8% 91%
\t/—\. 90% ./,\ 89%
86% w
88%

85%

80% T

T T
2013 2014 2015

2016

2017

2018

2013 2014 2015 2016

2017

2018
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Nivel de satisfa¢do global - Comparativo (2013 / 2018)
2%

2,00% -

2013/2014
2014/2015

W 2015/2016
-3,00% -

-3%

2016/2017

2017/2018

-8,00%

5. INQUERITO — ATENDIMENTO TELEFONICO E RESOLUCAO DO ASSUNTO TRATADO

Em finais do ano de 2017, para além do inquérito de avaliacdo de municipes, comecamos a realizar um
novo método de avaliacdo da satisfacdo do municipe, método este, relativo ao atendimento telefénico, e

gue teve uma adesao de respondentes no total de 3.514, apenas no ano 2018.

Esta avaliacdo consiste na realizacdo de duas questdes ao/a municipe, assim que é terminado o

atendimento telefénico com este/a.

A primeira pergunta aborda a “Avaliacio do atendimento telefonico”, seguida de uma segunda,

relacionada com a “Avaliagdo da resolug¢do do assunto tratado”.

Para ambas as questdes, as respostas dos municipes respondentes encontram-se numa escala de

pontuac¢ao de 1 a 5 pontos.
Os resultados das 2 tematicas, encontram-se apresentados e descritos de seguida:

5.1. Avaliagdo do atendimento telefénico
Nesta questdo, podemos constatar que, praticamente 80% dos/as municipes respondentes,
encontram-se satisfeitos/as com o atendimento prestado através da via telefénica, e que 21% destes

ficou insatisfeito.
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Avaliagdo do Atendimento Telefonico_2018

100% -

50% 1 79%

21% ’

O% T 1
Nivel Insatisf. Global Nivel Satisf. Global

5.2. Avaliagdo da resolugao do assunto tratado
Nesta questdo, podemos contatar que 78% dos/as municipes respondentes se encontram
satisfeitos/as com a forma como foi tratado/resolvido o assunto que os/as levou a contactar a CMA via

telefone, e que, pelo contrario, 22% destes/as ndo ficou satisfeito/a.

Avaliagao do Tratamento do Assunto_2018

._/'-'

100%

50% +
: 78%

2% ’

0% -|"-’ T |"-’
Nivel Insatisf. Global  Nivel Satisf. Global

6. CRUZAMENTO DE DADOS/RESULTADOS

Em 2018, a avaliagao da satisfagdo dos municipes, face aos servigos prestados pela CMA, foi realizada de
duas formas: através do inquérito de satisfacdao, por e-mail e pela via do telefone, sendo esta ultima forma

de avaliagdo um complemento ao primeiro.

Através dos resultados de satisfacdo obtidos para as questdes “Atendimento ao cliente e capacidade de
aconselhamento telefénico” e “Eficacia/rapidez no atendimento telefénico”, presentes no inquérito, bem

como, através dos resultados obtidos para as questSes “Avaliagdo do atendimento telefénico” e
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“Avaliacdo da resolucdo do assunto tratado”, abordadas pela via telefénica, foi possivel efetuar um

cruzamento de dados face a sua similaridade.

Para as questdes do inquérito, os resultados foram os seguintes:

2018
Questdes - -
Insatisfacao Satisfacao
Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento telefénico 19% 81%
Eficacia/rapidez no atendimento telefénico 21% 79%

Ja para as questdes abordadas por via telefénica, constataram-se os seguintes resultados:

. 2018
Questoes — —
Insatisfacao Satisfacao
Avaliagao do atendimento telefénico 21% 79%
Avaliacdo da resolucao do assunto tratado 22% 78%

Podemos verificar que a questdo “Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento telefénico”,
presente no inquérito, € muito similar com a questdo abordada via telefénica “Avaliagdo da resolugdo do
assunto tratado” e, comparando os niveis de satisfacdo obtidos nas 2 questdes, pode concluir-se que nao
divergem muito um do outro, pois existe apenas uma diferenca de 3%. E portanto verificada uma boa
concordancia entre ambas as questdes, o que significa que a satisfacdo dos municipes respondentes, por

inquérito e por via telefénica, revela ser muito semelhante.

Ja no que respeita a “Eficacia/rapidez no atendimento telefénico” presente no inquérito, podemos
verificar que esta é muito similar com a questdo abordada via telefénica “Avaliagdo do atendimento
telefonico” e, fazendo uma analise comparativa dos niveis de satisfagdao, pode aferir-se que ambos os
valores de satisfacdo s3o iguais (79%). E, desta forma, verificada uniformidade entre as 2 questdes de

diferentes meios de avaliacdo de satisfacdo dos municipes.

Notas: Em 2019, quando da realizacdo do inquérito de satisfacdo, referente aos servicos prestados em
2018, foram apenas recebidos 49 inquéritos respondidos pelos/as municipes, uma amostra pequena face
ao n.2 de inquéritos enviados, por volta dos 3,43%), pelo que a avaliagio que foi realizada,

simultaneamente, via telefone, com uma amostra bastante significativa, veio auxiliar na

validacdo/veracidade dos dados obtidos no inquérito via e-mail.

Simultaneamente, dada a analise dos resultados destas formas avaliativas, foi-nos possivel demonstrar que
estes métodos se complementam, de forma positiva, dada a sua similaridade de resultados, para as

mesmas questdes abordadas.
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Fica como sugestdo, analisarmos outra forma de realizar o inquérito inicial, reduzindo as quest&es
abordadas e, talvez, repensarmos na forma de ser realizado. Permitimo-nos sugerir que o inquérito

realizado através de chamada telefdnica (e até por uma entidade externa), poderd oferecer resultados mais

abrangentes.
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