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1. INTRODUCAO

Os inquéritos de avaliagdo da satisfagdo dos clientes/utentes foram colocados em circulagio de Julho a Dezembro de
2016, tendo-se obtido um total de 104 respostas.
O presente relatorio pretende efectuar o tratamento dos dados, de forma a serem encetadas as acdes de melhoria dele

decorrentes.

2. A IMPORTANCIA DE MEDIR A SATISFAGAO DOS CLIENTES

O foco no cliente € um principio da norma I1SO 9001. A medig3o de satisfacio dos clientes é um requisito explicito no

ponto 8.2.1. Ele recomenda:

“... @ organizac@o deve monitorizar a informagéo relativa & percepg¢do do cliente
quanto a organizagdo ter ido ao encontro dos seus requisitos. Os métodos para

obtengdo e uso dessa informacéo devem ser determinados.”

Ainda no dmbito da ISO 9001, a medigdo da satisfagdo dos clientes, & também, uma das entradas para a revisio pela
gestdo (requisito 5.6.2), denominada de “retorno da informagdo do cliente”. O retorno da informacdo do cliente é,
assim, um elemento importante na andlise critica efectuada pela Gestio de Topo, indo ao encontro da melhoria

continua.

3. OBJECTIVOS

O Inquérito teve como objectivos:
a} Conhecer o grau de satisfagdo dos clientes;
b) Recolher oportunidades de melhoria;

c) Introduzir melhorias nos processos de trabalho, de forma a aumentar o grau de satisfago dos clientes.

4. METODOLOGIA

O presente Questionario de Satisfagdo dos Cidaddos, esta em aplicagdo desde Jutho a Dezembro de 2016 e versou um
conjunto de tematicas relativas ao modo como o cidaddo/cliente percepciona o servico, de modo a aferir o seu grau de
satisfagdo.

A recolha do questionario foi efetuada nas Piscinas Municipais, Centro Cultural e Atendimento. O questiondrio teve
natureza confidencial.

A escala aplicada foi de 1 a 4, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel “Muito Insatisfeito”, 2 “Pouco Satisfeito”, 3

“Satisfeito” e 4 “Muito Satisfeito”.
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5. ANALISE

Codigo: |
PG.01-IM.05.00 |

Passa-se, de seguida, a efectuar uma analise das respostas a cada critério de avaliagdo constante do questiondrio, em

cada um dos servigos. Optou-se por apresentar graficamente apenas os resultados obtidos dos clientes/utentes com

opinido”.

Foram contabilizados 104 questionarios.

Do total dos inquiridos, 52,88% recorreu ao Cento Cultural, 41,35% as piscinas Municipais e 5,77% no Atendimento.

Analise: Centro Cultural

1. SERVIGOS VISITADOS

Servigos Visitados a 0%

aVisita ao espaco OEspetéaculo

OExposicdo o Conferéncia/reunido
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2. LIMPEZA DO ESPAGO

Limpeza do espacgo

0 0%
0 0% 0%

0 11%

O1 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom 04 - Excelente OSem Opinido

3. CONFORTO

Conforto

a 0%
o 0%@ 0%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente @Sem Opinido

Cédigo:
| PG.01-IM.05.00 |
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4, ACESSIBILIDADES

Acessibilidades
a 0%
o 0% 0%

01 - N&o Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente @Sem Opinido

5. CORTESIA DO ATENDIMENTO

Cortesia do atendimento
a 0%

0A%%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente @ Sem Opinido
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Acessibilidade e clareza informagoes

0 0%
BA%%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente mSem Opinido

7. COMPETENCIA E PROFISSIONALISMO

Competéncia e profissionalismq, 0%

0 0%
0 0%

o1 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom o4 - Excelente @mSem Opinido
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8. TEMPO DE ESPERA

Diversidade de espetaculos

a 0%
0 0%

0 1%

01 - Ndo Satisfaz o2 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente @Sem Opinido

9. OS HORARIOS DE ATENDIMENTO

Os horarios de atendimen&o‘i%

a 0%
a 0%

01 - N&o Satisfaz 0 2 - Satisfaz o3 - Bom O4 - Excelente @ Sem Opinido
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10 DIVERSIDADE DE ESPETACULOS

Diversidade de espetaculos

0 11%

D1 - Néo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente @Sem Opinido

11. QUALIDADE DOS ESPETACULOS

Qualidade dos espetaculos

& 8%

E 0,
o 11% e

a1 - Ndo Satisfaz o2 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente @ Sem Opinido
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12. PREGO DOS BILHETES

Preco dos bilhetes

2 %%

07%

01 - Nao Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente @ Sem Opinido

13. IMAGEM GRAFICA

Imagem grafica

0 0%
0 4%

™ rAnd

D1 - Nao Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom o4 - Excelente @ Sem Opiniéo
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14. CARTAZES

Cartazes

8 19%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom o4 - Excelente mSem Opinido

15. REDES SOCIAIS

Redes sociais
4%

a 7%

01 - N&o Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom 04 - Excelente @mSem Opinido
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16. AGENDA DE PROGRAMAGAO TRIMESTRAL

Agenda de programacao trimestral
4%

8 11% .7

0 30%

o1 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz o3 - Bom @4 - Excelente @ Sem Opinido

17. GRAU DE SATISFAGAO GLOBAL

Qual o seu grau de satisfacéo global com este servigo?

