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1. Resumo dos resultados

Durante os meses de Agosto/Setembro decorreu a inquiricdo aos municipes que se deslocaram ao
atendimento municipal — Loja Cascais, com a finalidade de apurar o grau de satisfacdo em relagdo ao
atendimento prestado pelos colaboradores e em relagdo a qualidade do ambiente fisico da Loja, pela 2.2

vez.
O questionario, composto por dois campos de avaliagdo, pretende avaliar a:

v" Qualidade do atendimento (com peso de 60%) e

v" Qualidade do ambiente fisico da Loja Cascais (com peso de 40%).

Relativamente aos resultados apurados, o indice de Satisfacio dos Municipes (ISM) determinado foi de

85,6%%, cuja opinido dos municipes incidiu mais fortemente em:

AVALIACAO DO ATENDIMENTO

v' 73% atribuiram MUITO BOM 3 ‘simpatia dos colaboradores’;

v' 72% atribuiram MUITO BOM 3 ‘cortesia e disponibilidade’;

v' 70% atribuiram MUITO BOM 3 ’clareza das informacdes prestadas’;

v’ 64% atribuiram MUITO BOM aos ‘conhecimentos técnicos’;

v' 56% atribuiram MUITO BOM ao ‘atendimento especializado do Urbanismo’(Amostra = 82);

v' 39% atribuiram MUITO BOM ao ‘atendimento especializado das Atividades Econémicas’
(Amostra = 18);

v' 49% atribuiram MUITO BOM ao ‘tempo de espera no atendimento’;

v' 65% atribuiram MUITO BOM & ‘duracdo do atendimento prestado’;

v' 64% consideraram MUITO BOA a “qualidade global do servico de atendimento municipal’

prestado na Loja Cascais.

AVALIACAO DAS INSTALACOES E ACESSIBILIDADE DA LOJA

44% atribuiram MUITO BOM, no entanto 9% consideraram INSATISFATORIA a ‘acUstica da sala’;
48% atribuiram MUITO BOM ao ‘conforto’;

57% atribuiram MUITO BOM a ‘higiene e limpeza’;

46% atribuiram MUITO BOM a ‘proximidade’;

57% atribuiram MUITO BOM ao ‘horario de atendimento’;

52% atribuiram MUITO BOM a ‘seguranca no interior da Loja’ e

D N N N N N NI

42% Nao responderam e 29% atribuiram MUITO BOM a ‘concentragdo dos servigcos no mesmo
espago’;
v" Duma forma geral, 54% dos cidaddos consideram MUITO BOA a qualidade das instalacbes e a

acessibilidade da Loja.
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2. Sumario Executivo

A missdo do Atendimento Municipal tem sido, desde a implementagdo do conceito de balcdo Unico,
promover a prestacdo de um servico publico de exceléncia e trabalhar para a qualidade do servico
prestado pela Autarquia. A importancia de apostar na qualidade da relagdo com os cidad3dos e com as
empresas, apresentando respostas mais eficientes e com uma maior capacidade de cooperagdo entre os

diferentes servicos e com as pessoas, tem sido o dos desafios didrios da equipa da Loja Cascais.

Sendo um dos objetivos estratégicos do Departamento de Comunica¢do e da Divisdo do Cidaddo para
2011/2012 e a ter continuidade pelos anos seguintes, foi aplicada a |l amostra de Questionarios de

Satisfacdo, no atendimento municipal — Loja Cascais - a todos os cascalenses e visitantes.

A inquiricdo decorreu, durante os meses de Julho e Setembro, e foi implementada no fim de cada

atendimento ao municipe.

Na | amostra, o questionario foi implementado por dois colaboradores do programa de ocupagdo de
jovens (POJ), presencialmente. Este ano, ndo houve disponibilidade destes elementos executarem este
servico na Loja Cascais, pelo que foi necessario pedir aos municipes que aquando do término do

atendimento, preenchessem o questiondrio de satisfagao.

