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1 - Introducao

Atualmente vivemos num contexto em que os cidadaos tém expectativas cada vez mais
elevadas em rela¢do aos servicos publicos.

A adocdo da norma ISO 9001:2015, por parte do municipio, constitui uma ferramenta
fundamental, para satisfazer estas expetativas uma vez que as organiza¢cdes podem
estabelecer uma abordagem sistematica a gestao da qualidade, melhorar a prestacao de
servicos e promover uma cultura de melhoria continua. Desta forma, torna-se possivel
ajudar a melhorar os processos internos, otimizar a aloca¢ao de recursos e aumentar a
satisfacao do cliente. A implementac¢ao da ISO 9001 permite que os organismos do setor
publico demonstrem o seu compromisso com a exceléncia, transparéncia e

responsabilidade.

O presente relatorio tem como objetivo apresentar os resultados da avaliacdo dos
Clientes do Municipio de Felgueiras referentes ao ano 2023, tendo por base, a recolha
dos questionarios de satisfacdo disponiveis no website do municipio, bem como, nos
diversos equipamentos Municipais que prestam atendimento ao publico (Gabinetes de
Apoio ao Municipe - Balcdo Unico, Villa Romana de Sendim, Arquivo Municipal, Biblioteca,

Acdo Social e Piscinas Municipais).
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2 - Importancia de Aferir a Satisfacdo dos Clientes

O foco no cliente, a valorizagdo da comunicacdo e o retorno de informacdao sao, para além,
de requisitos da ISO 9001:2015, o mote para a monitorizacdo dos servicos, obtendo-se
assim o grau da satisfacdao dos clientes, cuja analise perspetivara a eventual necessidade
para tomadas de decisdo, em prol da melhoria dos servi¢cos prestados e da satisfacao

integral das partes interessadas.

3 - Objetivos

Estes questionarios visaram:
a) Avaliar o grau de satisfacdo dos Clientes;

b) Identificar oportunidades de melhoria;
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4 - Metodologia

O Municipio de Felgueiras, para aferir a satisfacdo dos clientes, utilizou trés instrumentos

de avaliacdo:

¢ Inquéritos de avaliagao, disponibilizados pelos Processos do ambito do Sistema
de Gestdo de Qualidade;

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

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

O questionario teve natureza confidencial, possuindo apenas alguns campos para a
caracterizacao sociodemografica dos inquiridos, com inclusdo de campo de resposta

aberta, para apresentacao de observac¢des/sugestdes.

Foi aplicada uma escala de 1 a 4, sendo que o nivel 1 correspondente ao nivel

“Insatisfeito”, 2” Parcialmente Satisfeito”, 3 “Satisfeito” e 4 “Muito Satisfeito”.

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

avaliagao.
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5.1 - Inquéritos de Avaliagao

Avaliacao da Satisfacao do Cliente

Positiva

Negativa

PO.AS 98% 100% I
PO.AT 89% 77% l
PO.Cult 94% 94%
PO.Desp 83% 84% I
PO.Edu 74% NA
PS.Eq e Infr 100% 100%

Tabela 1 - indice de Satisfagdo
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Considerando a avaliacao apresentada no quadro resumo, a média total do indice de
satisfacdo do ano de 2023 é de 91%, verificando-se um ligeiro acréscimo em relacdo ao

ano transato.

Comparacdo do Indice de Satisfacdo entre 2022 e 2023

989, 100% 100%100%
100% 29% 94% 94%
0
90% 83% 84%
80% 7% 74%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
0,

10% 0%

0%

PO.AS PO.AT PO.Cult PO.Desp PO.Edu PS.Eq e Infr
m2022 @ 2023

Grdfico 1 - Comparagdo do indice de Satisfacdo entre 2022 e 2023
Média total do indice de satisfacdo em 2023 - 91%
5.2 - Inquérito Online
Elaborado no ambito do Sistema de Gestdao, com o objetivo de aferir a satisfacdo global
dos servi¢os 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 2023, disponivel a todos que pretendam

manifestar a sua avalia¢do sobre os servicos que Ihe foram prestados.

Felgueiras, 19 de fevereiro 2024



Avaliacao da Satisfacao do Cliente

Felgueiras

CAMARA MUNICIPAL

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 de Satisfagcdo Obtido 2023 (Online)
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Grdfico 2 - indice de Satisfacdo Obtido 2023 (Online)

Assim sendo, conclui-se que a média global de satisfacdo apurada pela amostra obtida
através do inquérito online, foi de 53,04%, 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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5.3 - Cliente Mistério
A Camara Municipal de Felgueiras na prossecucdo da melhoria continua, levou a cabo

mais uma agdo 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 o objetivo essencial de aperfeicoar o servico

prestado e identificar aspetos de melhoria.

Considerado o enfoque na satisfacdo do cliente, considerou-se pertinente manter os
servicos que estdo diretamente ligados ao atendimento, razdo pela qual foram auditados
novamente os Gabinetes de Apoio aos Municipes de Felgueiras e Lixa, as Piscinas
Municipais de Felgueiras, Lixa, Barrosas (lddes), a Biblioteca Municipal de Felgueiras e

Lixa.

O quadro seguinte remete-nos para resultados globais de satisfacao, maioritariamente
favoraveis, com necessidades de a¢des de melhoria, para se conseguir um atendimento
de exceléncia.

Atendimento Presencial
InstalacGes Atendimento : Atendimento

Telefdnico
GAM Lixa 76% 53,3% 80%
GAM FLG 100% 76,7% 67,7%
BM Lixa 88% 94,5% 96,9%
BM FLG 92% 90,9% 96,9%
Piscina M. 100% 94,5% 83,1%
Felgueiras
Piscina M. 76% 74,5% 96,9%
Lixa
Piscina M. de 100% 67,3% 72,3%
Idaes

Tabela 2 - Avaliagéo com recurso ao "cliente mistério"
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Na sequéncia dos resultados obtidos, deparamo-nos com a renovada necessidade de
desenvolver acdes de melhoria, as quais passarao pelo acompanhamento, formacao e
sensibilizacdo para a importancia do atendimento presencial e telefénico em prol da
qualidade do servico prestado com vista a disponibilidade de um atendimento municipal

de exceléncia.
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