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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) implementado, procedemos a compilacio de toda a informacdo
relacionada com a Avaliacdo da Satisfacdo das partes interessadas, tendo em conta os varios servigos

prestados em 2019, com o objetivo de auscultar a sua opinido e o seu nivel de satisfacdo.

Com a realizagdo dos inquéritos, pretendemos obter resultados que nos permitam comparar com os
ultimos 5 anos e aferir a evolucao do grau de satisfacao dessas partes interessadas, visando a identificacdo
de dreas que ainda podem ser melhoradas, sempre com o objetivo de melhorar a qualidade do servico

prestado pela CMA.

Para tal e, tendo em conta as solicitagdes dos/as municipes, incluindo empresas, entidades, etc., que
solicitam os servicos da Autarquia, doravante designadas por partes interessadas, procedemos a recolha,
analise e tratamento dos dados referentes aos registos efetuados no periodo de 1 de Janeiro a 31 de
Dezembro de 2019. Para esta nova avaliacdo, foram recolhidos e tratados dados de entradas em
atendimento no GAM e na Entrada de Correio, diferindo do que vinha sendo habito até agora, onde eram

utilizados apenas os primeiros.
Assim, os resultados estatisticos sdo os seguintes:

— Forma de atendimento/entrada, no GAM (Gabinete de Atendimento ao Municipe), temos:

Tipo de atendimento/entrada Quantidade %
Presencial 13.165 93%
Circular + Exposigdo + Registo de ocorréncia + Carta + Inscri¢do 7 0,05%
Horas extraordinarias + Informagdo interna + Assuntos Atas 39 0,3%
Telefone 40 0,3%
Correio eletrénico + E-mail + Formuldrios submetidos online 821 6%
Notas de débito + Vendas a dinheiro 3 0,02%
Diversos (Sem identificagdo) 73 1%
TOTAL 14.148

Verificando-se que o grande volume de atendimentos efetuados no GAM é Presencial (93%), seguido

pela via digital (6%). J4 no que se refere as areas de atendimento, os resultados sdo os seguintes:

Area/Servigo/Processo/CO N.2 de registos %
Atas (Licenciamentos Diversos) 16 0,11%
Atendimento (Diversos) 2.176 15%
Licenga Ruido 215
Ciclomotores 45
% Licenciamentos diversos 83
Ocupacio espaco pubico/Publicidade 35
Feira-Mercado 78
Gestdo de combustiveis 11
PDM + PEC 48
Data: 2020/10/02 Elaborado: SMarques Pag.3/26
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Area/Servigo/Processo/CO

N.2 de registos

%

SIG 278
Metrologia 37
RSU 50
Contraordenagdo 22
Urbanismo 88
Diversos 633
Cemitérios 20
(Re) arborizagdo
Educagdo 4
Acdo Social 47
Exposi¢do/Reclamagdo 83
InfragGes de Estacionamento 392
Cemitérios 113 1%
Ciclomotores 57 0,4%
Ensino 801 6%
Feiras 650 5%
Fiscalizagdo/Contraordenacdes 94 0,7%
Gestdo de Aguas 2 0,01%
Gestdo de Residuos Sélidos (Lixos) 633 4%
Metrologia 8 0,1%
Obras Municipais (Pedidos Diversos) 9 0,06%
Publicidade 547 4%
Rendas 371 3%
SNC-AP (Pagamentos diversos) 52 0,4%
Metrologia 14
Cemitérios 1
Feira/Mercado 1
Licenciamentos diversos 7
Urbanismo 2
Educagdo 26
Diversos 1
Urbanismo 8.617 61%
Sem ID 2 0,01%
TOTAL 14.148
— Forma de atendimento/entrada, na Entrada de Correio, temos:
Tipo de atendimento/entrada Quantidade %
Informagdo interna 5 0,04%
E-mail 7.256 64%
Oficio + Carta + Circular + Fax 1.935 17%
Convite + Convocatoria 598 5%
Requerimento 1.214 11%
Exposigdo + Participagdo + Reclamagdo 174 2%
Curriculum Vitae 20 0,2%
Declaragdo 72 1%
Diversos (Fatura + Nota de despesa + OPA-CMAgueda + Parecer + Recibo + Relatério) 19 0,2%
TOTAL 11.293
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Distribuidos pelas varias areas/servicos, verificando-se, de igual modo, que o grande volume de

registos efetuados no GAM é a via digital (e-mail), com 64%.

Ja no que se refere as areas/servigos, os resultados sdo os seguintes:

Area/Servigo/Processo/CO N'? de %
registos
Informagdo interna + Testes + Sem efeito 183 1,6%
Estagios + Procedimentos Concursais + Solicitages pessoal + Pedidos de colaboragdo 850 7,5%
Agrupamentos de escolas + Escolas 779 6,9%
Convite + Convocatdria + Divulgacdo + Apresentacdes de empresas + Pedidos de reunido 1.422 13%
Entidades + Fornecedores + Institutos Publicos + Parcerias + Municipios + Freguesias 4.727 42%
Exposigdo + Participagdo + Reclamagdo 346 3,1%
Agradecimentos + Elogios 36 0,3%
Ciclomotores 68 0,6%
Autorizagdo p/ (re) arborizagdo 62 0,5%
Licenga especial de ruido + Festas 85 0,8%
Feira + Venda Ambulante 55 0,5%
2 | Metrologia 41 0,4%
§ Vespas Asiaticas 12 0,1%
3 Contraordenagdes 53 0,5%
','; Licenciamentos diversos (Administrativos) 108 1,0%
E SIG (Toponimia + N.2 de policia + Enderecgo + Prédio devoluto + IMI) 29 0,3%
Adesdo aos servigos on-line 43 0,4%
Empreendedorismo (PEC + IEA + PDM) 49 0,4%
Associativismo 178 1,6%
Obras Particulares 32 0,3%
Assuntos Diversos 193 1,7%
Pagamento de infragdes de estacionamento 257 2,3%
Acdo Social 466 4,1%
Educagdo 249 2,2%
Gestdo de Combustiveis + Limpeza de terrenos 195 1,7%
Diversos (Sem NIF) 775 6,9%
TOTAL 11.293
As listagens de entradas foram analisadas exaustivamente, obtendo-se o resultado seguinte:
N.2 de N.2 de N.2 de
Tipologia por area/servigo Processo/Competéncia Organizacional - Prestagdo de Servigos . % contactos | contactos
registos a realizar c/e-mail
Feira + Venda Ambulante 784 4,7% 193 50
Licenciamentos diversos (Administrativos) 1096 6,6% 525 322
Ciclomotores Gerir outros pedidos do/a cidad3o/a 170 1,0% 52 7
Pedidos de arborizagdo/rearborizacio 69 0,4% 47 8
Gestdo de Combustiveis + Limpeza de terrenos 206 1,2% 199 65
f’:fédf;)rc:jzc\)/rc])ilrtig ++"\L|\ll.)9 de policia + Endereco + Interno (Gerir SIG) + Gerir outros pedidos do/a cidad3o/a 307 1,8% 238 84
Empreendedorismo (PEC + IEA + PDM) Promover Desenvolvimento Econémico 97 0,6% 75 38
Agdo Social Gerir Agdo Social 884 5,3% 271 70
Educagdo Gerir Educagdo 1080 6,5% 682 113
Obras Particulares Ordenar Territério 8739 52,3% 2766 1192
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° N.2 de N.2 de
Tipologia por drea/servigo Processo/Competéncia Organizacional - Prestagdo de Servigos N', de % contactos | contactos
registos a realizar c/e-mail
Associativismo Dinamizar cultura, desporto e lazer 178 1,1% 75 68
Metrologia Prestar Servigos de Metrologia 100 0,6% 72 30
Assuntos Diversos Dlvers.os' (Construlrl e mlan.ter |nfraestrutura}s municipais + 835 5.0% 510 208
Contribuir para a saude publica + Recolher Residuos)
RSU Recolher Residuos 683 4,1% 553 41
Vespas Asiaticas Gerir Protegdo Civil 12 0,07% 12 11
Exposicdo + Participagdo + Reclamagdo Assegurar Melhoria Continua (associado a outros processos de 429 2,6% 363 178
Agradecimentos + Elogios prestagdo de servigos/competéncias organizacionais) 36 0,2% 31 18
SUB-TOTAL | 15705 6 664 2503
Cemitérios Cons.tr’m.r e manter infraestruturas municipais (Gerir 134 0,8%
Cemitérios)
Adesdo aos servigos on-line Interno (Gerir SI/TIC) 43 0,3%
Contraordenagdes Competéncias inerentes (Contencioso) 169 1,0%
Infragdes de estacionamento Competéncias inerentes (Fiscalizagdo) 649 3,9%
Entidades + Fornecedores + Institutos Publicos +
. PO . 4727 -
Parcerias + Municipios + Freguesias
Convite + Convocatéria + Divulgagdo +
o . e |I= 1422 -
Apresentagdes de empresas + Pedidos de reunido
Agrupamentos de escolas + Escolas - 779 -
Estagi + P di t C i + .
s ?'L?,IOS~ roce Im.en 08 oncursa~|s Interno (Gerir colaboradores) 850 =
Solicitages pessoal + Pedidos de colaboragdo
Diversos (Sem NIF + Testes + Internos) - 963 -
SUB-TOTAL | 9736
TOTAL | 25441

Data: 2020/10/02

Importa referir que, desta listagem e, no que concerne a prestacdo de servicos da CMA, existem registos

que, pela sua tipologia (servicos sensiveis (cemitérios); servicos internos; pagamentos
(infragcBes/estacionamento, contraordenacgdes,...); entidades parceiras, fornecedores, institutos publicos e
empresas (apresentagBes, convites, convocatdrias,...); concursos de pessoal; estagios/pedidos de

colaboragdo; diversos), ndo sdo incluidos na listagem final de contactos a realizar.

Desta forma, obtemos como resultado, 6.664 municipes/entidades a contactar, dos/as quais 2.503 tém
contacto de correio eletrénico, sendo que, tendo em conta que alguns contactos foram efetuados ao abrigo
de servigos diferentes, o n.2 final de e-mails a enviar para solicitacdo de respostas é 1.949. Ainda que o
inquérito seja anodnimo/confidencial, pretendemos saber qual a &rea/servico a que corresponde a
avaliagdo, de modo a podermos identificar as necessidades especificas para a mesma, permitindo-nos,

assim, atuar no (s) processo (s) que apresentar acoes de melhoria a implementar.

Relativamente aos servigos/dreas com mais procura para o periodo em aprego, concluimos, pelos
resultados do quadro supra, que a maioria dos registos sdo efetivamente da area de Urbanismo/Obras

Particulares (52,3%).
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Ao nivel dos processos/atendimentos recebidos, feita uma andlise da evolu¢do ao longo dos ultimos 5 anos,

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

Evolugdo - N.2 de processos/atendimentos recebidos -
Servicos prestados de 2015 / 2019

30000

25441
24000 o
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13697 @ _ . l(
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O aumento que se verifica a este nivel, esta relacionado com a estratégia delineada, que incluiu, ndo sé os
registos de entrada no GAM, como também os registos/processos que chegaram a CMA, através da

Entrada de Correio.

