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Sumario Executivo

O Atendimento Municipal integrado que a Camara Municipal disponibiliza, tem como
objetivo responder as crescentes necessidades dos cidaddaos e empresas com o intuito de
melhorar a qualidade e comodidade do servico e rapidez na resolugao dos processos.

A missdo do atendimento municipal é promover a prestacdo de um servigo publico de
exceléncia. Para tal, € muito importante a uniformizacdo e agilizacdo dos processos e a
simplificacdo e modernizagdao dos procedimentos.

E relevante apostar na relacdo com os cidaddos e com as empresas, apresentando
respostas mais eficientes e com uma maior capacidade de cooperacao entre os diferentes
servicos internos e externos.

Sendo um dos objetivos estratégicos do Departamento de Inovacdo e Comunicagdo e da
Divisdo de Marca e Comunicacdo, foi possivel aplicar, mais um dos mecanismos de
audicdo da Qualidade do Atendimento, com foco na avaliacdo do grau de satisfacao
através de Questionarios de Satisfacdo, por meio de inquiricdo no local de atendimento
municipal — Loja Cascais — a todos os cascalenses e visitantes.

Objetivo

O objetivo é recolher a opinido dos municipes sobre o servigo prestado no atendimento
municipal da autarquia de Cascais, visando a determinacgdo do Indice de Satisfagdo dos
Municipes (ISM) e o ambiente fisico da Loja Cascais, propondo apurar a satisfacdo dos
mesmos e oferecer melhorias.

Metodologia Aplicada

A metodologia aplicada incidiu essencialmente na aplicagdo de questionarios no espago
de atendimento municipal (presencial).

A recolha de dados de inquiricdo decorreu entre os meses de Julho e Agosto aos
municipes que se deslocaram a Loja Cascais.

Foi realizada de forma aleatéria por dois colaboradores do programa de ocupacdo de
jovens (PQOJ), presencialmente, com abordagem ao municipe apds terminar o
atendimento prestado ou enquanto aguardava a chamada da senha (adaptado a
disponibilidade de cada municipe).

A sua aplicagdo decorreu durante o horario de funcionamento da Loja Cascais, duas
vezes por dia (de 22 a 62 feira) em dois periodos do dia (entre as 9h00 e as 12h00 e
entre as 14h00 e as 16h00). Este plano foi adotado diariamente as filas de espera de
cada dia.

Cada questionario esta preparado para um tempo médio de recolha de dados que ndo
excedeu os 2/3 minutos.
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O questionario tem uma estrutura comum, com um campo de varidveis suporte ao
modelo de satisfacdo (perguntas fechadas), direcionadas para a qualidade do
atendimento e outro sobre a qualidade do ambiente fisico da Loja Cascais.

Indicadores de Avaliacao

A avaliacdo incidiu sobre indicadores de caracter qualitativo e sobre as instalacdes e
acessibilidade.

Indicadores de caracter qualitativo:
Atendimento;

simpatia;

cortesia nas informacdes prestadas;

conhecimentos técnicos;

atendimento especializado (urbanismo e atividades econdmicas);
tempo dedicado ao atendimento;

tempo de espera no atendimento;

qualidade global no servigo de atendimento.

Instalacdes e acessibilidade:

acustica;

conforto;

higiene e limpeza;

proximidade;

horario de atendimento;

seguranga;

concentracdo dos servigos em balcdo unico;
satisfacdo em geral com as instalagoes.

Caracterizacao da amostra

Os questionarios incluiram os cidaddos do concelho de Cascais e de outros concelhos,
gue ja tenham usufruido ou ndo dos servigos da CMC.

Do total de inquiridos, 81% sdo residentes no concelho de Cascais (16% residem em
Alcabideche, 5% em Carcavelos, 24% em Cascais, 11% no Estoril, 8% na Parede e 16%
em S. Domingos de Rana). Os restantes 19% eram residentes noutros municipios.

