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INTRODUGCAO

No ambito do sistema de gestdo da qualidade é efetuada, trimestralmente, pelo gestor da qualidade, a
analise dos inquéritos disponibilizados, na rececdo da Camara Municipal, no portal do Municipio, bem como
os enviados através de Google forms. Neste trimestre foi possivel também efetuar a analise dos dados no
sistema de recolha de satisfacdo dos municipes instalado no Balc3o Unico.
Sempre que os municipes atendidos fornecam o endereco de email os colaboradores do Balcdo Unico
solicitam aos mesmos que preencham o inquérito. De forma a se obter uma amostra minima que seja
representativa consideramos que se deve obter a opinido de pelo menos 10 municipes/cidaddos por més.
O inquérito disponibilizado em suporte papel é depositado na caixa respetiva situada junto ao balcdo unico.
Ao final de cada més o GQ recolhe-os e atribui-lhes uma numeragdo sequencial colocando também a data
da recolha.
A andlise dos inquéritos é efetuada, pelo gestor da qualidade tendo em consideracéo o seguinte:

e A pontuagdo vai de 1 (Muito Insatisfeito) a 4 (Muito Satisfeito);

e C(Clientes que tenham atribuido 1 em qualquer das perguntas sdo considerados muito insatisfeitos;

e (Calculo do indice de satisfagdo: (pontuacdo obtida / pontuagdo maxima) * 100;

e O cliente é considerado insatisfeito quando o indice de satisfagdo for inferior a 65 %.
Durante o 49 trimestre de 2023 obtivemos 24 respostas aos 224 inquéritos de avaliacdo da satisfacdo
enviados através do Google forms aos municipes/cidaddos atendidos no Balcdo Unico, referentes aos
ambitos de atendimento, operagdes urbanisticas, agua e saneamento. Relativamente ao ambito de controlo
metroldgico obtivemos 10 respostas. Foram ainda avaliados através do Qimagine, 507 atendimentos de um
total de 1459 efetuados. Importa ainda referir que, durante o 4.2 trimestre foram rececionadas 2
reclamagdes.
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1. ANALISE DOS INQUERITOS RECEBIDOS REFERENTES AOS PROCESSOS SGQ

Com o objetivo de monitorizar a satisfacio referente ao processo de atendimento no Balcdo Unico, bem
como, do processo de operagdes urbanisticas e dgua e saneamento foram enviados 224 inquéritos através
de Google forms aos municipes/cidaddos atendidos que forneceram enderecgo de email.

Durante o 4.2 trimestre obtivemos 24 respostas.
Em seguida sdo apresentados, os resultados das analises aos inquéritos recebidos, relativos aos processos

monitorizados.
1.1. PROCESSO — ATENDIMENTO NO BU

No que diz respeito ao processo do atendimento no Balcdo Unico, sdo efetuadas as questdes relacionadas

com o atendimento presencial e telefénico que a seguir se apresentam em quadro:

Quadro n.2 1 — Respostas as questdes

Muito Muito
Questoes: Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Satisfeito| NA/NR
1.1 | Competéncia dos profissionais
0 0 2 22 0
—# 1.2 | Clareza das informagdes prestadas
‘S
- 0 0 4 20 0
§ 1.3 | Tempo de espera para ser atendido
- Disponibilidade e simpatia para apoiar 0 0 2 22 0
1.4 | os municipes
0 0 6 18 0
1.5 | Conforto das instalagGes
0 0 8 15 1
g 21 Facilidade em conseguir o contacto
;g Clareza das informagdes que lhe sao 0 0 7 16 1
% 2.2 | prestadas
[t
0 1 5 15 3
2.3 | Eficacia na resolucdo dos problemas

Atendendo a pontuacdo obtida em cada questdo foi possivel determinar o indice de satisfacdo de cada
inquirido bem como a média global, de acordo com o quadro seguinte:

Quadro n.2 2 — indice de satisfagdo
Questoes
11. 1.2 13.] 14. 15 21. 22. 23.