De igual modo, no que diz respeito ao n.2 de inquéritos a enviar para este ano, comparativamente com o

ano anterior, verifica-se um aumento (de 1.428 para 1.948).

Evolucdo- N.2 de inquéritos enviados - Servigos prestados -
2015/2019
2000 1948
1492
1500
./.\/ 1428

1399 1375
1000 ; ; ‘ ‘

2015 2016 2017 2018 2019

O inquérito foi desenvolvido no site da CMA, sendo enviado um link por e-mail a listagem final de

municipes a contactar.
Foram enviados um total de 1.948 e-mails, dos quais 105 deram erro (1.843 enviados com sucesso).

Ao fazermos uma comparag¢ao dos ultimos 3 anos, no que diz respeito as respostas recebidas, a data deste
relatdrio, verifica-se, em 2018, um grande decréscimo do n.2 de respostas recebidas (de 334 para 49),
representando uma queda acentuada de 85%. E um facto que, em finais de 2017, comecamos, em pleno,

com o inquérito de avaliacdo de satisfacdo, apds as chamadas telefdonicas efetuadas a CMA, o que nos

Data: 2020/10/02 Elaborado: SMarques Pag.7/26
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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. No entanto, as mudancas que realizamos a este nivel,

permitiram-nos atingir valores muito superiores (n.2 de e-mails enviados = 1.948, dos quais 105 deram

erro), a taxa de respostas é de 12% (234 respostas), o que demonstra um aumento substancial, de 478%.

400

300

200

100

Evolugdo- N.2 de inquéritos recebidos - Servigos prestados - Evolugdo - Taxa de respostas ao inquérito- Servigos
2015/2019 prestados - 2015/2019
30%
334

A

24%

212

20% /.\
234
— 2°/ \ e 15%
12%
14% it

\ / 10%

\0/49
0%
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Importa referir, também, que, ao nivel dos respondentes, quando verificada a taxa de respostas recebidas

com o servico contactado, os resultados expressam que, o valor mais elevado esta relacionado com as

Obras Particulares (27%), seguido e Outros assuntos (diversos), com 16%, como se pode verificar na figura

seguinte:

Taxa respondentes por area/servigo contactado

30%

\27%
20%

17%

16%

10%

Este resultado, ird permitir uma andlise mais pormenorizada, de modo a percebermos qual (ais) o (s)

servico (s) onde os valores de satisfacdo sdo mais baixos, com o intuito de podermos implementar a¢des de

melhoria.

Data: 2020/10/02
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2. CARACTERIZACAO DO INQUERITO

Para avaliar o grau de satisfacdo dos/as nossos/as municipes face aos servigos prestados pela CMA, foi
utilizado o modelo de inquérito por questionario, Imp-01-02, na sua revisdo 8, de 2020/08/11, que

contempla 12 questdes, divididas em trés seccoes.

Este inquérito foi revisto, sendo reformulado no que diz respeito as questdes e areas. De igual modo,
dando seguimento a oportunidade de melhoria definida no inquérito anterior, relativamente ao facto de
muitas questdes ndo terem qualquer avaliacdo, as respostas passam a ser obrigatdrias, ndo sendo possivel

avancar sem responder as questdes colocadas.

A primeira seccdo, refere-se a questdes relacionadas com os servicos prestados pelo Gabinete de
Atendimento ao Municipe (GAM):

e Eficacia/rapidez do atendimento

e Qualidade das informacdes e esclarecimentos fornecidos

e Qualidade geral do servico

A segunda seccdo, reservada as questdes destinadas a avaliar os servicos da CMA:
e Facilidade de contacto
e Qualidade das informacdes e esclarecimentos fornecidos
e Papel da C.M. Agueda na sociedade
e Nivel de realizagdo das expectativas sobre a qualidade global dos servigos

e (Qualidade geral do servigo

Por sua vez, a terceira sec¢ao, pretende avaliar a inovagao tecnoldgica e a comunicagdo, através das
questdes seguintes:

e Acessibilidade/qualidade das informacdes do site da CMA

e Utilizagdo das novas tecnologias ao servigo dos/as municipes

e Acessibilidade de internet gratuita

e Qualidade/quantidade da informac&o disponibilizada nos equipamentos TOMI

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

1 - Muito Insatisfeito

2 - Insatisfeito

3 - Pouco satisfeito

4 - Satisfeito

5 - Muito Satisfeito
Data: 2020/10/02 Elaborado: SMarques Pag.9/26
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Para analise dos dados obtidos, classificamos as respostas dadas, de acordo com dois grupos:

e Satisfacdo — Questdes pontuadas com 3,4 e 5

e Insatisfagao — Qu

estGes pontuadascom 1l e 2

Aproveitamos 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, em 2019, um nivel de satisfacao global

com os servigos prestados de 85,5%, sendo que, o valor cujo nivel de satisfacdo foi mais elevado

corresponde a questdo “Eficacia/Rapidez do atendimento”, com 86,9%, como é evidenciado no

grafico seguinte:

GAM - Gabinete de Atendimento ao Municipe

100,0%

@@ % municipes

satisfeitos

esclarecimentos fornecidos

o 84,3%
80,0% B0.5% &— *r— —® 85,3%
,U7%
60,0%
40,0%
20.0% 15,7%
13,1% @ ® ® 14,7%
0,0% T 8
Eficdcia/rapidez do atendimento Qualidade das informagdes e Qualidade geral do servigo

% municipes
insatisfeitos

Analisando estes resultados de forma mais pormenorizada (ver figura seguinte), ao verificarmos,

também, os/as municipes que se encontram “medianamente satisfeitos” (cujas respostas foram

pontuadas com 3 — “Pouco Satisfeito”), evidenciamos, em média o valor de 11,9%, sendo que a

questdo mais pontuada foi “Qualidade das informagGes e esclarecimentos fornecidos”.

