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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, mais uma vez, o Inquérito de avaliacdo da satisfacao aos
municipes, referente aos servicos prestados em 2016, com o objetivo de auscultar a opinido destes e o seu

nivel de satisfagao.

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 podem ainda ser melhoradas, sempre com o objetivo de melhorar a qualidade

do servico prestado pela CMA.

Tendo-se verificado, em 2016, um total de 15.942 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

2016, os resultados sdo os seguintes:

Tipo de atendimento/ entrada Quantidade %

Presencial 15.005 94%
Circular + Oficio + Livro 4 0,03%
Proposta para Executivo + Despacho + Requerimento +

Informacdo interna 126 1%
Telefone 70 0%
Correio eletrénico + E-mail 476 3%
Cobranca de valores + Vale Postal/Cheque + Fatura 8 0,1%
Diversos (Sem identifica¢do) 253 2%

TOTAL 15.942

Podemos concluir que o grande volume de atendimentos efetuados na CMA é Presencial (94%), seguido do

correio eletrénico (3%).

Relativamente aos servicos/ areas com mais procura a nivel de atendimento, concluimos que ha uma
reparticdo equitativa entre o Urbanismo (50%) e os restantes servigos/ areas, dos quais se destacam o
Atendimento (25%), o Ensino (6%), as Feiras (6%) e a Gestdo de Residuos Sdlidos (5,85%), como é possivel

evidenciar no quadro seguinte:
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Area/ Servigo/ Aplicagdo Quantidade %
Atas 14 0,1%
Atendimento 3.980 25%
Cemitérios 113 1%
Ciclomotores 40 0,3%
Ensino 961 6%
Feiras 994 6%
Fis/CO 81 1%
Gestdo de Aguas 13 0,1%
Gestdo de Residuos Sélidos 932 5,85%
Gestdo de Pessoal 1 0,01%
Metrologia 1 0,01%
Pocal 35 0,2%
Publicidade 249 2%
Rendas 386 2%
Transportes Escolares 8 0,05%
Urbanismo 8.016 50%
Sem ID 118 1%

TOTAL 15.942

Se analisarmos a evolugdo ao longo dos Ultimos 5 anos, verifica-se uma redugdo ao nivel dos processos/
atendimentos recebidos, entre 2012 e 2014. J4 em 2015 verificou-se um ligeiro aumento de 2% e, em 2016,

um aumento mais significativo, na ordem dos 16%.

Evolugdo - N.2 de processos/ atendimentos
recebidos - Servigos prestados de 2012 a 2016
16.000 15.820
15.942
14.000 13.733
13.697
13.435
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2012 2013 2014 2015 2016
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De igual modo e, no que diz respeito ao n.2 de inquéritos enviados, tem-se verificado um aumento em cada
ano, o que nos indica que 0s Nnossos municipes tém vindo a atualizar/ incluir o seu correio eletrénico, como

uma forma de comunica¢do com a CMA, e que se tem traduzido em poupangas, para as duas partes.

Evolucdo - N.2 de inquéritos enviados - Servicos
prestados de 2012 a 2016
1800
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Quanto a variavel referente ao n.2 de respostas recebidas por e-mail, no periodo 2012-2016, verificamos
que a tendéncia é exatamente oposta ao volume de processos/ atendimentos recebidos nesse periodo, isto
é, de 2012 a 2014, o n.2 de atendimentos diminuiu (-2%), aumentando em 2015 na mesma percentagem e
mais ainda, em 2016 (16%). J4 em relacdo ao n.2 de respostas recebidas, verificou-se um aumento no

periodo de 2012 a 2014 e uma descida nos dois Ultimos anos de andlise.

Evolugdo - N.2 de inquéritos recebidos - Servigos
prestados de 2012 a 2016
300
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200 =
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Quanto a variavel referente a taxa de respostas que temos recebido, no periodo 2012-2016, verificamos
uma taxa inicial de 15%, que teve um aumento substancial no 2.2 ano (+14%), no entanto, verificamos uma

descida em 2014 e 2015 (-6% e -8%) e novamente neste uUltimo inquérito (-1%).
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Evolugdo - Taxa de respostas ao inquérito - Servigos

prestados de 2012 a 2016
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Tal como aconteceu em 2016, foi decidido realizar os inquéritos apenas aos municipes contactdveis através
de endereco eletrdnico, tendo-se chegado a uma listagem final de 1.492 municipes a contactar (mais 7%

que em 2016).