3. Objetivo

O objetivo é recolher a opinido dos municipes sobre a qualidade do servigo prestado no atendimento

municipal da autarquia de Cascais, visando a determinacdo do indice de Satisfacio dos Municipes (ISM).

Com a implementacdo deste instrumento foi possivel, também, apurar:

* A% de satisfagdo dos municipes;
¢ 0O nivel de qualidade geral dos servigos prestados no atendimento e em relagdo ao ambiente
fisico;

e Asvaridveis em que devem incidir melhorias.

4. Metodologia aplicada

A metodologia utilizada incidiu essencialmente na aplicacdo de Questiondrios no espaco de

atendimento municipal (presencial).

A recolha dos dados de inquiri¢cdo foi realizada, nesta amostra, no fim de cada atendimento presencial,
em que é solicitada a colaboragdo do municipe para o preenchimento do respetivo questionario

(adaptado a disponibilidade de cada municipe).
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A sua aplicagdo decorreu durante o horario de funcionamento da Loja Cascais (de 2.2 a 6.2 f) entre as 9h

e as 18h. Este plano foi adaptado diariamente as filas de espera de cada dia.

Cada questionario estd preparado para um tempo médio de recolha de dados que n3do excedeu os 2

minutos.

O questiondrio proposto na Il amostra 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. Nesta amostra ndo foram incluidas perguntas

abertas.

Indicadores de avaliacao

A avalia¢do incidira sobre indicadores de caracter qualitativo, nomeadamente:

Atendimento

Simpatia

Cortesia/Disponibilidade

Clareza nas informacgdes prestadas
Conhecimentos técnicos

Atendimento especializado (Urbanismo e AE)
Tempo dedicado ao atendimento

Tempo de espera no atendimento

Qualidade global do servigo

AN N NN YN NN

Instalacdes e Acessibilidade

Acustica

Conforto

Higiene e Limpeza

Proximidade

Hordrio de atendimento

Seguranga

Concentragdo dos servicos em balcdo Unico

AN NN Y N NN

Caracterizacdo da amostra

A amostra ira abranger os municipes do concelho de Cascais e de outros concelhos, que ja tenham

usufruido ou ndo dos servigcos da CMC.

79% dos inquiridos sdo residentes do concelho de Cascais (26% em Cascais, 18% de S. Domingos de

Rana, 16% residem em Alcabideche, 8% da Parede, 7% do Estoril e 4% de Carcavelos).
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Dimensao da amostra

A amostra inicialmente proposta foi entre 200-300 questionarios, tendo como referéncia o nimero
médio de atendimentos por dia (a titulo exemplificativo, a média diaria de procura aos servigcos nos

meses de Agosto e Setembro foi de 200 cidaddos/dia).

Foram recolhidos nesta amostra 353 questionarios (n = amostra), mais 51 questionarios do que o

ano passado.

Escala de avaliacdo qualitativa

CLASSIFICACAO AVALIACAO QUALITATIVA
5 Muito Bom
4 Bom
3 Suficiente
2 Insuficiente
1 Mau
Sem opinido
N N3o responde
NA Nao Aplicavel

O calculo final do ISM serd convertido da escala de 1 a 5 para a escala de 1 a 100, de forma a apurara %

de satisfagdo dos cidaddos em relagdao aos servigos prestados.

A recolha dos dados terminou quando o total da amostra perfez o nimero previamente definido: 300

inquéritos, tendo sido recolhidos 353 questiondrios.
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5. Resultados apurados e sua analise

5.1. Atendimento

% Ades3do ao Inquérito realizadona Loja Cascais 2012/2011 | senha

419 408

FTEL]

CASCAIS

M % adesdo Inquer 2012
M % adesdo Inquer 2011

Senhas n.2 de municipes| % adesao Inquer 2012

A - Atend. geral 68 19,3
B - Urbanismo 82 23,2
C - Pagam/Lev.Docs 34 9,6
D - BMS 148 41,9
E - Ativ. Econom. 18 5,1
F - Atend. priorit. 3 0,8