7%
a 0%
D 0,
4% 0 59%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom 04 - Excelente @ Sem Opinido

CONCLUSOES

1) A média das respostas com pontuagdo 3 ou superior foi de 89%, tendo a meta (75%) ficado superada por uma larga

margem. Um resultado muito satisfatorio.

2} Os critérios obtiveram como média das respostas o valor de 3,49 {escala 0 a 4).
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3) Pontos fortes questdes pontuadas com limpeza do espago, conforto, acessibilidades, cortesia do atendimento,
acessibilidade e clareza informagdes, competéncia e profissionalismo, diversidade de espetdculos, qualidade dos

espetaculos e prego dos bilhetes, que apenas registaram avalia¢des positivas.

4) Pontos “menos fortes” (questdes pontuadas abaixo de 3 “N3o Satisfaz” ou “Satisfaz”): “Imagem grafica”, com

pontuag¢do média de 2,54 e “Cartazes” com pontuagdo média de 2,27.

5) Agdes de melhoria decorrentes das conclusdes apresentadas:
Consideram-se as agdes de divulgagdo como o ponto menos positivo, como se trata de aspetos gréficos, consideramos
esta avaliagdo de dmbito subjetiva, contudo, caso as respostas se mantenham com pontuagdes baixas nos préximos

periodos devem ser objeto de reflexéo.

Andlise: Centro Cultural (Espaco Internet e Sala de Leitura)

1. Servigos Visitados

Servigos Visitados

OEspaco Intermnet DSala de Leitura
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Cédigo:

2. Limpeza do espago

Limpeza do espaco
O 0%

0 0% Qo
f 0% 0 7%

01 - Néo Satisfaz O2 - Satisfaz 03 - Bom 04 - Excelente @Sem Opinido

3. lluminacao

lluminagao

0 0%
o 0%8 0%

o1 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente @Sem Opinido

PG.01-IM.05.00
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4, Temperatura

Temperatura

a 0%
o 0%8 0%

01 - Ndo Satisfaz D2 - Satisfaz 03 - Bom D4 - Excelente @Sem Opinido

5. Conforto do mobilidrio

Conforto do mobiliario
a7%
@ 36% B 0%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom 24 - Excelente @Sem Opinido
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6. Cortesia do atendimento

Cortesia do atendimento
a0%
0Aa%%

O1 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz O3 - Bom @4 - Excelente @Sem Opinido

7. Os hordrios de atendimento

Os horarios de atendimento
8 0%
0Aa%%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom 04 - Excelente @Sem Opinido

. — A—
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8. Qualidade da colegdo de livros

Qualidade da colecao de livros

8 25% 0 4%

01 - Ndo Satisfaz O2 - Satisfaz 03 - Bom 04 - Excelente @ Sem Opinido

9. Diversidade dos temas disponiveis

Diversidade dos temas disponiveis

25% Q4%

0 50%

01 - Ndo Satisfaz O2 - Satisfaz 03 - Bom 04 - Excelente @Sem Opinido
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10. Posto de acesso

Posto de acesso

14%

DO 46%

0 14%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz O3 - Bom 04 - Excelente @Sem Opinido

11. Privacidade na utiliza¢do do servigo

Privacidade na utilizagado do servigo
14%

a 25%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom B4 - Excelente @Sem Opinido
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12. Grau de satisfagdo global

Qual o seu grau de satisfagdo global com este servico?

0 4%
0O 0%

01 - Ndo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom @4 - Excelente @mSem Opinido

CONCLUSOES

1) A média das respostas com pontuagdo 3 ou superior foi de 80%, tendo a meta (75%) ficado superada por uma larga

margem. Um resultado muito satisfatério.
2} Os critérios obtiveram como média das respostas o valor de 3,25 {escala 0 a 4).

3) Pontos fortes: questdes pontuadas como limpeza do espago, iluminagido, temperatura, cortesia do atendimento e os

horéarios de atendimento apenas registaram avaliagGes positivas.

4) Pontos “menos fortes” (questdes pontuadas abaixo de 3 “N&o Satisfaz” ou “Satisfaz”): “Qualidade da colegio de
livros”, com pontuagdo média de 2,71; “Diversidade dos temas disponiveis” com pontuagdo média de 2,71; “Posto de

acesso” com pontuacdo média de 2,63 e “Privacidade na utilizagdo do servigo” com pontuagio média de 2,21.

5) A¢Bes de melhoria decorrentes das conclusdes apresentadas:

Os itens relacionados com as colegdes disponiveis e com a disposi¢do dos locais de acesso a internet sdo identificados
como os pontos menos positivos. A Autarquia disponibiliza um elevado nuimero de obras e preocupa-se com a
disponibilidade de obras atuais, pela diversidade de oferta e procura literdria é de esperar que alguns leitores ndo
encontrem a obra procurada, entendem-se como naturais as pontuagdes baixas neste item. No que toca aos pontos de
acesso a internet a autarquia ndo os considera como um servi¢o primordial, mas sim um servigo de recurso. Sendo um
servigo “secundario” e com tendéncia para a extingdo ndo sera objeto de agdes de melhoria. Considera a disponibilidade

de wireless (o0 mais utilizado na atualidade) como o principal servigo,
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Analise: Piscinas municipais

1. Servigos Visitados

Servicos Visitados

OPiscina aoGinasio

2. Simpatia dos Funcionarios

Simpatia dos Funcionarios

0 24%

01 - Nédo Satisfaz 02 - Satisfaz 03 - Bom 34 - Excelente @Sem Opinido
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