Foram recolhidos 490 questionarios:
e Média de 26 questionarios/dia
e 5 vezes/por semana/ De 15/07/2013 a 08/08/2013 = 490
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Escala da avaliacao qualitativa

~ AVALIACAO
CLASSIFICACAO QUALITATIVA
5 Muito Bom
4 Bom
3 Suficiente
2 Insuficiente
1 Muito Insuficiente
S/0 Sem Opiniao

O calculo final do ISM sera convertido da escala de 1 a 5 para a escala de 1 a 100, de
forma a apurar a % de satisfacao dos cidaddos em relagdao aos servigos prestados.

Calculo do Indice de Satisfacdo do Municipe (ISM%)

De acordo com a metodologia, a Satisfacdo do municipe é calculada com base nos
resultados das 2 varidveis macro:

Qualidade do atendimento (peso de 60%) e Qualidade do ambiente fisico da
Loja Cascais (peso de 40%).

A Qualidade do atendimento define-se como o julgamento do municipe/empresa sobre a
prestacao do servico de atendimento dos colaboradores do atendimento municipal, bem
como indiretamente a manifestacao da opinido em relacdo aos servigos disponibilizados
pela autarquia.

A Qualidade do ambiente fisico do espago pretende fazer uma avaliagdo em relagdo aos
fatores envolventes que condicionam o bem-estar e conforto no espaco de atendimento,
e consequentemente a prestacdo de um atendimento de qualidade.

Cada atributo é determinado com peso igual distribuido equitativamente.

Posto isto, como resultado desta avaliacao, o ISM apurado foi de 77,50% (BOM).
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Resumo dos Resultados

Durante os meses de Julho e Agosto decorreu a inquiricdo aos municipes que se
deslocaram ao atendimento municipal - Loja Cascais, com a finalidade de apurar o grau
de satisfacdo em relacao ao atendimento prestado pelos colaboradores e em relagao a
qualidade do ambiente fisico da Loja.

O questionario composto por dois campos de avaliagao, pretende avaliar a:

v" Qualidade do atendimento
v' Qualidade do ambiente fisico da Loja Cascais

Relativamente aos resultados apurados, o Indice de Satisfagdo dos Municipes (ISM)
determinado este ano (2013) foi de 77,50% (51,4% + 26,1%), cuja opinidao dos
municipes incidiu mais fortemente em:

Avaliacgao global

89% atribuiram MUITO BOM e BOM a simpatia dos colaboradores.

88% atribuiram MUITO BOM e BOM a cortesia e informacdes prestadas.

76% atribuiram MUITO BOM E BOM aos conhecimentos técnicos.

69% atribuiram MUITO BOM e BOM ao atendimento especializado do Urbanismo e
atividades econdmicas.

86% atribuiram MUITO BOM e BOM ao tempo dedicado ao atendimento.

e 59% atribuiram MUITO BOM e BOM ao tempo de espera no atendimento.

e 53% tém conhecimento, 25% utilizam servicos online. Os servicos da CMC mais
utilizados sdo: requerimentos, certiddes, pagamentos e projetos.

Foram recolhidos 490 questionarios (2013), (n = amostra), mais 51 do que em 2011 e
mais 137 do que em 2012

Atendimento Presencial

Avaliacao do Ambiente Fisico da Loja

73% atribuiram MUITO BOM e BOM a acustica da sala.

76% atribuiram MUITO BOM e BOM ao conforto.

85% atribuiram MUITO BOM a higiene e limpeza.

72% atribuiram MUITO BOM e BOM a proximidade.

87% atribuiram MUITO BOM E BOM ao horario de atendimento.

79% atribuiram MUITO BOM e BOM a segurancga no interior da loja.

86% atribuiram MUITO BOM e BOM a concentracdo dos servicos no mesmo
espaco.
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Percentagem da adesdo ao inquérito realizado na loja Cascais - senha

% Adesdo ao inquérito realizado na Loja Cascais 2011 /
2012 2013
45,0 419 40,8
40,0 380
35,0 32,3
30,0
23,2
25,0 ’
193 20,1 22,7
20,0
14,1
15,0 13,7 "
9,6
10,0 51 55
5,0 1,84
A B D C E F
m2013 ®2012 m2011

Relativamente a senha D ndo existiu em 2013, uma vez que o BMS - Balcdo Multiservicos que funcionou na
Loja Cascais até outubro de 2012, passou para as instalacdes devidas na Loja do Cidadao.