353 100

A avaliagdo do ‘atendimento’ incluiu a avaliagdo das seguintes varidveis, em 2012:

% municipes satisfeitos com simpatia dos colaboradores da
Loja Cascais 12012

0,0 0,6 0,6 03 0,0
Muito Bom Bom Suficiente Insuficiente Mau Sem opinido Nao
responde
% municipes satisfeitos com a clareza das informagoes
prestadas pelos colaboradores Loja Cascais | 2012
11 0,8 1,7 0,3 0,0
Muito Bom Bom Suficiente Insuficiente Mau Sem opinido Néo
responde
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% municipes satisfeitos com cortesia e disponibilidade dos

colaboradores da Loja Cascais 1 2012

Muito Bom

Bom

03 0,6 08 03 0,0

Suficiente Insuficiente Mau Sem opinido Nao
responde

% municipes satisfeitos com os conhecimentos técnicos
dos colaboradores Loja Cascais | 2012

Muito Bom

Bom

0,6 0,6 - 0,3 0,0

Suficiente Insuficiente Mau  Sem opinido Néo NA
responde
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% municipes satisfeitos com o Atendimento especializado
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» 73% consideraram que os funcionarios sdo bastante simpaticos;

» 72% dos municipes consideraram como muito boa a cortesia e a disponibilidade dos
colaboradores da Loja Cascais e apenas 5% consideram satisfatoria;

» 70% dos inquiridos consideraram que as informag&es sdo prestadas de forma muito clara, pese
embora 2% dos inquiridos considere insuficiente (facto que terd que ser melhorado com
formacgdo continua);

» 64% consideraram muito bons os conhecimentos técnicos dos colaboradores; 22% Bons e 4%

satisfatoérios.

prestado na Loja Cascais 12012 serem atendidos na Loja Cascais 1 2012

% municipes satisfeitos com o tempo de espera para

60,0

50,0

40,0

30,0

Muito Bom

Bom

20,0

10,0

0,8 0,8 0,0 0,6

Suficiente Insuficiente Mau  Sem opinido Nao NA & <& <& @

> .
i <° L & &8 N &
aplicavel n=353 O < \{\\0 3\‘0 & &
» 9 & © 3

32 o0

% municipes satisfeitos com o tempo de atendimento

nos servigos da Loja cascais 1 2012
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» 0O atendimento especializado (urbanismo e atividades econdmicas) foi considerado muito bom
e bom por 42% dos inquiridos. 2% dos inquiridos consideraram existirem falhas, classificando
como ndo satisfatorio;

> 49% consideraram que a espera no atendimento ndo é dramatica. No entanto, 13%

classificaram que a espera no atendimento é demorada.
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» 65% classificaram o tempo dedicado ao atendimento muito satisfatério. 9% consideraram

insatisfatorio.

% Qualidade global do servigo de atendimento da Loja Cascais

2011 e 2012
70,0 011e20
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
00 B ... B
Muito Bom Bom Suficiente |Insuficiente Mau Sem opinido Ndo
responde
W% Qualidade globaldo servigo de
Atendimento2011 22,7 24,9 43,7 2,3 0,3 2,6 3,6
W% Qualidade globaldo servigo de
Atendimento 2012 63,7 28,3 48 11 0,6 1,1 03

Em suma, a qualidade global do servigo prestado na Loja Cascais é considerada como muito boa, por

64% dos municipes (melhoria significativa em relagdo a 2011).

» Atendimento especializado (urbanismo e atividades econémicas)

» Do total da amostra, a avaliagdo da qualidade do atendimento especializado aplica-se a 28%
dos casos (mesma % aplicada em 2011). 82 Inquiridos, pronunciaram-se em relagdo ao
atendimento especializado do ‘Urbanismo’: 56% consideraram o servico muito bom. 4%

mostraram estar insatisfeitos com o atendimento prestado.