Relativamente a taxa de respostas recebidas, a CMA pretendia alcancar, como meta, pelo menos, 25% de
respostas ao inquérito. No inquérito realizado em 2016, recebemos 212 respostas (15%) e, em 2016, a taxa
de respostas esteve na ordem dos 14% (204 respostas), ndo conseguindo desta forma atingir o objetivo

estabelecido inicialmente.

Face aos valores obtidos, a CMA procura colmatar estes resultados, através da realizacdo 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, 123 estdo incompletas, pelo que, apenas 81 dos inquiridos responderam

efetivamente a todas as questdes abordadas no mesmo.

O quadro seguinte mostra, em resumo, qual a evolugdo que se tem vindo a verificar ao longo dos ultimos 5

anos:
2013 2014 2015 2016 2017 Diferenca/ | Diferenca/ | Diferenca/ | Diferenca/
Taxa Taxa Taxa Taxa
Servigos Servigos Servigos Servigos Servigos aumento aumento | aumento | aumento
prestados | prestados prestados prestados prestados (2012- (2013- (2014- (2015-
em 2012 em 2013 em 2014 em 2015 em 2016 2013) 2014) 2015) 2016)
N.2 processos entrados 15.820 13.733 13.435 13.697 15.942 -13% -2% 2% 16%
Inquéritos enviados 648 876 1.226 1.399 1.492 35% 40% 14% 7%
Inquéritos recebidos 94 254 288 212 204 170% 13% -26% -4%
Taxa respostas 15% 29% 23% 15% 14%
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2. CARACTERIZACAO 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):

e Atendimento ao cliente e capacidade de resposta as solicitages

e (Qualidade da informacdo disponibilizada

e Eficacia/rapidez do atendimento

e (lareza das informacdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais
e Qualidade geral do servico

e Nivel de satisfacdo global com os servigos prestados
sendo a segunda secgdo, reservada as questdes destinadas a avaliar os restantes servicos da CMA:

e Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento telefénico

e Eficacia/rapidez no atendimento telefénico

e Facilidade de contato, tempo de espera, horario de funcionamento

e C(Clareza das informagdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais
e Acessibilidade pela pagina da internet

e Desempenho global da C.M. Agueda

o Nivel de confianga relativamente aquilo que diz e faz

e Papel da C.M. Agueda na sociedade

e Relacionamento da C.M. Agueda com os cidados e a sociedade

e Preocupag¢do com as necessidades e expectativas dos municipes

e Utilizacdo das novas tecnologias ao servigco 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

o Nivel de satisfacdo global com os servigos prestados pela CMA
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Para medicdo do grau de satisfacdo foi utilizada uma escala de Likert, composta por 5 categorias:

Muito Insatisfeito
- Insatisfeito
Pouco satisfeito

- Satisfeito

- Muito Satisfeito

u A W N
'

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

Aproveitaremos para fazer uma analise a mediana, isto é, aos valores que se encontram pontuados com 3,
que significa a demonstracdao 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 um nivel de satisfacdo global com os
servigos prestados de 88%, sendo que, o valor de satisfacdo mais elevado corresponde a questdo

“Qualidade geral do servigo”, com 88%.

GAM - Gabinete de Atendimento ao Municipe

100%

83% % - 88%
80% 0
85% 0%

e mUNicipes satisfeitos

e rUnicipes insatisfeitos

20%
1)
0% 9 17% 14% 12%
13%

Atendimento ao Qualidade da  Eficacia/rapidezde  Clarezadas  Qualidade geral do Nivel de satisfagdo
cliente e informagéo atendimento informagdese servigo global comos
capacidade de disponibilizada esclarecimentosde servigos prestados
respostads aspetostécnicos

solicitagdes oulegais

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

satisfeitos (respostas 3), como se pode evidenciar na figura seguinte, existe um n.2 significativo de
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municipes (24%) que pontuam a questdo “Clareza das informagGes e esclarecimentos de aspetos

técnicos ou legais”, com um valor “Pouco satisfeito”. J& no que diz respeito a “Qualidade da

informagao disponibilizada”, o valor fica pelos 20%, correspondendo, também, a questdo cujo nivel de

insatisfacdo é superior (17%).

