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0- Introducgdo

No dmbito do sistema de gestdo da qualidade é efetuada, trimestralmente, pelo gestor da qualidade, a
analise dos inquéritos disponibilizados, no Balcdo Unico, no portal do Municipio, bem como os que sdo
enviados através de Google docs.

De acordo com o procedimento de avaliagdo da satisfacdo do utente sdo considerados insatisfeitos os que
tenham colocado pontuagcdo 1 em qualquer uma das questdes do inquérito. Sdo ainda considerados
insatisfeitos os inquiridos cujo indice de satisfagdo seja inferior a 65%.

Os resultados deste relatério sdo apresentados aos servigos envolvidos com vista a detecdo de situacdes de
melhoria. As acGes de melhoria ou corretivas sdo posteriormente descritas em impresso préprio e
obedecem ao procedimento de gestao da melhoria.

Durante o 3.2 trimestre de 2021 obtivemos 20 respostas aos inquéritos de avaliagdo da satisfacdo dos
municipes/cidaddos recebidos através do preenchimento no Google forms referentes ao atendimento

presencial e 15 respostas aos inquéritos relativos aos servigos online.

1. Andlise das respostas obtidas nos inquéritos referentes ao atendimento presencial, telefénico e
operagoes urbanisticas

No quadro n.2 1 é apresentada a contagem das respostas obtidas por questdes. Como podemos
ver apenas 2 inquiridos se mostraram insatisfeitos: um dos quais com o tempo de espera e outro

com a facilidade em conseguir o contato.

Quadro n.2 1-Analise das respostas obtidas

Atendimento
presencial/telefénico/operagoes Muito Muito
_ urbanisticas Insatisfeito | Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito | NA/NR
©
é 1.1 | competéncia dos profissionais 0 0 1 19 0
w
(]
o | 1.2 | Clareza das informagdes prestadas 0 0 1 19 0
1.3 | Tempo de espera para ser atendido 0 1 3 16 0
1.4 Disponibilidade e simpatia para apoiar os municipes 0 0 0 20 0
1.5 | conforto das instalactes 0 0 3 17 0
[]
Q
S 2.1 | Facilidade em conseguir o contacto 0 1 5 7 7
()
el 2.2 Clareza das informacdes que lhe sdo prestadas 0 0 4 9 7
2.3 | Eficacia na resolucdo dos problemas 0 0 5 8 7
=2 Rapidez de resposta a resolugéo de problemas ou
O | 3.1 |reclamagges 0 0 4 8 8
3.2 | cumprimento dos prazos 0 0 3 7 10
4 | GLOBALIDADE DO SERVICO 0 0 3 17 0
N.¢ de inquéritos de opiniéo 20
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Grafico n.2 1 - Analise das respostas obtidas
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2- Andlise das respostas obtidas relativamente ao balcio eletrénico
Da analise dos inquéritos recebidos e como se pode verificar no quadro n.2 2, do universo de 15
inquiridos, 2 mostraram-se insatisfeitos quer com os servicos, quer com os formularios disponiveis,

quer com a clareza das informagdes.

Quadro n.2 2 - Anadlise das respostas obtidas referentes aos servigos online

Muito Muito Nao
Servicos online Insatisfeito | Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito | responde
Servigos disponiveis 0 2 6 6 0
Clareza das informagdes 0 2 9 4 0
Formularios disponiveis 0 2 9 4 0
N.¢ de inquéritos de opiniéo 15

Grafico n.2 2 - Analise das respostas obtidas referente aos servigos online
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Avaliagdo Trimestral da Satisfagdo
Servigos online
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3 - Comentadrios recebidos através dos inquéritos de satisfagao
Relativamente ao atendimento presencial foi efetuado o seguinte comentario:
e Tempo assiduidade recolha residuos grandes e quantidade minima.
Em relacdo ao balcdo eletrénico, foram varios os utilizadores a tecer as opinides que a seguir se
transcrevem:
e Devem ser atualizados, a interface parece de 2011
e poder pagar simplesmente as faturas e fazer as altera¢des no sitio Internet objetivo
simplificar as coisas.
e Uma secgdo para questdes dos municipes/orcamento participativo

Conclusoes

Apds andlise dos inquéritos recebidos durante os meses de julho, agosto e setembro é possivel
concluir que a taxa de satisfacdo relativamente ao atendimento presencial, telefénico e
operagdes urbanisticas é de 95% enquanto que a taxa de satisfacdo em face aos servicos online é
de 79%.

Atendendo ao numero reduzido de inquiridos considerado insatisfeito nenhuma questdo merece
intervengdo, no entanto é necessario investir em melhorias no balcao eletrénico em particular
nos aspetos elencados pelos utilizadores nos inquéritos.

Melgago, 19-10-2021
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A gestora da qualidade,

Elsa Maria Rodrigues Covélo
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