Data: 2020/10/02
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GAM - Gabinete de Atendimento ao Municipe
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Ao nivel global, os resultados demonstram uma descida de 1%, no nivel de satisfagao global, como é

possivel evidenciar no grafico apresentado de seguida, contendo os resultados globais desde 2015.

100%

90%

80%

Evolugdo - Nivel de satisfacdo global - GAM

91% 90%
88%
86%
85%
2015 2016 2017 2018 2019

Da totalidade de respondentes, verificamos que os resultados, no que diz respeito a tipologia de

servigos contactados por estes, para as respostas relacionadas com insatisfacdo (questdes pontuadas

com 1 e 2), sdo os seguintes:

Servicos/Areas

Data: 2020/10/02
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Eficacia/rapidez do atendimento 24% | 4% | 4% | 7% | 9% | 2% | 2% | 2% | 7% | 2% | 2% | 2% | 2% | 0% | 2% | 2% | 26%
lidade d inf 4]
Ss‘l‘:a'readfqentzz romanioeoes € 123% | 9% | 2% | 6% |11% | 2% | 0% | 0% | 9% | 4% | 0% | 0% | 2% | 0% | 2% | 4% |26%
Qualidade geral do servico 27% | 10% | 2% | 5% | 10% | 2% | 0% | 0% | 7% | 2% | 0% | 0% | 0% | 0% | 2% | 2% | 29%
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3.2. Servigos da CMA

Quando analisamos o inquérito, relativamente aos Servicos da Camara Municipal, verificamos que o

nivel de satisfagdo global é de 84,8%, sendo que, nas diversas questdes, os resultados estdo muito

equiparados, sendo atribuido o valor mais baixo (84,2%) a questdo “Qualidade das informagdes e

esclarecimentos fornecidos”, e o valor mais elevado (85,7%) a “Qualidade geral do servigo”.

Analisando os resultados de forma mais detalhada

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%

Servicos da CMA

84,2% 85,6% 85,4%

® o — —o— —0— —o
0,

84,5% 85,7%
15,5% 15,8% 14,4% 14,6% 14,3%
. ~— — —o— —o
B 25 2 Se 3

S5 = =3 E

ER e $s S

@@= % municipes
satisfeitos

=== % municipes
insatisfeitos

(ver figura seguinte), verificamos que,

relativamente aos/as municipes “medianamente satisfeitos” (com respostas pontuadas com 3 —

“Pouco Satisfeito”), obtivemos, em média, o valor de 15,2%, sendo que a questdo mais pontuada foi

“Nivel de realizagao das expectativas sobre a qualidade global dos servigos” (18,7%).

90,0%

60,0%

30,0%

0,0%

Servigosda CMA

70,6% 71,3% 66,7%
o— ——————® 68,6%
66,8%
17,7% 15,8% 14,4% 18,7%
[ — —O— -~
T ————— 14,3%
15,5% 13,6%

14,6%

Facilidade de contacto

Qualidade das informagdes e
esclarecimentos fornecidos

Papel da C.M. Agueda na sociedade
Qualidade geral do servigo

Nivel de realizagdo das expectativas sobre
a qualidade global dos servigos

== 9% municipes

@@= % municipes

satisfeitos

medianamente
satisfeitos

% municipes
insatisfeitos
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Quando analisamos o nivel de insatisfacdo dos/as respondentes, verificamos que os valores sdo muito
idénticos. Ja relativamente a questdo cujo nivel de insatisfacdo é maior, “Qualidade das informacgodes e

esclarecimentos fornecidos” (15,8%), tal como acontece com os resultados do GAM.

E essencial realizar uma leitura mais aprofundada destes resultados, tanto mais, que demonstram uma
descida de 3%, no nivel de satisfagao para com os servicos da CMA, como é possivel evidenciar no

grafico, contendo os resultados globais desde 2015.

Evolugao - Nivel de satisfagao global - Servigos da CMA

100%

90%

88%

85%

80% T T T T )
2015 2016 2017 2018 2019

Da totalidade de respondentes, verificamos que os resultados, no que diz respeito a tipologia de
servicos contactados por estes, para as respostas relacionadas com insatisfacdo (questdes pontuadas

com 1 e 2), sdo os seguintes:

Servicos/Areas

v o) g o
o o ) £ I ¢ c —| v v
= - ] » © @ [ = o o
Sl = (8el88 5l | |3 8|35 |8|%E| &|c2|2w|En
2l e | g |s5|%gl | 2|2 2|8 |s%28 2 |eq|eg|zs
~ el © A L)l © b= = o ] 4] [9] [ o = = O 4 w @
Questdes 5 S o |2 2|ER| = 2 £ | = | 2 |25|58| 2 |55|cg|8¢e
sl 3| € |EE|12% 5| 8| = 3 €| g |28|9g| & |g9|25|8%
w K] ] o] o =< | o S
g T |e<|gw 325 || | 5 |88(88 2|88 |5
-8 a > € a n £ = o
w v .=
=
Facilidade de contacto 29% | 11% | 2% | 4% | 7% | 4% | 0% | 0% | 7% | 5% | 2% | 0% | 0% | 0% | 2% | 4% | 24%

Qualidade das informagdes e
esclarecimentos fornecidos

29% | 8% | 2% | 4% |14% | 4% | 0% | 0% | 6% | 2% | 2% | 0% | 0% | 0% | 2% | 2% |24%

Papel da CM. Agueda na

sociedade 30% | 7% | 4% | 5% | 9% | 4% | 2% | 2% | 4% | 2% | 4% | 2% | 2% | 0% | 2% | 4% | 20%