% municipes satisfeitos com o atendimento
'Urbanismo' na Loja Cascais 12012
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1,2 1,2 0,0
0,0 37

[ % inquiridos & % é@o n=82
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» Dos 18 municipes que usufruiram do servigo especializado de ‘Atividades Econdmicas’, 39%

consideraram que o servi¢o prestado é muito bom. No entanto, cerca de 33% dos inquiridos

optou por dar opinido.

% municipes satisfeitos com o atendimento 'Atividades
Econdmicas' na Loja Cascais 1 2012
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5.2. Ambiente fisico da Loja Cascais

Na avaliagdo das ‘InstalagOes e Acessibilidade’ da Loja Cascais apuraram-se os seguintes resultados:

% inquiridos satisfeitos com a Acustica do espaco da

% inquiridos satisfeitos com o Conforto da Loja Cascais
Loja Cascais 12012

12012
a2
40,0 50,0
35,0
30,0 40,0
220 30,0
20,0 )
15,0 200
10,0
5,0 11 03 10,0
0,0 1,1 0,8 0,3
& <& @ @ > 2 & 0,0
<P <P ) & X & ~ RN & N & . & 33 @79 & S
0 ¢ &© R BN & & o o &
& Y & ¢ S o S & &
N 23 &L < S B3 &
M % inquiridos satisfeitos n=353

» 44% dos inquiridos consideraram a ‘acustica’ da sala muito boa. No entanto, 14% dos inquiridos
consideraram nao satisfatéria, em virtude da existéncia de eco sentido na sala do atendimento.
Este continua a ser um dos constrangimentos reclamado, quer pelos municipes, quer pelos

colaboradores que trabalham no local.

10
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» 75% dos inquiridos consideraram o espaco bastante confortavel, referindo que gostam muito

do novo espacgo de atendimento. Existe, no entanto, uma pequena % de 5% que consideram

que o ambiente é ‘pouco acolhedor’.

% inquiridos satisfeitos com a Higiene e Limpeza da

Loja Cascais 12012

% inquiridos satisfeitos com a Proximidade da Loja
Cascais 12012

60,0
50,0
500 45,0
40,0
40,0 35,0
30,0
30,0 25,0
20,0
20,0 15,0
100 10,0
’ 5,0 03
1,1 1,4 0,3 00 ,
0,0 ,
2 & N o0 @ < N 2 & X 4
&L = & & W & s <P < \e& -\z& NY & o‘i‘b
o <
% n=353
. |nqu|r|d-os satisfeitos com o Horario de % inquiridos satisfeitos com a Seguranga da Loja Cascais |
atendimento da Loja Cascais 1 2012 2012
70,0
60,0
60,0
50,0
50,0
40,0 40,0
30,0 30,0
20,0
20,0
10,0
oo 1,7 0,6 1,4 0,3 10,0
& @ & > 79 e 03
P P & é‘z}\ P . \,\;\'z’ o°6 0,0
§@ ‘_)3\\(' ‘_}\‘}\ @OQ ,\q,“’Q Muito Bom Suficiente N&o responde
<« & & &
» 85% dos inquiridos classificaram as condi¢Ges de higiene e limpeza boas e muito boas (quebra

de 6% do grau de satisfacdo em relagdo a 2011);

75% consideraram que a Loja Cascais estd bem localizada, pese embora 6% continue a achar

que ndo é o local ideal, pelo fato de ndo haver estacionamento sem cobranca. Varios inquiridos

referiram que o parque de estacionamento deveria ser publico e ndo pago;

87% consideraram bastante adequado o horario de funcionamento da Loja Cascais. 9% dos

inquiridos foram da opinido que o horario é o razoavel e 2% consideraram ser insuficiente;

75% estdo muito satisfeitos com a Seguranca no interior da Loja, mas 8% referiram que a

seguranga n3o existe neste espago. Este é mais um dos constrangimentos apontados também

pelos colaboradores do atendimento, referindo que estdo muito expostos a eventuais furtos ou

violéncia quando surgem conflitos com os designados ‘clientes dificeis’.