Percentagem da satisfacdo dos inquiridos relativa a simpatia dos colaboradores
da Loja Cascais

67,96

30,00
21,43

20,00

10.00 7,35

0,00 |

T T T T T 1
Muito Insuficiente  Suficiente Bom Muito bom  Sem opinigo
insuficiente

B % adesdo inquérito Amostra a inquirir=420
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Percentagem da satisfacdo dos inquiridos relativa a cortesia nas informacodes
prestadas da Loja Cascais

70,00
64,49
50,00
50,00
40,00
30,00
2347
20,00
6,94
10,00
1,63 1,02 2,45
0,00 - : ; — -
Muito  Insuficiente Suficiente Bom Muito bom Sem
insuficiente opinido
B % adesdo ao inquérito Amaostra a inquirir=450

Percentagem da satisfacao dos inquiridos relativa aos conhecimentos técnicos
dos colaboradores

£0,00
52,86
50,00
40,00
30,00
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20,00
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10,00

o8 - L

0,00 - . . .
Muito Insuficiente  Suficiente Bom Muito bom  Sem opinido
insuficiente
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Percentagem da satisfacao dos inquiridos relativa ao atendimento "urbanismo e
atividades econémicas"
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4571

23,47

I ]
T

- .
1 wem
Muito Insuficiente Suficiente
insuficiente

B % adesdo ao inquérito

Muito bom  Sem opinido

Amostra a inquirir=480

Percentagem do tempo dedicado ao atendimento

70,00

61,22

0

50,00
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20,00
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10,00

T

Muito Insuficiente  Suficiente
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Muito bom  Sem opinigo
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Percentagem do tempo de espera no atendimento
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30,00
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Percentagem da satisfacao dos inquiridos relativa a acistica do espaco da Loja
Cascais

45,00
39,18
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Muito Insuficiente Suficiente Bom Muito bom  Sem opinido
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Percentagem da satisfacao dos inquiridos relativa ao conforto da Loja Cascais
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Percentagem da satisfacdao dos inquiridos relativa a proximidade da Loja
Cascais

40,00 36,53 3592
35,00
30,00
25,00
19,39
20,00
15,00
10,00
2,86 3,27
5,00
oo NN NN mia
Muito Insuficiente  Suficiente Bom Muito bom  Sem opinigo
insuficiente
B 2% ades3o ao inquérito Amostra a inquirir=490

Percentagem da satisfacao dos inquiridos relativa a higiene e limpeza da Loja
Cascais

50,00
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10,00
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0,00

4184 43,47
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Percentagem da satisfacdo dos inquiridos relativa ao horario de atendimento da
Loja Cascais

60,00
51,02
50,00
36,33
40,00
30,00
20,00
9,39

10,00

1,22 1,43 - 0561
0,00

Muito  Insuficiente Suficiente Bom Muito bom Sem opinido

insuficiente
W 3 adesdo ao inquérito Amostra a inquirir=490

Percentagem da satisfacdao dos inquiridos relativa a seguranca da Loja Cascais

50,00
45,00 43,67
40,00
35,00 34,90
20,00
25,00
20,00
15,00 11,22
10,00
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0,00 — NEEEN ——
Muito Insuficiente Suficiente Bom Muito bom Sem opinido
insuficiente
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Percentagem da satisfacdao dos inquiridos relativa a concentracao dos servicos
na Loja Cascais

60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

® % ades3o ao inquérito Amostra a inquirir =490

Percentagem dos inquiridos com a satisfacao em geral com o espaco Loja
Cascais

0,82%
0,20%
0,41%
44,69%
B Muito insuficiente B Insuficiente B Suficiente
mBom Muito bom Sem opinido
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Percentagem dos inquiridos nas freguesias do concelho de Cascais e outros
Municipios

30,00
25,00 24,29
20,00 18,57
15,00 16,33
0,00 .
Alcabideche Carcavelos Cascais Estoril Parede S.D.Rana Outros
Municipios
® % adesdo ao inquérito Amostra a inquirir = 490

Servigos Online

Percentagem da utilizacao dos servicos online da CMC

N Nao
N Sim

2 adezdo aoinquérito amostra a inquirir= 490
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Servigos online. Quais?

