RELATORIO ANUAL 2018

Inquérito de Satisfagéo aos Servigos do Balcio Unico




Inguérito de Satisfacdo aos Servios do Baleio Unico

1- Introdugdo
No ambito do Sistema de Gestio da Qualidade do Balcio Unico do Municipio de Mondim de Basto,
dando cumptimento ao principio da norma ISO 9001:2008 que visa a medi¢ao da satisfacio dos

clientes, procedeu-se a avaliagio anual do ano de 2018 da satisfaciio dos municipes.

2- Metodologia
A sua aplicagio decorreu durante o periodo de funcionamento do Balcio Unico da CAmara de
Mondim de Basto, entre as 9h00 e as 17h00, em dois periodos do ano:

1. De1a 31 de agosto de 2018

2. De1 a31 de dezembro de 2018
No primeiro periodo analisado, registou-se um total de 364 atendimentos realizados no Balcio U’nico,
tendo sido obtidos 60 inquétitos preenchidos.
No segundo periodo, face aos 315 atendimentos realizados no Balcio Unico registou-se o
preenchimento de 17 inquéritos.
O municipio disponibiliza no seu site o Inquétito de Satisfagio aos Servicos do Balcio Unico para
preenchimento online, nio se tendo registado durante o ano de 2018 nenhuma submissio de
inquérito.
De seguida sio apresentados os graficos representativos das respostas dos municipes, assim como as

respetivas perguntas.

3- Balcio Unico

Relativamente ao Balcio Unico foram colocadas 4 questoes para analise:
- Acessibilidade
- Organizagio do espago
- Horario de atendimento

- Organizagio de gestao de filas (senhas)

3.1- Acessibilidade

No que respeita a questio sobre a acessibilidade do Balcio [’Jnico, verifica-se que no ptimeiro
petiodo, das respostas obtidas, existe uma grande satisfaciio, tendo 33% dos inquiridos respondido
que estavam muito satisfeitos com as facilidades de acesso do Balcio Unico e 57% responderam que

estavam satisfeitos, conforme se pode vetificar pelo grafico 1.




No segundo periodo verifica-se que existe também uma grande satisfacao, tendo 29% dos inquiridos

respondido que estavam muito satisfeitos com as facilidades de acesso do Balcio Unico e 47%

responderam que estavam satisfeitos, conforme se pode vetificar pelo grafico 1.
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3.2- Organizacio do espago

O grifico 2 demonstra-nos que os municipes inquiridos no primeiro e segundo petiodo estio

satisfeitos / muito satisfeitos com a otganiza¢io do espago. No entanto, no segundo petiodo, verifica-

se que 18% dos inquiridos manifestaram estar insatisfeitos com a otganizagio do espago.
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3.3- Horario de atendimento

A questio colocada sobre o horirio de atendimento, verifica-se que em ambos os periodos analisados

os inquiridos responderam que estavam satisfeitos, conforme se pode comprovar pelo grafico 3.

No entanto, no segundo periodo verifica-se um aumento da insatisfagio relativamente a este ponto

(18% dos inquiridos assinalaram a opgio Insatisfeito).
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3.4- Organizagdo da gestdo de filas

De acordo com o grifico 4 verifica-se que os municipes continuam satisfeitos pela introdugao de um
sistema de gestio de filas.

No entanto, no segundo petiodo verifica-se um aumento da insatisfagio relativamente a este ponto

(18% dos inquiridos assinalaram a opgio Insatisfeito)
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4- Atendimento Presencial
Em relagio a0 Atendimento presencial foram colocadas 7 questdes para analise:
- Simpatia e educagio no atendimento
- Disponibilidade para prestat esclarecimentos
- Rigor e igualdade de tratamento dos municipes
- Rigor e clareza nas informagoes prestadas
- Conhecimentos técnicos e profissionais demonstrados
- Tempo de espera para ser atendido

- Aceitagdo e resposta as sugestoes e/ou reclamagoes apresentadas

4.1- Simpatia e educagdo no atendimento




No que respeita ao atendimento presencial e de acordo com o grifico 5, no primeiro petiodo os

municipes demonstraram estar bastante satisfeitos/ muito satisfeitos quanto a esta questio.