GAM - Gahinete de Atendimento ao Municipe

o 0 74%
64% 62% 73%
60% 69% 67%
e % mUnicipes satisfeitos
30% 0% 24% #== 2. municipes insatisfeitos
17% 20% S : o
14% Yo municipes medianamente satisfeitos
0% .
Atendimento a0 Qualidade da Eficécia/ Clarezadas Qualidade geral MNivelde
cliente e informagio rapidezdo  informagfese  doservigo satisfagio

capacidade de disponibilizada atendimento esclarecdmentos
resposta s
solicitagles

global com os
SErvigos
prestadaos

de aspetos
técnicosou
legais

Esta claro que teremos que efetuar uma leitura mais aprofundada destes resultados, tanto mais que,

demonstram uma descida significativa nos niveis de satisfacdo dos municipes com os servigos

prestados pela CMA.

3.2. Servicos da

CMA

Em relacdo aos restantes Servicos da Camara Municipal, o nivel de satisfagao global com os servigos

prestados pela CMA é de 87%, com a questdo “Camara inovadora e virada para o futuro”, a registar o

nivel de satisfagdo mais elevado (88%), seguida das questdes “Desempenho global da C.M. Agueda”,

“Preocupagdo com as necessidades e expectativas dos municipes” e “Expectativas sobre a qualidade

global dos servicos da CMA”, a registarem niveis de satisfacdo na ordem dos 87%.
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Servicos da CMA
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Se subdividirmos o n.2 de municipes satisfeitos, em satisfeitos (respostas 4 e 5) e medianamente

satisfeitos (respostas 3), como se pode evidenciar na figura seguinte, existe um n.2 significativo de

municipes (acima dos 25%) que pontuam as questdes “Eficacia/ rapidez no atendimento telefénico” —

30%, “Facil

idade de contacto, tempo de espera, hordrio de funcionamento” — 34%, “Clareza das

informagdes e esclarecimentos de aspetos técnicos ou legais” — 28%, “Preocupagao com as

necessidades e expectativas dos municipes” — 27%, “Conhecimento sobre os projetos desenvolvidos

pela Autarquia” — 25%, com um valor “Pouco satisfeito”, sendo que, as questdes as quais

correspondem os niveis de insatisfacdo mais elevados sdo “Atendimento ao cliente e capacidade de

aconselhamento telefénico” e “Eficacia/ rapidez no atendimento telefénico”, com 28%, seguidas por

“Facilidade

Data: 2017/05/31
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Servigos da CMA
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Ao nivel do atendimento/ contacto telefénico, ja era do nosso conhecimento uma forte lacuna e que
se pretende colmatar com a acdo desenvolvida e implementada recentemente, no que diz respeito a
Central Telefénica e suas funcionalidades. Também, nesta sequéncia, é efetuada uma monitorizacao
das chamadas telefdnicas, visualizando a quantidade de chamadas que ndo sdo atendidas e que,

naturalmente, serdo sujeitas a uma analise/ avaliacdo e tomada de a¢des, quando necessario.

3.3. Resultados Globais

Tracgos gerais, obtivemos um nivel de satisfacdo médio (média aritmética das questGes abordadas no
inquérito), de 85% para o GAM (inferior (-6%) ao valor obtido no inquérito realizado em 2016,

referente a avaliagdo dos servigos prestados em 2015 — 91%) e 84% para os Servigos da CMA (-5%

relativamente a 2016), como se evidencia na figura abaixo:

Média/ Questdes - Inquérito_2016

100% -

A e
85% 84%
50% T T
GAM Servigcosda CMA
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De igual modo, no que respeita ao “Nivel de satisfacdao global com os servigos prestados”, os valores
obtidos foram de 88% para o GAM e 87% para os Servicos da CMA, verificando-se uma diminuicdo, em

relacdo ao ano passado, de 3% e 2%, respetivamente, como se evidencia na figura abaixo:

Nivel satisfacdo global - Inquérito_2016

100% -

88% 87%

GAM Servigos 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 questdes registaram um aumento dos niveis de insatisfacdo, quando
comparadas com os resultados do ano anterior. Ja no que diz respeito ao maior valor de insatisfagao,

temos “Eficacia/ rapidez do atendimento”, com 20% (9% mais do que no ano anterior).