Nivel de realizagdo das
expectativas sobre a qualidade | 38% | 6% | 2% | 4% | 10% | 4% | 0% | 0% | 6% | 0% | 2% | 0% | 0% | 0% | 0% | 2% | 25%
global dos servigos

Qualidade geral do servigo 32% | 5% | 2% | 5% |14% | 2% | 0% | 0% | 5% | 2% | 0% | 0% | 0% | 0% | 2% | 2% | 30%

3.3. Inovagao Tecnolégica e Comunicagdo

Ja no que concerne a satisfacdo dos/as respondentes, relativamente ao tema “Inovacdo Tecnoldgica e

Comunicagdo”, verificamos um nivel de satisfagdo global é de 87%, sendo que, nas diversas questdes,
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o valor mais baixo (79,6%) refere-se a “Acessibilidade de internet gratuita”, e o valor mais elevado

(89,3%) a “Acessibilidade/qualidade das informagdes do site da CMA”, o que vem demonstrar o

resultado com o empenhamento ao nivel da atualizacdo e da informacdo de qualidade disponibilizada

no site.
Inovagao tecnoldgica e Comunicacao
100,0%
86,8% 9
*— . 84,7% 79,6%
80,0% 89,3% —
60,0%
40,0%
20,4%
153%
20,0% 10.7% 13,2% o —
o— @@ % municipes
satisfeitos
0,0%
Acessibilidade/ qualidade das  Utilizagdo das novas tecnologias Qualidade/ quantidade da Acessibilidade de internet
informagdes do site da CMA ao servigo dos/as municipes informagéo disponibilizada nos gratuita =g % municipes
equipamentos TOMI insatisfeitos

Ao analisarmos os resultados de forma mais detalhada, verificamos que, relativamente aos/as

municipes “medianamente satisfeitos” (com respostas pontuadas com 3 — “Pouco Satisfeito”),

obtivemos, em média, o valor de 17%, sendo que a questdo “Qualidade/quantidade da informacdo

disponibilizada nos equipamentos TOM

III

, foi a mais pontuada (21%).

== % municipes
satisfeitos

e=@= % municipes
medianamente

Inovagao tecnolégica e Comunicagao
90%
P 72%
75% 61%
60% 64% —
30% 21%
14% 13,2% - 20,4%
° it E—
a— =
15,3%
0% 10,7% ’
Acessibilidade/ qualidade das  Utilizagdo das novas tecnologias Qualidade/ quantidade da Acessibilidade de internet
informagdes do site da CMA ao servigo dos/as municipes informag&o disponibilizada nos gratuita
equipamentos TOMI

satisfeitos
% municipes
insatisfeitos
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Da totalidade de respondentes, verificamos que os resultados, no que diz respeito a tipologia de
servicos contactados por estes, para as respostas relacionadas com insatisfacdo (questdes pontuadas

com 1 e 2), sdo os seguintes:

Servigos/Areas

4] o N
o o ) £ < Y c —| = v
P = =] © [ = o
© = © |5 ® £ © 3 2 Lo 2 |Zo|% & © 5 = 2 € =
S o .o T 2 |w O & = = %] =1 S © = o LS w5
o w0 o c cf|'Gm =z oo o o © S C ol 29 oo Es|eo|2 9
) El %3 |25|g5| 2| S8 |=|% |3 |c8|es| S |E8|e|g¢
Questdes £ 8 2 |123|EZ| & o g < © T |22|E3| 2 |55|s¢g|®¢
o 3 w | & 8219 H 5 ] @ S |29|8%| £ |83|cz|g=2
S | E| I°] S S T2 N € -
@ w < v g| o g a S o (] 2 o T 5|2 v = 23| s =
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&3
Acessibilidade/qualidade das

informacdes do site da CMA 25% | 14% | 3% | 3% | 8% | 6% | 0% | 0% | 8% | 6% | 3% | 0% | 3% | 0% | 0% | 0% | 22%

Utilizagdo das novas tecnologias

20 servico dos/as municipes 26% [ 10% | 4% | 4% | 6% | 4% | 2% | 2% | 6% | 4% | 4% | 2% | 4% | 0% | 2% | 2% | 18%

Qualidade/quantidade da
informagdo disponibilizada nos [ 25% | 14% | 4% | 4% | 7% | 7% | 0% | 0% | 7% | 7% | 4% | 0% | 4% | 0% | 4% | 0% | 14%
equipamentos TOMI

Acessibilidade de internet gratuita | 21% | 13% | 8% | 4% | 8% | 8% | 2% | 4% | 4% | 2% | 4% | 2% | 2% | 0% | 2% | 2% | 17%

3.4. Resultados Globais

Como podemos evidenciar nos graficos seguintes, obtivemos um Nivel de satisfagao global (média
aritmética das questdes abordadas no inquérito), de 85% para o GAM (-1% relativamente ao valor
obtido no inquérito realizado em 2019), 85% para os Servigos da CMA (-3% em relagdo ao inquérito

anterior) e 87% para a Inovagao Tecnolégica e Comunicagao:

Nivel satisfagdo global - Inquérito_2019
100% 1~
85% | 85% | 87%
50% + . .
GAM Servigos da CMA Inovagdo
tecnoldgicae
Comunicagao

Os objetivos/indicadores e metas associadas s&o:

o Nivel de satisfagdo — Qualidade geral do servico (GAM) — Meta: 90% — Resultado: 85%;

o Nivel de satisfagdo — Qualidade geral do servigo (Servigos CMA) — Meta: 90% — Resultado: 85%;
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Nivel de satisfacdo — Qualidade geral do servico (Inovacdo Tecnoldgica e Comunica¢do) — Meta:
90% — Resultado: 87%;
Nivel de satisfacdao — Avaliacdo do atendimento telefénico — Meta: 80% — Resultado: 90%;

Nivel de satisfacdo — Avaliacdo da resolucdo do assunto tratado — Meta: 80% — Resultado: 87%.