Grafico 5
(1° Periodo)

m Muito satisfeito
m Satisfeito

m Insatisfeito

“ Muito

insatisfeito
= Sem resposta

5% 0% 12%

Gréfico 5
(2° Periodo)

m Muito satisfeito
m Satisfeito

m Insatisfeito

“ Muito

insatisfeito
© Sem resposta

4.2- Disponibilidade para prestar esclarecimentos

Como se pode verificar pela analise do grafico 6 os municipes manifestaram que estavam muito

satisfeitos pela disponibilidade das técnicas de atendimento do Balcio Unico em prestar

esclarecimentos.
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4.3- Rigor e igualdade de tratamento dos municipes

O grafico 7 permite verificar que os municipes consideram que existe rigor e igualdade de tratamento

por parte das técnicas de atendimento.
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4.4- Rigor e clareza nas informagdes prestadas

Relativamente a este ponto, os inquiridos consideram que as informagdes prestadas pelas técnicas de

atendimento sio feitas de forma clara e rigorosa.
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4.5- Conhecimentos técnicos e profissionais demonstrados

Relativamente aos conhecimentos técnicos e profissionais demonstrados pelas técnicas de atendimento,

os inquiridos manifestaram estar muito satisfeitos (grafico 9).
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4.6- Tempo de espeta para set atendido

A questao colocada sobre o tempo de espera para set atendido no Balcao Unico, verifica-se que os

municipes inquiridos manifestaram estar muito satisfeitos e satisfeitos (grafico 10).
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4.7- Aceitagdo e resposta s sugestdes e/ou reclamagdes apresentadas

De acordo com o grafico 11, constata-se que os inquiridos estdo satisfeitos / muito satisfeitos

relativamente a recetividade das suas sugestdes e reclamagoes por parte das técnicas de atendimento

do Balcio Unico.
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5. Servigos gerais da CAmara

Relativamente aos servigos gerais da Cimara foram colocadas 5 questdes, muito genéricas, para analisar

o grau de satisfacio dos municipes quanto aos seguintes pontos:

- Horario de atendimento

- Organizagdo e funcionamento dos setvicos

- Tempo de resposta (ptazos)

- Resolugio do pedido sem ter que voltat 2* vez 2 Camara

- Satisfagio global dos setvicos

A anilise do grifico 12 permite verificar que, no geral das questdes, se verificam resultados menos

satisfatorios pois nas perguntas sobre o tempo de resposta (ptazos) e sobte a resolugio do pedido

sem ter que voltar 2% vez os inquiridos revelaram estar insatisfeitos.




60

50

40

30

20

10

Grafico 12

m Muito insatisfeito
® [nsatisfeito

m Satisfeito

Muito satisfeito

7 Sem resposta

Horario de Organizagéo e Tempo de resposta Resolugio do pedido Satisfagédo global dos

atendimento funcionamento dos (prazos) sem ter que voltar 22 servigos
servicos vez

6- Servicos de atendimento a que recorre com mais frequéncia

Esta ultima area foi introduzida no inquérito com o objetivo de identificar os servigos a que os
municipes recorrem com mais frequéncia., tendo sido elaborada uma lista com os principais servigos
prestados pelo Balcio Unico, identificados na tabela abaixo representada.

O grafico 13 permite verificar que, nos petfodos analisados, os setvicos mais procurados pelos

inquiridos sdo os que dizem respeito as Obras Particulares e aos Pagamentos.




7- Comentarios e sugestdes
Foi disponibilizado no inquérito de satisfagio um espago para que os inquiridos deixassem os seus

comentarios e sugestdes, nio tendo sido registado nenhum comentério.

8- Conclusio

Mais uma vez, e apesar de se ter procedido a uma alteragio de metodologia de disponibilizacio dos
inquéritos, esta avaliagio do grau de satisfacio dos municipes relativamente a0s servigos prestados
pelo Balcio Unico demonstrou que os municipes no estdo recetivos ao preenchimento do inquérito.
Considerando que o inquérito de satisfagio aos servicos do Balcio Unico esti em uso desde 2013,

talvez fosse oportuno proceder a algumas alteracdes do mesmo.
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