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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 2015, 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 2015, um total de 13.697 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

2015, os resultados sdo os seguintes:

Tipo de atendimento/ entrada Quantidade %

Presencial 12755 93%
Carta; Circular; Oficio; Convite 6 0,04%
Exposicdo; Plano; Registo de Ocorréncia; Requerimento; 7 1%
Informacdo interna

Telefone 70 1%
Correio eletrénico + E-mail 250 2%
Cobranga de valores + Extrato + Venda dinheiro 13 0,1%
Diversos (Sem identifica¢do) 531 1%

TOTAL 13697

Podemos concluir que o grande volume de atendimentos efetuados na CMA é Presencial (93%), seguido do

correio eletrénico (2%).

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 (22%), o Ensino (12%) e as Feiras (7%), como é possivel evidenciar no quadro seguinte:
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Area/ Servigo/ Aplicagdo Quantidade %
Atas 10 0,1%
Atendimento 3053 22%
Cemitérios 97 1%
Ciclomotores 39 0,3%
Ensino 1682 12%
Feiras 948 7%
Fiscalizacdo/ Contraordenacgbes 115 1%
Gestdo de Aguas 14 0,1%
Gestdo de Residuos Sdlidos 1 0,01%
Maquinas de Diversdo 1 0,01%
Metrologia 5 0,04%
Obras Municipais 2 0,01%
Pocal 9 0,1%
Publicidade 304 2%
Rendas 370 3%
Urbanismo 6834 50%
Uso e porte de arma de caga 72 1%
Sem ID 141 1%

TOTAL 13697

Se analisarmos a evolug¢do ao longo dos ultimos 4 anos, verifica-se uma reducdo ao nivel dos processos/

atendimentos recebidos, entre 2012 e 2014. Ja em 2015, verificou-se um ligeiro aumento de 2%.
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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 nossos 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.

Evolugdo - N.2 de inquéritos enviados - Servigos
prestados de 2012 a 2015
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Quanto a variavel referente ao n.2 de respostas recebidas por e-mail, no periodo 2012-2015, 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. Ja
em relacdo ao n.2 de respostas recebidas, verificou-se um aumento no periodo de 2012 a 2014 e uma

descida no ultimo ano de andlise.

Evolugdo - N.2 de inquéritos recebidos - Servigos
prestados de 2012 a 2015
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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 2015 (-6%) e novamente neste Ultimo inquérito (-8%), voltando novamente aos 15% que se

verificaram inicialmente.
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Evolugdo - Taxa de respostas ao inquérito -
Servicos prestados de 2012a 2015
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Tal como aconteceu em 2015, decidiu-se realizar os inquéritos apenas aos municipes contactdveis por
endereco eletrénico, tendo-se chegado a uma listagem final de 1.399 municipes a contactar, isto é, 14%

mais do que em 2015.

Para 2016, pretendia-se, tal como aconteceu em 2015, que o numero de repostas ao inquérito fosse
superior ao do ano anterior. A meta era superar em 1% o numero de respostas do ano anterior (288

inquéritos respondidos em 2015).

O inquérito foi preparado no Lime Survey, enviando-se o link por mail a listagem de municipes a contactar.
Recebemos um total de 212 respostas, que correspondem a 26% menos de respostas relativamente ao ano

anterior, ndo conseguindo desta forma atingir o objetivo relativamente a rece¢do de respostas.

Das respostas recebidas, 122 estdo incompletas, pelo que, apenas 90 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 4

anos:
2013 2014 Diferenga/ 2015 Diferenga/ 2016 Diferenga/
" " Taxa N Taxa N Taxa
Servigos Servigos Servigos Servigos
prestados prestados aumento prestados aumento prestados aumento
em 2012 em 2013 (2012-2013) em 2014 (2013-2014) em 2015 (2013-2014)
N.2 processos entrados 15.820 13.733 -13% 13.435 -2% 13.697 2%
Inquéritos enviados 648 876 35% 1.226 40% 1.399 14%
Inquéritos recebidos 94 254 170% 288 13% 212 -26%
Taxa respostas 15% 29% 23% 15%
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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 solicitagcdes

e (Qualidade da informacado 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 seccdo, 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 satisfacao foi utilizada uma escala de Likert, composta por 5 categorias:

Muito Insatisfeito
- Insatisfeito
Pouco satisfeito

- Satisfeito

u A W N
'

- Muito Satisfeito

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 demonstracdo de um nivel de satisfacdo “baixo”, e que, futuramente, podera traduzir-se

num sindnimo de “quase 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 91%, sendo que, os valores de satisfagdo mais elevados correspondem as
questdes “Qualidade da informagao disponibilizada”, “Clareza das informagoes e esclarecimentos de

aspetos técnicos ou legais” e “Qualidade geral do servigo”, com 92%.

GAM - Gabinete de Atendimento ao Municipe
100% 97% %
’\— ."'"---.---""'% ® —® %1%
] . 92%
80% 0% 89%
60%
20% g% MunNicipes satisfeitos
==g=="5 municipes insatisfeitos
20% ) 0,
10% 8% 11% 8% 8%
.\-.—-—"".\._.———. 9%
Atendimento ao  Qualidade da  Eficacia/ rapidez  Clarezadas  Qualidade geral Nivel de
cliente & informagio  doatendimento  informagfese doservigo  satisfagdo global
capacidade de  disponibilizada esclarecimentos COM 0Sservigos
respostads de aspetos prestados
solicitagdies técnicosoulegais
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Se subdividirmos o n.2 de municipes satisfeitos, em satisfeitos (respostas 4 e 5) e medianamente

satisfeitos
municipes

satisfeito”

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

(21%) que pontuam a questdo “Eficacia/ rapidez do atendimento”, com um valor “Pouco

, correspondendo, de igual modo, a uma das questdes cujo nivel de insatisfacdo é superior

(11%).
GAM - Gahinete de Atendimento ao Municipe
90%
83% %
79%
. 82%
80%
o,
60% 68%
=== "% municipes satisfeitos
=== " municipes insatisfeitos
30%
21% , - .
% municipes medianamente
10% 89, 10% 11% satisfeitos
W
o, o,
9% 10% 11% 8% 9%
0% T T T
Atendimento ao  Qualidade da  Eficacia/rapidez Clarezadas  Qualidade geral Mivel de
cliente e informacio  doatendimento  informagdese doservigo  satisfacio global
capacidade de  disponibilizada esclarecimentos COM 0s SErvigos
respostaas de aspetos prestados
solicitagdes técnicos oule gais
3.2. Servigos da CMA

Em relagdao aos restantes Servigos da Camara Municipal, o nivel de satisfagao global com os servigos

prestados

municipes”

pela CMA ¢é de 89%, com as questdes “Utilizagao das novas tecnologias ao servigo dos

, “Camara inovadora e virada para o futuro”, “Conhecimento sobre os projetos

desenvolvidos pela Autarquia” e “Expectativas sobre a qualidade global dos servigos da CMA”, a

registarem
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Servigos 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 20%) que pontuam as questdes “Eficacia/ rapidez no atendimento telefénico”,
“Facilidade de contato, tempo de espera, hordrio de funcionamento”, “Preocupa¢dao com as
necessidades e expectativas dos municipes”, “Conhecimento sobre os projetos desenvolvidos pela
Autarquia” e “Nivel de realizagdo das expectativas criadas inicialmente”, com um valor “Pouco
satisfeito”, correspondendo, de igual modo, a uma das questdes cujo nivel de insatisfacdo é superior

(11%).

Servigos da CMA

100%

B0% 79%

60%

40%

249 24% 20% g S5 INUNICipes satisfeitos
1538 14% 11% 13%

B v, ST

& e o o & . .
c\\(’&o‘ o é}o b\b’bé\\“" 8 % municipes medianamente
& RS P

-?9’0‘» o‘\g‘: oY 0% & F & satisfeitos

Data: 2016/05/06 Elaborado: SMarques Pag. 10/ 17

AGUEDA VN ﬂ Praga do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL

baJcer” aiiNet Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
| q@" w e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt
NIF 501090436

