Avaliacao da Satisfacao

No ambito do Sistema de Gestao de Qualidade, o Municipio de Felgueiras procedeu mais
uma vez a avaliacdo da satisfacdao dos seus clientes, na prossecuc¢do da melhoria continua

dos servicos municipais em prol da satisfacao dos clientes.

Razao pela qual, divulga o presente relatério que espelha os resultados de satisfagao

relativamente aos servicos municipais prestados no ano 2022.
Nesta conformidade colocou em pratica trés instrumentos de avalia¢ao:

1. Inquéritos de avaliacao, disponibilizados pelos Processos do ambito do Sistema
de Gestdo de Qualidade;

2. Inquérito Online, disponibilizado no Site Oficial da Camara Municipal de
Felgueiras;

3. Cliente Mistério, metodologia aplicada nos servicos municipais de atendimento.

Os mapas e graficos seguintes, espelham os resultados obtidos por cada instrumento de

avaliacao.
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1. Inquéritos de Avaliacao
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Média total do indice de satisfacdo em 2022 - 90%

Considerando a avaliagdo apresentada no quadro resumo e grafico supra, a média total
do indice de satisfacdo do ano de 2022 é de 90%, verificando-se assim um ligeiro
acréscimo em relagdo ao ano transato, contudo, o numero de processos a aferir a
avaliacao de satisfacdo em 2022 através deste tipo de instrumento avaliativo diminuiu, o

que podera contribuir para a fragilidade da tendéncia positiva verificada.
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2. Inquérito Online

Elaborado no ambito do Sistema de Gestdao, com o objetivo de aferir a satisfacdo global
dos servigos municipais quanto ao tempo de decisao/resposta, clareza da informacao

prestada, funcionamento do servico prestado.

Para o efeito, foi implementado um inquérito online, localizado na pagina oficial do
municipio desde o Ultimo quadrimestre de 2022, disponivel a todos que pretendam

manifestar a sua avaliacdo sobre os servigos que Ihe foram prestados.

Considerada a recolha e o tratamento dos dados, destacam-se no grafico infra as médias

globais de indice de satisfacdo obtidas por servico avaliado.

INDICE GLOBAL DE SATISFACAO
82,25%
64,50% 60,50% 62,50%
51,75% 50,00%  52:25% 57
33,25% l
o > L 7 > >
\}'b" ?Q P 0‘,00 '\é\e’o 0"Q dbg o{\\('}Q’b ;o’b& . ’b(}éo
'v?o v.‘? v‘.@,’(‘ Q 09@ 3
N
ov

Assim sendo, conclui-se que a média global de satisfacdo apurada pela amostra obtida
através do inquérito online, foi de 57,13%, apesar de satisfatoria, € motivadora de
reflexdo o que reforca a relevancia do processo de melhoria continua em prol da

satisfacdo dos clientes.
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3. Cliente Mistério

A Camara Municipal de Felgueiras na prossecuc¢do da melhoria continua, levou a cabo uma acao
integrada na metodologia de “Cliente Mistério”, que permitiu avaliar o desempenho/qualidade em
contexto real, dos Servicos Municipais de Atendimento (atendimento telefénico e presencial), com
o0 objetivo essencial de aperfeicoar o servigo prestado e identificar aspetos de melhoria.

Os Gabinetes dos Municipes de Felgueiras e da Lixa, as Piscinas Municipais da Lixa e de Barrosas
(Idaes) e a Biblioteca Municipal de Felgueiras e da Lixa foram os 1°s servicos a serem auditados

através da técnica “Cliente Mistério”.

A realizagdo desta iniciativa, a repetir anualmente em todos os servicos municipais, principalmente
nos que tém contacto direto com o cliente, permitiu a perce¢do e comparacdo do “modus
operandi” do atendimento efetuado nos varios servicos municipais. Foi mais um passo no sentido
de avaliar, em contexto real, a qualidade dos servicos municipais, aferindo-se, assim, informacd&es
especificas, de acordo com uma série de critérios pré-definidos sobre as boas praticas de
atendimento, cujo resultado permitira despoletar melhorias no servico que contribuirdo para

potenciar o incremento do indice de satisfacdo do cliente.

O quadro seguinte remete-nos para resultados globais de satisfacdo, maioritariamente favoraveis,

com necessidades de a¢8es de melhoria, para se conseguir um atendimento de exceléncia.

Atendimento Presencial Atendimento
Instalagdes Atendimento Telefénico
GAM Lixa 92% 55% 81,5%
GAM FLG 100% 92% 76,9%
BM Lixa 100% 81,5% 73,8%
BM FLG 100% 81,7% 96,9%
Piscina M. Lixa 90% 70,9% 80%
Piscina M. de Idaes 100% 92,7% 78,5%

Perante os resultados apresentados e tendo em conta os indices maioritariamente satisfatorios,
nao sera descurado o processo de melhoria continua para a obtencao da exceléncia na prestacao

dos servicos municipais em proveito da satisfacao dos clientes.

Felgueiras, 24 de abril 2023