A nivel global, conjugando os varios resultados obtidos, calculamos o indice de satisfagdo das Partes

interessadas, com a ponderacdo seguinte:

20% “Nivel de satisfacao global com os servicos prestados — GAM”

20% “Nivel de satisfacao global com os servicos prestados — Servicos CMA”

20% “Nivel de satisfacdo global com os servigos prestados — Inovagdo Tecnoldgica e
Comunicac¢do”

10% “Nivel de satisfagdo com a avaliagdo do atendimento telefénico”

10% “Nivel de satisfagdo com a avaliagdo da resolugao do assunto tratado”

10% “Reclamagdes resolvidas eficazmente”

10% “Apresentacao de elogios”

A meta estabelecida para este indicador é 90%, tendo sido obtido o resultado de 89%, o que

demonstra que os resultados sdo satisfatorios.

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 um acréscimo do nivel de satisfacdo, na questdo “Eficacia/rapidez do

atendimento”, em 7%. O mesmo nado se verifica no que diz respeito as questdes “Qualidade da

informacao disponibilizada” e “Qualidade geral do servigo”, que reduziu em 3% e 6%, respetivamente.

Variagdo
Questdes 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2015/16 | 2016/17 | 2017/18 | 2018/19
Qualidade da informagdo disponibilizada 92% 83% 91% 87% 84% -9% 8% -4% -3%
Eficacia/rapidez do atendimento 89% 80% 84% 80% 87% -9% 4% -4% 7%
Qualidade geral do servigo 92% 88% 91% 91% 85% -4% 3% 0% -6%
MEDIA | 91% | 84% | 89% | 86% | 86% 7% 5% 3% -1%
Na figura seguinte, verificamos a evolug¢do dos resultados, nos ultimos 5 anos:
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Comparativo - GAM - 2015 / 2019

100%

92% 92%

2015
9% 91% 2016

89%
2017
87% 88% 2018

87%,
=9=2019
85%
839 €B4% 84%
80%
80%
Qualidade dainformagdo disponibilizada Eficacia/rapidez do atendimento Qualidade geral do servigo

4.2. Servigos da CMA

Com base nos dados da tabela infra e na sua andlise, verificou-se que, de 2018 para 2019, os niveis de
satisfacdo verificaram ligeiros decréscimos em todas as questdes, ainda que tenham sido obtidos

resultados acima dos 84% de satisfacdo, como se pode verificar no quadro seguinte:

Variagao
Questoes 2015 2016 2017 2018 2019 | 2015/16 | 2016/17 | 2017/18 | 2018/19
Facilidade de contacto 82% 81% 82% 86% | 84,5% -1% 1% 4% -2%
Qualidade ~ ~das  informagBes €| goo | g4o | geo | 87% | 84% | -4% 2% 1% 3%
esclarecimentos fornecidos
Papel da C.M. Agueda na sociedade 91% 85% 89% 87% 86% -6% 1% -2% -1%
Nivel Fje realizagdo das expectatlvas sobre 91% 849% 83% 849% 85% 7% 1% 1% 1%
a qualidade global dos servigos
Qualidade geral do servigo 90% 85% 88% 90% 86% -5% 3% 2% -4%
MEDIA | 88% 84% 86% 87% 85% -5% 2% 1% -2%
Quando comparamos os resultados dos ultimos 5 anos, temos o grafico seguinte:
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Comparativo - Servigos CMA - 2015 / 2019
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2016
89% 90%
2017
0,
88% 2018
86% 85% 86% e=@== 2019
85%
84,5% @
84%
0,
82% 83%
80% 81%
o T T T T "
Facilidade de contacto Qualidade das informagdes e Papel da C.M. Agueda na sociedade Nivel de realizagdo das expectativas Qualidade geral do servigo
esclarecimentos fornecidos sobre a qualidade global dos servigos

4.3. Inovagao Tecnoldgica e Comunicagao

Tendo em conta os resultados da tabela infra e na sua analise, verificamos m aumento dos niveis de
satisfacdo dos/as municipes/entidades, face ao tema “Inovacdo Tecnoldgica e Comunicacdo”, o que

demonstra que o investimento/esforco nestas areas, tem o seu retorno.

Variagdao
Questdes 2015 2016 2017 2018 2019 | 2015/16 | 2016/17 | 2017/18 | 2018/19

Aces,.5|b|I|dade/quaI|dade das informagdes 6% 83% 85% 81% 39% 3% 2% 4% 8%
do site da CMA
Utilizagdo d.:as. novas tecnologias ao servigo 929% 86% 88% 86% 87% 6% 2% 2% 1%
dos/as municipes
Qualidade/quantidade da  informagédo 35%
disponibilizada nos equipamentos TOMI ?
Acessibilidade de internet gratuita 80%

MEDIA | 89% 85% 87% 84% 85% -5% 2% -3% 5%

Ao comparamos estes resultados, com os ultimos 4 anos, verificamos que a questdo relacionada com a
“Acessibilidade/qualidade das informagdes do site da CMA”, obteve a sua pontua¢do mais elevada,

tendo-se obtido 89% de satisfeitos/as.
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Comparativo - Inovagao Tecnoldgica e Comunicagio - 2015 / 2019

92%
2015
89%
88% 2016
2017
87% 2018
86%
=@ 2019
85% 86%
83%
81%

80% T

Acessibilidade/qualidade das informagdes do site da CMA Utilizagdo das novas tecnologias ao servigo dos/as municipes

4.4. Satisfagao Global
No computo geral e, apds comparacao dos resultados obtidos, com os 5 anos anteriores, constatamos
gue, em termos médios, os valores obtidos ao “Nivel de satisfagdo global” demonstrado pelos/as
municipes, demonstram uma redu¢do de 1% no que diz respeito ao GAM e 3% relativamente aos

restantes servicos da CMA, como se pode evidenciar pelo quadro seguinte, sendo que no global, a

reducdo é de 2%.