2011 2012 2013 2014 2015 2016
Questoes
Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf.
f‘;:::s':;ea';tsohifta:g::te e capacidade de| oo | 9g00 | 10% | 90% | 7% | 93% | 7% | 93% | 10% | 90% | 15% | 85%
Qualidade da informagéo disponibilizada 2% 98% 8% 92% 7% 93% 7% 93% 8% 92% 17% | 83%
Eficacia/rapidez do atendimento 2% 98% | 14% | 86% | 12% | 88% | 12% | 88% | 11% | 89% | 20% | 80%
i?)ftzoas‘:zr:'cfgsrfjclggeslj esclarecimentosde | 0. | 9y, | 129% | 88% | 10% | 90% | 10% | 90% | 8% | 92% | 14% | 86%
Qualidade geral do servico 1% 99% 10% | 90% 7% 93% 6% 94% 8% 92% 12% | 88%
gr"é‘:lajzs satisfado global com os servicos | 1o | 9900 | 99 | 91% | 8% | 92% | 7% | 93% | 9% | 91% | 13% | 88%
MEDIA | 2% 98% | 11% | 90% 9% 92% 8% 92% 9% 91% 15% | 85%
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Servigos prestados em 2016

Variag¢ao
Questoes 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 |2011/12|2012/13 | 2013/14 | 2014/15 | 2015/16

Att?n.dlmNento ao cliente e capacidade de resposta as 98% 90% 93% 93% 90% 85% 8% 3% 0% 3% 5%
solicitages
Qualidade da informagdo disponibilizada 98% 92% 93% 93% 92% 83% -6% 1% 0% -1% -9%
Eficacia/rapidez do atendimento 98% 86% 88% 88% 89% 80% -12% 2% 0% 1% -9%
Cllarc?za das |nf9rmagoes e esclarecimentos de aspetos 98% 38% 90% 90% 92% 36% 10% 2% 0% 2% 6%
técnicos ou legais
Qualidade geral do servigo 99% 90% 93% 94% 92% 88% -9% 3% 1% -2% -4%
Nivel de satisfagdo global com os servigos prestados 99% 91% 92% 93% 91% 88% -8% 1% 1% -2% -3%

MEDIA | 98% 90% 92% 92% 91% 85% -9% 2% 0% -1% -6%

Ainda assim, o decréscimo na questdo global “Nivel de satisfagao global com os servigos prestados”

foi aquela que sofreu um decréscimo inferior as restantes (-3%).

Comparativo - GAM -2011a 2016
99% 99%
0,
98% 98% q 98
@ @
94%
93%
o,
92% 3011
o,
81% —— 2012
m—— 2013
88%
2014
85% 86% 86% s
83% 2016
80%
80% T T T T T ]
Atendimento ao Qualidade da Eficacia/rapidezdo Clarezadas Qualidade geraldo Mivelde satisfagio
cliente e capacidade informagio atendimento informagdese servigo globalcom os
derespostaas disponibilizada esclarecimentos de servigos prestados
solicitagdes aspetostécnicosou
legais
4.2. Servigos da CMA

Analisando individualmente os valores obtidos para cada questao, verifica-se que o nivel de satisfacdo
dos municipes teve um decréscimo, salientando que o “Atendimento ao cliente e capacidade de
aconselhamento telefénico” e a “Eficacia/ rapidez no atendimento telefénico”, apresentam o valor