Certddes e pagamentos anline I 12

Requerimentos online I 12

Projetos F 19

Percentagem do conhecimento dos inquiridos relativa aos servigos disponiveis
online

ENZo responderam
(376)

mResponderam (114)

Ades8o ao inquérito amostraa inquirir =490
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Comparacao 2011/2012/2013

indice de Satisfacdo do Municipe (%) em relacdo ao servico prestado na Loja
Cascais / 2011, 2012 / 2013

B88,00%
B6,00%
B84,00%
82,00%
80,00%
78,00%
76,00%
74,00%
72,00%
70,00%
68,00%

2011 2012 2013
| m5M 73,90% 85,60% 77,50%

Percentagem da qualidade global do servigo de atendimento da Loja Cascais
70,0

63,7
60,0
50,0
40,0
w2013
m2012
30,0
m2011
20,0
10,0
0,0

Muito Insuficiente  Sufidente Bom Muito bom  Sem opinido
insufidente n=450



& CASCAIS

CAMARA MUNICIPAL

Avaliacao da satisfacdao geral (em %) com o espaco fisico da Loja Cascais
2011/2012/2013

60,0 538

50,0 m2013
mZ2012

2011

40,0

20,0

20,0

10,0

0,0

Muito Insuficiente Suficente Bom Muito bom  Sem opinido
insuficents

Conclusoes

As respostas e o preenchimento dos campos do inquérito evidenciaram a valorizagdo
desta iniciativa e a contribuicdo dos inquiridos para a melhoria continua do servico
prestado pela Loja Cascais.

A natureza confidencial, respeitando o anonimato do cidaddo/cliente/municipe, revelou-
se importante para a obtengdo de um elevado nivel de rigor de opinido.

O indicador relativo a localizacdo da Loja Cascais, registou maioritariamente uma
classificacdo de BOM e MUITO BOM, bem como a simpatia, cortesia, conhecimentos
técnicos dos colaboradores, atendimento (tempo de espera e tempo dedicado ao
atendimento) e a qualidade global da prestacdao do servico, correspondendo ao grau de
muito satisfeito.

Quanto aos indicadores do ambiente, como acustica, conforto, higiene e limpeza,
seguranca, igualmente tém classificacdo de BOM e MUITO BOM.

Os inquiridos com a opinido que o tempo de espera é elevado foi de 24%.
Assim sendo, a pontuacdo final obtida com este questionario revelou que a maioria dos
inquiridos que se deslocaram para tratar de assuntos na Loja Cascais esta muito

satisfeita com o servigo prestado.

A generalidade reside no concelho de Cascais (81%), os restantes 19% sao residentes
em outros municipios.

e 81% dos inquiridos consideram que a qualidade global do atendimento realizado
na Loja Cascais é BOM e MUITO BOM.

17
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Apenas 6% consideram pouco satisfatéria a qualidade global do servigo de
atendimento da Loja Cascais.
89% consideram que os funcionarios sao bastante simpaticos.

88% dos municipes consideram BOM e MUITO BOM a cortesia nas informacdes
prestadas pelos colaboradores da Loja Cascais.

76% consideram BOM e MUITO BOM o0s conhecimentos técnicos dos
colaboradores.

69% dos inquiridos prenunciaram-se em relagdo ao atendimento especializado do
“Urbanismo e atividades econdémicas “como BOM e MUITO BOM, 19% néo
demonstraram vontade em responder.

59% consideram o tempo de espera BOM e MUITO BOM, 17% consideram
suficiente, 24% acham que o tempo de espera é elevado.

Quanto ao tempo dedicado ao atendimento 86% consideram BOM e MUITO BOM.

77% preferem deslocar-se a loja.