Variagdo
Area Nivel Satisfagdo Global 2015/ | 2016/ | 2017/ | 2018/
2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
GAM 91% 88% 90% 86% 85% -3% 2% -4% -1%
Servicos da CMA 89% 87% 87% 88% 85% -2% 0% 1% -3%
Inovagdo tecnoldgica e Comunicagdo 87%
MEDIA | 90% 88% 89% 87% 86% -3% 1% -2% -2%
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Nivel de satisfa¢do global - Comparativo (2015/2019)
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5. INQUERITO — ATENDIMENTO TELEFONICO E RESOLUCAO DO ASSUNTO TRATADO

Outra forma de avaliagao rapida, é através da avaliagao da satisfagdo do municipe relativo ao atendimento

telefénico, e que teve uma adesdo de respondentes no total de 5.119 (Avaliacdo do atendimento) e 4.419

(Avaliacdo do assunto tratado), para o periodo em aprego.

7

Esta avaliacdo consiste na realizacdo de duas questBes ao/a municipe, assim que é terminado o
atendimento telefénico com este/a, sendo que a primeira pergunta aborda a “Avalia¢do do atendimento

telefonico”, seguida de uma segunda, relacionada com a “Avaliagao da resolu¢ao do assunto tratado”.

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

pontuagdo 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, 90% dos/as municipes respondentes, encontram-se

satisfeitos/as com o atendimento prestado através da via telefénica, e que 10% destes ficou

insatisfeito.
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Avaliagdo do Atendimento Telefénico_2019

- 90%
100%

50%

10% ’ =

Nivel Insatisf. Global Nivel Satisf. Global

0% +

Ao compararmos os resultados obtidos em 2019, com os do ano anterior (primeiro momento de
avaliac¢do), verificamos, tal como mostram as figuras seguintes, um aumento significativo ao nivel da

satisfacdo dos respondentes, de 79% para 90%, apresentando uma variacado positiva de 11%.

o 2018 ‘ 2019 Variacdo 2018 ‘ 2019 Variacgo
I.\vallagao do - Nivel Insatisfagdo Global 2018/19 Nivel Satisfacdo Global 2018/19
atendimento telefénico
21% ‘ 10% -11% 79% ‘ 90% 11%

Estes resultados sdo demonstrativos das melhorias alcancadas a este nivel, ainda que tenhamos

consciéncia que muito temos a melhorar, ndo fosse esse um objetivo constante da estratégia desta

Autarquia.
Avaliacio do Atendimento Telefénico - Variagdo - Avaliagdo do Atendimento Telefénico- Variagao -
Satisfagdo_2019 Insatisfagdo _2019
100% 100%
72?/4 90%
50% 50%
21%
.\0 10%
0% 0% ‘
2018 2019 2018 2019

5.2. Avaliagao da resolugao do assunto tratado
Ja no que diz respeito a avaliagdo da forma como foi tratado/resolvido o assunto que os/as levou a
contactar a CMA via telefone, constatamos que 87% dos/as municipes respondentes se encontram

satisfeitos/as e que, pelo contrario, 13% destes/as nio ficou satisfeito/a.
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Avaliagdo da resolugdo do assunto tratado_2019

87%

Nivel Satisf. Global

Comparando os dois anos de avaliacdo, verificamos, pelas figuras seguintes, um aumento significativo

ao nivel da satisfagdo dos respondentes, de 78% para 87% (variacdo de 9%), o que nos permite

concluir que as ac¢des que tém vindo a ser implementadas, tém tido um efeito positivo sobre estes

resultados.

2018 ‘ 2019

Variagdo 2018 ‘ 2019 Variagdo

Avaliagdo da resolugdo do

Nivel Insatisfagdo Global
assunto tratado i

2018/19 2018/19

Nivel Satisfagdo Global

22% ‘ 13%

-9% 78% ‘ 87% 9%

Avaliacdo da resolugdo do assunto tratado - Variagdo -
Satisfacdo_2019

100%

7i%//. 87%

50%

0%

2018 2019

Avaliagdo da resolug¢do do assunto tratado - Variagao -
Insatisfacdo _2019

100%

50%

22%

\ 13%

2019

0%

2018

6. INQUERITOS — Happy Or Not

A avaliacdo da satisfacdo dos/as nossos/as “clientes” é um

servicos e identificacdo de melhorias.

Data: 2020/10/02

Elaborado: SMarques
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Neste seguimento, o ano 2020 perspetivava-se como um ano de mudanga também a este nivel, pois
pretendiamos implementar uma nova solugdo que permitisse, num muito curto espaco de tempo, perceber

os niveis de satisfacdo dos/as nossos/as “clientes”.

E, neste sentido e, porque ja em 2019 havia sido implementado e testado, pensamos na instalacdo de mais
um equipamento Happy or Not, na zona de entrada do edificio Pacos do Concelho, com o objetivo de
monitorizar e avaliar os servicos, assim como medir a satisfacdo de todos/as quantos/as nos visitam. No
entanto, devido a pandemia, esta solucdo nao foi implementada quando previsto, tendo comecado a ser

utilizada apenas em julho/2020, ainda que com resultados muito bons.

Trata-se de um sistema que nos permite rapidamente, Medir (ouvir os/as nossos/as clientes e
fucnionarios/as, através do sistema de recolha de feedback), Monitorizar (reporte, por e-mail, para analise
do desempenho dos servicos) e Envolver tod@s (partilhar os resultados, através do envolvimento de

municipes/entidades e funcionarios/as).