mais acentuado (28%), no que respeita a insatisfagdo, como se pode ver no quadro abaixo:
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2011 2012 2013 2014 2015 2016
Questoes
Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf.
jzs:gémzxzmo f;efé:i";me e capacidade de| ioo0 | g0 | 119% | s9% | 13% | 87% | 13% | 87% | 15% | 85% | 28% | 72%
Eficacia / rapidez no atendimento telefénico 15% 85% 18% 82% 18% 82% 14% 86% 19% 81% 28% 72%
FaC|I.|dade de contacto, tempo de espera, horario de 13% 87% 22% 78% 17% 83% 14% 36% 18% 82% 19% 81%
funcionamento
tcéi:]?zzsfi)ajlér;f;gmacoes e esclarecimentos de aspetos | o/ | ggo | 1790 | 3% | 13% | 88% | 9% | 91% | 12% | 88% | 16% | 84%
Acessibilidade pela pagina da internet 4% 96% 10% 90% 10% 90% 7% 93% 14% 86% 17% 83%
Desempenho global da C.M. Agueda 7% 93% 7% 93% 8% 92% 7% 93% 11% 89% 13% 87%
Nivel de confianga relativamente aquilo que diz e faz 8% 92% 15% 85% 9% 91% 10% 90% 10% 90% 16% 84%
Papel da C.M. Agueda na sociedade 6% 94% 6% 94% 9% 91% 6% 94% 9% 91% 15% 85%
Sgl?;‘:;aeme”to da C.M. Agueda com os cidaddos e a | g0 | oo | gy | 92% | 8% | 92% | 9% | 91% | 10% | 90% | 14% | 86%
:szcclijg:sgao com as necessidades e expectativas dos 9% 91% 129% 88% 12% 38% 12% 38% 9% 91% 13% 87%
it;l:}z{i?;; das novas tecnologias ao servigo dos 3% 97% 6% 949% 6% 949% 6% 949% 8% 929% 14% 6%
Camara inovadora e virada para o futuro 1% 99% 7% 93% 7% 93% 4% 96% 8% 92% 13% 88%
ZZLtlf;'gz}cjfg::tsa:s“;:::zlsh';?; processos de tomada de | 130/ | goor | 1306 | g% | 13% | 87% | 12% | 88% | 11% | 89% | 14% | 86%
iz?:rzcllgento sobre os projetos desenvolvidos pela 13% 87% 14% 86% 13% 87% 9% 91% 8% 929% 17% 83%
E);Ap:ctatlvas sobre a qualidade global dos servigos da 7% 93% 11% 39% 9% 91% 3% 97% 3% 92% 13% 37%
Nivel de realizagdo das expectativas criadas inicialmente 8% 92% 7% 93% 10% 90% 12% 88% 9% 91% 16% 84%
Qualidade geral do servigo 2% 98% 6% 94% 9% 91% 7% 93% 10% 90% 15% 85%
Elll\;il de satisfagdo global com os servigos prestados pela 5% 95% 9% 919% 9% 91% 8% 929% 11% 89% 13% 87%
MEDIA| 7% | 93% | 11% | 89% | 11% | 89% | 9% | 91% | 11% | 89% | 16% | 84%
Quando comparamos os valores deste ano, com os resultados obtidos no inquérito de satisfacdo do
ano passado, verificamos que todas as questdes registaram um aumento dos niveis de insatisfagao.
Por outro lado, de referir que, a questdo que obteve um decréscimo mais acentuado ao nivel da
satisfacdo foi “Atendimento ao cliente e capacidade de aconselhamento telefonico”, com 13% de
descida face ao ano anterior (assinalado a laranja), seguida de “Eficacia/ rapidez no atendimento
telefonico” e “Conhecimento sobre os projetos desenvolvidos pela Autarquia”, com 9%, como se
pode verificar no quadro seguinte:
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Variagao
Questdes 2011 2012 2013 2014 2015 2016 |2011/12|2012/13 | 2013/14 | 2014/15 | 2015/16