indice de satisfagdo

N.2 do inquérito

1 4] 4 4 4 3 3 4 4 94%
2 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
3 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
4 4 4 3 4 3 3 3 3 84%
5 4 4 4 4 4 3 3|N/R 93%
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N.2 do inquérito 11 ‘ 1.2 ‘ 13. Qt'xestoes. - - - indice de satisfagdo
6 4 4 4 4 4 3 3 4 94%
7 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
8 4 4 4 4 4 4 3 4 97%
9 4| 4 4 4 4 4 4 4 100%
10 4| 4 4 4 4 4 4 4 100%
11 3 3 3 3 3 3 3 3 75%
12 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
13 3 4 3 3 3 3 3 3 78%
14 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
15 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
16 4 4 4 4 4 4 4| N/R 100%
17 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
18 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
19 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
20 3 4 3 4 4 3 3 3 84%
21 4 4 4 4 4 4 4 4 100%
22 3 3 4 4 3/N/R |N/R |[N/R 85%
23 4 4 4 4 3 94%
24 4 4 4 4 4 3 4 2 91%

Média 95%

Conforme é possivel analisar nos quadros é possivel perceber que de um total de 14 inquiridos apenas um
inquirido pode ser considerado insatisfeito, dado que se manifestou muito insatisfeito Disponibilidade e
simpatia dos colaboradores do Balcdo Unico para apoiar os municipes. O indice de satisfacdo referente ao

atendimento no balcdo unico é de 95%.

As avalia¢Oes atribuidas no Qimagine foram as seguintes:

Quadro n.2 3 — Atendimentos registados no sistema QMagine
Atendimentos avaliados
Nao avaliados Muito Mau Bom Excelente

N.2 951 0 1 0 507 1459

Como se pode verificar no quadro n.2 3 de um total de 1459 senhas de atendimento, foram avaliados 508,

de entre os quais 507 foram considerados excelentes e apenas 1 mau.

1.2 PROCESSO — OPERAGOES URBANISTICAS

Relativamente ao processo de operagdes urbanisticas é essencial avaliar o grau de satisfacdo com o
cumprimento de prazos bem como com a rapidez de resposta as reclamacgdes.

Quadro n.2 4 — Respostas as questdes
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Muito Muito
Insatisfeit Insatisfeit Satisfeit Satisfeit
Questoes:
Rapidez de resposta a resolugao de 0 0 7 14 3
=8 3.1 |problemas ou reclamagdes
°© 0 0 8 12 4
B 3.2 | Cumprimento dos prazos

De um total de 21 respostas, nenhum inquirido foi considerado insatisfeito.

Atendendo a pontuacdo obtida em cada questdo foi possivel determinar o indice de satisfacdo de cada

inquirido bem como a média global, de acordo com o quadro seguinte:

Quadro n.2 5 — indice de satisfagio

N.2 do inquérito Questoes indice de satisfagdo
31 | 32
1 4 4 100%
2 4 4 100%
3 4 4 100%
4 3 3 75%
5 3 4 88%
6 4 N/R 100%
7 4 4 100%
8 4 3 88%
9 3 3 75%
10 4 4 100%
11 3 3 75%
12 4 4 100%
13 4 4 100%
14 4 4 100%
15 4 4 100%
16 4 4 100%
17 3 3 75%
18 4 4 100%
19 3 3 75%
20 4 3 88%
21 3 3 75%
Média 91%

O indice de satisfacdo é de 91%.

1.3 PROCESSO — AGUA E SANEAMENTO

No que diz respeito ao processo de agua e saneamento é monitorizada a satisfacdo relacionada com as

seguintes questdes:

Quadro n.2 6 — Respostas as questdes
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- Muito Insatisf Satisfe Muito NA/
Questoes o - . oo
Insatisfeito ito Satisfeito
4. Rapidez e eficiéncia na resolucdo de 0 1 5 15 3
1 anomalias nas condutas
o q s i~ .
2| 4. Qualidade quanto a pressdo da agua 0 1 5 15 3
gl 2 distribuida
©
a| 4. ’ o
= 3 Qualidade da agua distribuida 0 1 5 15 3
(%]
()
S| 4. | Qualidade do Servico de Abastecimento de 0 0 5 16 3
F| 4 Agua
Z;' Qualidade do Servigco de Saneamento 0 0 7 14 3