Com a implementacdo do Smiley Terminal, podemos captar a percep¢do que os/as nossos/as visitantes

tém sobre a performance dos servicos, no momento exacto e no local de atendimento.
Com esta solucdo, pretendemos:

e Fidelizar os/as nossos/as “clientes”, de modo a melhorar a imagem da CMA, aumentar a

credibilidade, seguranca, conforto e tranquilidade, no que diz respeito a acdo da Autarquia;

e Envolver os/as nossos/as funcionarios/as, com o intuito de melhorar o atendimento, aumentando o
nivek de iniciativa e pré-atividade, criando um sentimento ainda maior de responsabilidade com os

servigos prestados.
Os resultados ja obtidos, encontram-se apresentados e descritos de seguida.
6.1. Posto de Turismo — Ano 2019
A este nivel, sdo colocadas as seguintes questdes:
— Disponibilidade
— Simpatia
— Qualidade da informacdo

— Tempo de espera

— Limpeza
— Outros
Data: 2020/10/02 Elaborado: SMarques Pag.23/26
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Verificando que, no que toca ao ano 2019, tivemos um total de 2.352 respostas, verificando-se um
indice de satisfacdo de 94%, como se pode verificar na figura seguinte:

1/1/19 - 12/31/19 Posto de Turismo

Por favor avalie o nosso servi¢o hoje

90% s e % o8 1% 3% Index: 94.0

—_—

2,112 resp. — 131 resp. 28 resp. 81 resp. Responses: 2,352

Verificando concretamente os pontos que tiveram os melhores resultados e aqueles que foram
identificados como tendo uma pontuacdo mais baixa, identificamos que as questées mais valorizadas
sdo a “Disponibilidade” e a “Simpatia”, e as menos satisfatérias, “Outros” e o “Tempo de espera”,

como é possivel evidenciar nas figuras seguintes:

1/1/19 - 12/31/19 Posto de Turismo

Highlights

15%

Staff availability b

Staff friendliness § I 35.3%-553 resp.

Qualidade da Informacao  13.4% - 210 resp.

| | |
| 1 |
i i i
| | |
| i |
| 1 |

Something else i 1 i  5.1%- 81 resp.

I |

| | |

| i |

| i |

Wait time - 4.1% - 65 resp.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Something else - 37.1% - 20 resp.
Wait time ; 3  25.9% - 14 resp.
Cleanliness E j F 13%- 7 resp.
Qualidade da Informagédo E 3 F 13%- 7 resp.
Staff friendliness E 3 [ T.4%-4resp.
Staff availability i i - 3.8%-2resp.

De referir que, a data de 2020/10/31, temos apenas 164 respostas e um indice de satisfacdo de 92%,

como se pode verificar na figura seguinte:

1/1/20-10/27/20 Posto de Turismo

Por favor avalie o nosso servico hoje

88% e e % o8 2% 5% Index: 92.0
144 resp. == 8 resp. = 3resp. 9 resp. Responses: 164
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Ainda assim, se compararmos os resultados de 2020 com os resultados obtidos no ano 2019,
verificamos que os pontos com melhores resultados mantém-se inalterados — “Disponibilidade”
“Simpatia”. Por outro lado, ao analisamos as questdes identificadas como menos satisfatdrias sao, o

“Tempo de espera”, em primeiro lugar, seguida da “Limpeza” e “Outros”, ambas em segundo lugar.

Highlights

20% 5%
staffiriendliness 7_77 o sares.
A ] _ | 36%-atresp.
1 1 1 1 1
. - 1 1 1 1 1
Qualidade da Informacio ! ! ! ! ! F 12.3% - 14 resp.
| | | | |
i i i i i i i
i i i i i i i
Something else 1 . | | | | | | | F 3.6% -4 resp.
i : : i : i :
1 1 1 : 1 : 1
Wait time . | | | | | | | F 2.6%-3resp.
i i i i i i i

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Wait time F 37.5%- 3 resp.
Cleanliness - 25% -2 resp.
Something else F 25% - 2 resp.
Qualidade da Informacio F 12.5%- 1 resp.

6.2. Gabinete de Atendimento ao Municipe — GAM — Ano 2020 (a partir de junho)

A este nivel, sdo colocadas as seguintes questdes:
— Qualidade das informagdes
— Eficacia/rapidez no atendimento
— Limpeza
— Qualidade geral do servico

— Outros

Este questionario, através do Happy-Or-Not, comecou a ser utilizado em junho/2020, iniciando-se um
periodo experimental de um més, que, nesta altura, j4 apresenta um total de 1.559 respostas,

verificando-se um indice de satisfagcdo de 93%, como se pode verificar na figura seguinte:
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Unit report
1/1/20 - 10/27/20 GAM
Por favor avalie o nosso servico hoje
92% o e 2% o8 1% 5% Index: 93.0
1,430 resp. =~  24resp. = 23resp. 82 resp. Responses: 1,559

Como pontos fortes, temos a “Qualidade das informagdes” e a “Eficacia/rapidez no atendimento”, e

como menos satisfatério “Limpeza”, como é possivel evidenciar nas figuras seguintes:

Highlights

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Qualidade das informacdes 42.5% - 555 resp.

Eficacia/rapidez atendimento 29.1% - 380 resp.
Cleanliness 18.2% - 238 resp.
Qualidade geral do servico 10% - 131 resp.

Someathing else

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80% 0% 100%

0.3%- 3 resp.

Cleanliness - 95.7% - B8 resp.

Eficicia/rapidez atendimento - 2.2%- 2 resp.

Something else 2.2%- 2 resp.
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