150




AGUEDA

RELATORIO INQUERITO AOS MUNICIPES —

Servigos prestados em 2015

3.3. Resultados Globais

Tragos gerais, obtivemos um nivel de satisfacdo (médio), calculado a partir da média aritmética das
questdes abordadas no inquérito, de 91% para o GAM (inferior (-1%) ao valor obtido em 2015,

referente a avaliagcdo dos servigos prestados em 2014 — 92%) e 89% para os Servigos da CMA (2%

menos relativamente a 2015), como se evidencia na figura abaixo:

Média/ Questdes - Inquérito_2015
100% -
L
A
91% | 89%
50% T ;
GAM Servigcos daCMA

De igual modo, no que respeita ao “Nivel de satisfagdo global com os servigos prestados”, os valores
obtidos foram de 91% para o GAM e 89% para os Servigos da CMA, verificando-se uma diminui¢do, em

relagao ao ano passado, de 2% nos dois parametros avaliados, como se evidencia na figura abaixo:

Nivel satisfacdo global - Inquérito_2015
100% -
A T
91% 89%
50% T f
GAM Servigos daCMA
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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 as questdes “Atendimento ao cliente e capacidade de resposta as
solicitagbes” e “Eficacia/ rapidez do atendimento”, foram as que registaram o maior valor de

insatisfacdo por parte dos municipes, com 10% e 11% respetivamente.

2011 2012 2013 2014 2015

Questoes
Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf. | Insat. | Satisf.

Atendimento ao cliente e capacidade de
resposta as solicitagdes

Qualidade da informagao disponibilizada 2% 98% 8% 92% 7% 93% 7% 93% 8% 92%

2% | 98% | 10% | 90% 7% 93% 7% 93% | 10% | 90%

Eficacia/ rapidez do atendimento 2% 98% | 14% | 86% 12% 88% 12% | 88% | 11% | 89%

Clareza das informagdes e esclarecimentos de
aspetos técnicos ou legais

Qualidade geral do servigo 1% 99% | 10% | 90% 7% 93% 6% 94% 8% 92%

2% 98% | 12% | 88% | 10% | 90% | 10% | 90% 8% 92%

Nivel de satisfagdo global com os servigos

prestados 1% 99% 9% 91% 8% 92% 7% 93% | 9% | 91%

MEDIA | 2% 98% | 11% | 90% 9% 92% 8% 92% | 9% 91%

Por outro lado, importa salientar que se verifica uma subida (assinalada a verde) no que diz respeito as
questdes “Eficacia/ rapidez do atendimento” e “Clareza das informacdes e esclarecimentos de
aspetos técnicos ou legais”, em 1% e 2% respetivamente, o que nos permite concluir que tem havido
um esforgo, para garantir que os municipes que ali se deslocam, possam usufruir de um servigo com

qualidade e cada vez mais préximo do cidaddo, como se pode evidenciar no quadro seguinte:

Variagao
Questoes 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2011/12 | 2012/13 | 2013/14 | 2014/15
Ate.n‘d|m~ento ao cliente e capacidade de resposta as 98% | 90% | 93% | 93% | 90% -8% 3% 0% 3%
solicitagbes
Qualidade da informagdo disponibilizada 98% | 92% | 93% | 93% | 92% -6% 1% 0% -1%
Eficicia/ rapidez do atendimento 98% | 86% | 88% | 88% | 89% -12% 2% 0% 1%
C!are.za das |nf0|tmagoes e esclarecimentos de aspetos 98% | 38% | 90% | 90% | 92% 10% 2% 0% 2%
técnicos ou legais
Qualidade geral do servigo 99% | 90% | 93% | 94% | 92% -9% 3% 1% -2%
Nivel de satisfagdo global com os servigos prestados 99% | 91% | 92% | 93% | 91% -8% 1% 1% -2%
MEDIA | 98% | 90% | 92% | 92% | 91% -9% 2% 0% -1%
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Comparativo - GAM - 2011 a 2015
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4.2. Servigos da CMA

Analisando individualmente os valores obtidos para cada questdo, verifica-se que, apesar de algumas

(ligeiras) descidas/ subidas em relacdo aos resultados obtidos no ano anterior, o nivel de satisfacdo dos

municipes teve um decréscimo na ordem dos 2%, no que diz respeito aos Servigos gerais da CMA,

como se pode ver no quadro abaixo.