j;i:fémzxzmoizIefécr']'i‘zgte e capacidade de| gno | goo | 7% | 87% | 85% | 72% | -1% -2% 0% 2% | -13%
Eficacia / rapidez no atendimento telefénico 85% 82% 82% 86% 81% 72% -3% 0% 4% -5% -9%
]fjr‘:'c';g:g;:ft?"tacw’ tempo de espera, hordrio de | gyq. | sgoc | g395 | g6% | 82% | 81% | -9% 5% 3% -4% -1%
tcéii;?zzsdjj :Zgzz?agoes e esclarecimentos de aspetos 98% 839% 88% 919% 889% 84% 15% 59% 3% 3% 4%
Acessibilidade pela pagina da internet 96% 90% 90% 93% 86% 83% -6% 0% 3% -7% -3%
Desempenho global da C.M. Agueda 93% 93% 92% 93% 89% 87% 0% -1% 1% -4% -2%
Nivel de confianga relativamente aquilo que diz e faz 92% 85% 91% 90% 90% 84% -7% 6% -1% 0% -6%
Papel da C.M. Agueda na sociedade 94% 94% 91% 94% 91% 85% 0% -3% 3% -3% -6%
Sjl?ec(ljc;r:;mento da C.M. Agueda com os cidaddos e a 92% 929% 929% 919% 90% 36% 0% 0% 1% 1% 4%
::j:;ccl:ngao com as necessidades e expectativas dos 91% 88% 88% 88% 91% 87% 3% 0% 0% 3% 4%
rlﬂlrl,z.'i?:; das novas tecnologias ao servico dos 97% 949% 949% 949% 929% 36% 3% 0% 0% 2% 6%
Camara inovadora e virada para o futuro 99% 93% 93% 96% 92% 88% -6% 0% 3% -4% -4%
er;':'c’l’:;;c/’ sduogz ;‘g’:s'c('j’;e; ;zsofi;messc’s detomada | g | g79 | 87% | 88% | s9% | s6% | 0% 0% 1% 1% -3%
Zz::rzcl:?;ento sobre os projetos desenvolvidos pela 87% 86% 87% 919% 929% 83% 1% 1% 4% 1% 0%
E);ﬁzctatlvas sobre a qualidade global dos servigos da 93% 39% 919% 97% 929% 37% 4% 2% 6% 5% 5%
Nivel de realizagdo das expectativas criadas o o o o o o o o o o o
inicialmente 92% 93% 90% 88% 91% 84% 1% -3% -2% 3% -7%
Qualidade geral do servigo 98% 94% 91% 93% 90% 85% -4% -3% 2% -3% -5%
gé\ll:ICo':/TAsatlsfagao global com os servigos prestados 95% 91% 91% 929% 39% 37% 4% 0% 1% 3% 2%

MEDIA | 93% 89% 89% 91% 89% 84% -4% 0% 2% -2% -5%

Ainda assim, importa acrescentar que, as questdes que sofreram um decréscimo menos significativo,

face aos resultados do ano anterior, foram: “Facilidade de contacto, tempo de espera, hordrio de

funcionamento” (-1%), “Desempenho global da C.M. Agueda” e “Nivel de satisfagdo global com os

servigos prestados pela CMA” (-2%).
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Comparativo - Servicos CMA - 2011 a 2016
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4.3. Satisfagdo Gl

obal

No cémputo geral e, apds comparacao dos resultados obtidos, referentes a prestacdo de servigos em

2016, com os cinco anos anteriores (2011, 2012, 2013, 2014 e 2015), constatamos que, em termos

médios, os valores obtidos demonstram uma diminuicao, de 6% no que diz respeito ao GAM e de 5%

relativamente aos restantes servicos da CMA, como se pode evidenciar no quadro seguinte:

Variagao
Area 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 |2011/2012|2012/2013 | 2013/2014 | 2014/2015 | 2015/2016
GAM 98% | 90% | 92% | 92% | 91% | 85% -8% 2% 0% -1% -6%
ServicosdaCMA | 93% | 89% | 89% | 91% | 89% | 84% -4% 0% 2% 2% -5%
MEDIA | 96% | 90% | 91% | 92% | 90% | 85% -6% 1% 1% 2% -6%

De igual modo, no que se refere ao “Nivel de satisfacdo global” demonstrado

pelos municipes

verificou-se uma redugdo, tanto no que diz respeito ao GAM como relativamente aos restantes

servicos da CMA, na ordem dos 3% e 2%, respetivamente, como se ilustra no quadro seguinte:
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Variagao
Area 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 |2011/2012 | 2012/2013 | 2013/2014 | 2014/2015 | 2015/2016
GAM 99% | 91% | 92% | 93% | 91% | 88% -8% 1% 1% -2% -3%
Servigos da CMA | 95% 91% | 91% | 92% 89% 87% -4% 0% 1% -3% -2%
MEDIA | 97% 91% 92% 93% 90% 88% -6% 1% 1% -3% -3%
Nivel de satisfacdo global - Comparativo {2011 a 2016)
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Nivel de satisfacdo global - Comparativo {2011 a 2016)
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