23% gostam de ter os servigos online.

18
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s Opinido dos i ce ~ Medidas corretivas/preventivas
enlea inquiridos el (Propostas de melhoria)
Tempo de "o tempo de Depende dos assuntos a Reabertura do posto de triagem, que

espera para ser
atendido

espera é muito
longo para
alguns servigos”

tratar, pois 0os mais
demorados s3dao o0s que

exigem a instrugdo de
processos e

confirmagao das checks
list.

Por consequéncia estes
postos fazem aumentar
filas

de espera (situacoes
pontuais)

Morosidade da aplicagao
nos processos

desmaterializados
Menos colaboradores em
atendimento

permitird ajudar a esclarecer as duvidas,
apoio no preenchimento dos
requerimentos e confirmagao
elementos instrutérios

Melhor gestdo das filas de espera,
alertando mesas que se encontram
disponiveis para diminuicdo dos tempos de
espera

Necessidade de recrutamento interno de
colaboradores para o atendimento

dos

Acustica
(apesar de a %
ser

satisfatoria)

“Muito eco,
muito barulho”
"0 barulho
interfere na
resolugdo dos

O espaco é grande e de
cor branca. Nao existem
quadros,

nem expositores, pelo que
a sala de atendimento tem

Aquisicdo de objetos de grandes
dimensdes ou rebaixamento dos tetos da
sala de atendimento.

assuntos” muito eco, que agrava
quando a sala esta cheia.
Seguranga “Nado sentem Auséncia de um vigilante | Colocagdo de um vigilante na Loja
inseguranca, ou de uma forca de | durante o horario de
mas em caso de | seguranga funcionamento.
assalto, a apenas para inibir o

seguranga nao
existe.”

conflito ou a tentativa de
furto.
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& CASCAIS

CAMARA MUNICIPAL

Departamento de Inovagao e Comunicagao
Questionario de Satisfacao

Este questiondrio tem como objetivo recolher a sua opinido sobre a qualidade do servigo prestado no
atendimento municipal da autarquia de Cascais. O seu preenchimento é anénimo, todas as respostas sdo para
utilizagdo exclusiva da CMC e os seus resultados permitir-nos-3do identificar o que devemos melhorar.

Classificar o servigo indicado, assinalando na coluna correspondente o seu grau de satisfagdo, sabendo que:
S/0 = Sem Opinido; 1 = Muito insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Satisfeito; 4 = Muito satisfeito; 5 = Considera

excelente.
tendimento:
Senha ___ Assunto que vem tratar
S/0 1 2 3 4 5
Simpatia [] [] [] L] L] L]
Cortesia nas informagdes prestadas [] [] [] [] [] []
Conhecimentos técnicos [] [] [] [] [] []
Atendimento especializado (Urbanismo e AE) [] [] [] [] [] []
Tempo dedicado ao atendimento [] [] [] [] L] L]
Tempo de espera no atendimento [] [] [] [] [] []
Qualidade global do servico de atendimento [] [] [] [] [] []
Sim Nao
J& tem conhecimento dos servigos online da CMC? [] []
Utiliza? 1 O
Quiais utiliza?
ﬁnstalagﬁes e Acessibilidade: \
s/0 1 2 3 4 5
Acustica [] [] [] L] L] L]
Conforto [] [] [] [] [] []
Higiene e limpeza [] [] [] (] (] (]
Proximidade [] [] L] L] L] L]
Hordrio de atendimento [] [] [] L] L] L]
Seguranga [] [] [] (] (] (]
Concentragdo dos servigos em balcao unico [] [] [] [] [] []
KSatisfagﬁo em geral com as instalagdes [] [] [] [] L] L] /
ﬂforma;ﬁo Complementar: \
e Feminino Masculino
énero
(] (]
~ L. <de21 21a30 31 a40 41a50 51a60 > de 60
Escaldo etario ] ] ] ] ]
Freguesia Alcabideche Carcavelos Cascais Estoril Parede S.D. Rana
(] (] (] (] (] (]
Outro Concelho
Qual?

Outra nacionalidade.
Qual? /
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