Atendendo a pontuacdo obtida em cada questdo foi possivel determinar o indice de satisfacdo de cada

inquirido bem como a média global, de acordo com o quadro seguinte:

Quadro n.2 7 — indice de satisfagio

. Questdes indice de
N.2 inquérito ) -
1. ‘ 4.3. satisfacao

1 4 4 4 4 4 100%
2 3 N/R N/R N/R N/R 75%
3 3 3 3 3 3 75%
4 3 3 3 3 3 75%
5 4 4 3 4 3 90%
6 N/R 4 4 4 4 100%
7 4 4 4 4 4 100%
8 4 4 4 4 4 100%
9 3 3 3 3 3 75%
10 4 4 4 4 4 100%
11 2 3 2 3 3 65%
12 4 4 4 4 4 100%
13 4 4 4 4 4 100%
14 4 4 4 4 4 100%
15 4 4 4 4 4 100%
16 4 4 4 4 4 100%
17 4 4 4 4 4 100%
18 3 3 4 4 4 90%
19 4 4 4 4 4 100%
20 4 2 3 3 3 75%
21 4 4 4 4 4 100%
22 4 4 4 4 3 95%

Média 92%

Da andlise aos 22 inquéritos recebidos, nenhum inquirido foi considerado insatisfeito.
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O indice de satisfagdo global é de 92%.

1.4 PROCESSO - CONTROLO METROLOGICO DE INSTRUMENTOS DE MEDIGAO

Sao apresentados os resultados obtidos no seguinte quadro.

Quadro n.2 8 Respostas as questdes
Questdes Muito Muito

Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Satisfeito NA/NR
1 - Simpatia e cortesia disponibilidade do 0 0 1 9 0
técnico
2 - Clareza das informac6es que lhe foram 0 0 1 9 0
prestadas

3 - Horario em que o servigo foi prestado 0 0 1 9 0
4 - Rapidez de resposta 0 0 1 9 0
Satisfagdo global 0 0 1 9 0

Atendendo a pontuagdo obtida em cada questdo foi possivel determinar o indice de satisfagdo de cada

inquirido bem como a média global, de acordo com o quadro seguinte:

Quadro n.2 9 Calculo do indice de satisfagao

N.2 Questdes indice de

inquéritos \ 3 satisfacao
1 4 4 4 4 4 100%
2 4 4 4 4 4 100%
3 3 4 4 4 4 100%
4 3 3 3 3 3 75 %
5 4 4 4 4 4 95%
6 4 4 4 4 4 75%
7 4 4 4 4 4 100%
8 4 4 4 4 4 100%
9 4 4 4 4 4 100%
10 4 4 4 4 4 100%
Total 95%

Foram rececionados 10 inquéritos de satisfacdo. A média de satisfacao é de 95%.

2 SUGESTOES E RECLAMACOES

2.1. COMENTARIOS/SUGESTOES RECEBIDOS NOS INQUERITOS
N3o se receberam quaisquer sugestoes.

2.2. RECLAMACOES
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Durante o 2.2 trimestre recebemos 2 reclamag6es uma delas, recebida através dos servicos online, referente
4 falta de limpeza de bermas na EN 202 em Penso e uma outra recebida através de um inquérito de satisfacdo

gue reporta uma situagao anémala relacionada com o servico de aguas que, entretanto, estda a ser tratada.

3 ELOGIOS

Nao recebemos qualquer elogio.

CONCLUSOES

Perante os resultados dos inquéritos de satisfagao, conjugados com os restantes indicadores monitorizados
no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, consideramos que nenhuma questdo merece intervencgao.

A satisfacdo global referente aos quatro processos monitorizados é de 94%.

Melgago, 04-07-2024

A gestora da qualidade,

ELSA MARIA Assinado de forma

digital por ELSA MARIA

RODRIGUES RODRIGUES COVELO

Dados: 2024.07.05

COVELO __  o9s1:19 40100
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