2011 2012 2013 2014 2015
Questoes

Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf.
:zzﬂg;mzxzntjfeleg:‘:; e capacidade de| oo | 900 | 11% | 89% | 13% | 87% | 13% | 87% | 15% | 85%
Eficacia / rapidez no atendimento telefénico 15% 85% 18% 82% 18% 82% 14% 86% 19% 81%
chgﬂﬂiii::::t':a“" tempo de espera, hordrio | 30 | gr00 | 2005 | 78% | 17% | 83% | 14% | 86% | 18% | 82%
ii)';?s tii; Ic'g?;?ﬁ:g‘:: e esclarecimentos de| 5o | ggor | 179 | 83% | 13% | 88% | 9% | 91% | 12% | 88%
Acessibilidade pela pagina da internet 4% 96% 10% 90% 10% 90% 7% 93% 14% 86%
Desempenho global da C.M. Agueda 7% 93% 7% 93% 8% 92% 7% 93% 11% 89%
]I‘\g;/el de confianga relativamente aquilo que diz e 8% 92% 15% 85% 9% 91% 10% 90% 10% 90%
Papel da C.M. Agueda na sociedade 6% 94% 6% 94% 9% 91% 6% 94% 9% 91%
zzlaszlsizzr;\deento da C.M. Agueda com os cidaddos 8% 92% 8% 92% 8% 92% 9% 91% 10% 90%
Z:)esoncqt;;;a;cgia;c;scom as necessidades e expectativas 9% 91% 12% 88% 12% 38% 12% 88% 9% 91%
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2011 2012 2013 2014 2015

Questoes
Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf. | Insatis. | Satisf.

Utilizacdo das novas tecnologias ao servigo dos
municipes

Camara inovadora e virada para o futuro 1% 99% 7% 93% 7% 93% 4% 96% 8% 92%

3% 97% 6% 94% 6% 94% 6% 94% 8% 92%

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

Expectativas sobre a qualidade global dos servigos

13% 87% 13% 87% 13% 87% 12% 88% 11% 89%

13% 87% 14% 86% 13% 87% 9% 91% 8% 92%

7% 93% 11% 89% 9% 91% 3% 97% 8% 92%

da CMA

Nivel de realizagdo das expectativas criadas o

- 8% 92% 7% 93% 10% 90% 12% 88% 9% 91%
inicialmente

Qualidade geral do servigco 2% 98% 6% 94% 9% 91% 7% 93% 10% 90%

Nivel de satisfacdo global com os servigos

prestados pela CMA 5% 95% 9% 91% 9% 91% 8% 92% 11% 89%

MEDIA | 7% 93% 11% 89% 11% 89% 9% 91% 11% 89%

As questbes gerais, “Qualidade geral do servico” e o “Nivel de satisfacao global com os servigos
prestados pela CMA” demonstram uma diminuicdo do grau de satisfagdo dos municipes, na ordem

dos 3%.

Quando comparamos os valores deste ano, com os resultados obtidos no inquérito de satisfacdo do
ano passado, apercebemo-nos que houve melhorias (assinaladas a verde) nos niveis de satisfacao
relacionados com as questdes “Preocupag¢do com as necessidades e expectativas dos municipes”,
“Participacdo dos municipes nos processos de tomada de decisdo/ sugestbes de melhoria”,
“Conhecimento sobre os projetos desenvolvidos pela Autarquia” e “Nivel de realizagdo das
expectativas criadas inicialmente”, mantendo-se os valores referentes a “Nivel de confianga
relativamente aquilo que diz e faz”, pelo que se conclui que tem havido algum trabalho interno, no

sentido de melhorar o servigo prestado, como se pode evidenciar no quadro seguinte:

Variagdo
Questoes 2011 2012 2013 2014 2015 |2011/12 |2012/13|2013/14 | 2014/15
A - i -
tendimento ao c |§nte e capacidade de 90% 899% 87% 87% 85% 1% 2% 0% 2%
aconselhamento telefénico
Eficdcia / rapidez no atendimento telefénico 85% 82% 82% 86% 81% -3% 0% 4% -5%
Faul_ldade de contato, tempo de espera, horario de 87% 78% 83% 86% 82% 9% 5% 3% 4%
funcionamento
Clareza (Elas. |nforma<;o.es e esclarecimentos de 98% 83% 389% 919% 38% 15% 5% 3% 3%
aspetos técnicos ou legais
Acessibilidade pela pagina da internet 96% 90% 90% 93% 86% -6% 0% 3% -7%
Desempenho global da C.M. Agueda 93% 93% 92% 93% 89% 0% -1% 1% -4%
][\Ll;/el de confianga relativamente aquilo que diz e 92% 85% 91% 90% 90% 7% 6% 1% 0%
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Variagao
Questoes 2011 2012 2013 2014 | 2015 |2011/12|2012/13|2013/14 | 2014/15
Papel da C.M. Agueda na sociedade 94% 94% 91% 94% 91% 0% -3% 3% -3%
:ilc';acciiz;:;r;ento da C.M. Agueda com os cidaddos e 929% 929% 929% 91% 90% 0% 0% 1% 1%
Z;io;ta?siizscom as necessidades e expectativas 91% 88% 88% 88% 91% 3% 0% 0% .
itlijlri]ziiigs:s das novas tecnologias ao servico dos 97% 949% 949% 949% 92% 3% 0% 0% 2%
Camara inovadora e virada para o futuro 99% 93% 93% 96% 92% -6% 0% 3% -4%
Participagdo c.jo~s munlcu;jes nos processos de 87% 87% 87% 88% 89% 0% 0% 1% .
tomada de decisdo/ sugestdes de melhoria
izz:rzclj?;ento sobre os projetos desenvolvidos pela 87% 86% 87% 91% 92% 1% 1% 4% .
Z);pce'f/'lcztivas sobre a qualidade global dos servigos 93% 89% 91% 979% 92% 4% 2% 6% 5%
Nivel de realizagdo das expectativas criadas
i Imente 92% | 93% | 90% | 88% | 91% 1% -3% 2% 3%
Qualidade geral do servico 98% 94% 91% 93% 90% -4% -3% 2% -3%
g;\ll;elcc'i\;:atisfagéo global com os servigos prestados 95% 91% 91% 929% 39% 4% 0% 1% 3%
MEDIA | 93% 89% 89% 91% 89% -4% 0% 2% 2%
Comparativo - Servigos CMA - 2011 a 2015
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4.3. Satisfagao Global
No cémputo geral e, apds comparacao dos resultados obtidos, referentes a prestacdo de servicos em
2015, com os quatro anos anteriores (2011, 2012, 2013 e 2014), constatamos que, em termos médios,
os valores obtidos demonstram uma diminui¢cdo, de 1% no que diz respeito ao GAM e de 2%

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

Variagao
Area 2011 2012 2013 2014 2015 | 2011/12 | 2012/13 | 2013/14 | 2014/15
GAM 98% 90% 92% 92% 91% -8% 2% 0% -1%
Servigos da CMA 93% 89% 89% 91% 89% -4% 0% 2% -2%
MEDIA | 96% 90% 91% 92% 90% -6% 1% 1% -2%

De igual modo, no que se refere ao “Nivel de satisfacdo global” demonstrado pelos municipes
verificou-se uma reducdo, tanto no que diz respeito ao GAM como relativamente aos restantes

servicos da CMA, na ordem dos 2% e 3%, respetivamente, como se ilustra no quadro seguinte:

Variagao
Area 2011 2012 2013 2014 2015 2011/12 | 2012/13 | 2013/14 | 2014/15
GAM 99% 91% 92% 93% 91% -8% 1% 1% -2%
Servigos da CMA 95% 91% 91% 92% 89% -4% 0% 1% -3%
MEDIA | 97% 91% 92% 93% 90% -6% 1% 1% -3%
Nivel de satisfacdo global - Comparativo (2011 a 2015)
100% - l
e ‘. A
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91% 92%
91% 91% 2014
m2015
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Evolugdo - Nivel de satisfacdo global - GAM Evolugdo - Nivel de satisfagdo global - Servigos da CMA
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