11
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% inquiridos satisfeitos com a Concentra¢ao dos
Servigos na Loja Cascais 1 2012
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10,0
5,0
0,0

0,6 0,6

Muito Bom  Bom Suficiente Insuficiente  Mau Sem Nao

opinido  responde
%

» Quanto a concentragdo dos varios servicos municipais no mesmo espacgo, 45% dos inquiridos
sdo de opinido que este conceito é inovador e foi muito positivo a implementagdo do conceito
de balcdo Unico. No entanto, nesta amostra, 42% dos inquiridos optou por ndo responder a

esta questdo.

Avaliacao da satisfagao geral (em %) com o espago fisico a Loja
Cascais 12011 e 2012

60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0 | | -
Muito Bom Bom Suficiente |Insuficiente Mau S_ern Néo
opinido responde
W2011% 27,8 45,3 20,7 1,3 0,3 1,6 2,9
2012% 53,8 28,9 11,3 2,5 0,6 2,5 0,3

» 54% dos inquiridos classificaram como muito bom e 29% atribuiram bom. Comparativamente
com o ano anterior, aumentou a % de inquiridos insatisfeitos (+1,2%). Esta subida deve-se &

classificagdo atribuida as variaveis ‘acustica’ e ‘seguranca’.

12



5.3. Célculo do indice de Satisfacdo do Municipe (ISM%)
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De acordo com a metodologia, a Satisfagdo do municipe é calculada com base nos resultados das 2

variaveis macro:

v"Qualidade do atendimento (peso de 60%) e

v"Qualidade do ambiente fisico da Loja Cascais (peso de 40%).

A Qualidade do atendimento define-se como o julgamento do municipe/empresa sobre a prestacdo do

servico de atendimento dos colaboradores do atendimento municipal, bem como indiretamente a

manifestacdo da opinido em relagdo aos servigos disponibilizados pela autarquia.

A Qualidade do ambiente fisico do espaco pretende fazer uma avaliagdo em relagdo aos fatores

envolventes que condicionam o bem-estar e conforto no espago 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 avaliagao, O ISM apurado foi de 85,6% (BOM).

Comparagdo 2011/2012

88,00%
86,00%
84,00%
82,00%
80,00%
78,00%
76,00%
74,00%
72,00%
70,00%

68,00%

Indice de Satisfagdo do Municipe (%) em relagdo ao servigo

prestado na Loja Cascais 1 2011 e 2012

lamostra (2011)

Il amostra (2012)

mSériel

73,90%

85,60%
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6. Analise final e propostas de melhoria

Pelos graficos representados, conclui-se que de uma forma geral os municipes inquiridos estdo bastante
satisfeitos com o atendimento prestado pelos colaboradores da Loja Cascais, bem como com as

condi¢Ges do espago de atendimento municipal.

Avaliagdo da prestagdo do Atendimento

Avaliagdo do ambiente fisico do espago Loja Cascais
Loja Cascais | comparagao 2011 e 2012

| comparagao 2011 e 2012

Qualidade atendimento
5,00 Acdustica
5,00

Duragdo do atendimento Qualidade do ambiente

fisico Conforto

Tempo de espera Cortesia e di:

ponibilidade ¢, agdo dos servigos Higiene eLimpeza

Atendimento Seguranga

Clareza das informagédes Proximidade
especializado %

Hordrio de atendimento M Val médios Il amostra

Conhecimentos técnicos

B Val médios Il amostra o
M Val médios | amostra
M Val médios | amostra

Quadro de apoio a
leitura dos diagramas
de rede: Escala: 1a 5
Varidveis 'Atendimento’ Val médios Il amostra |Val médios | amostral
Qualidade atendimento 4,52 3,72
Simpatia 4,60 4,02
Cortesia e disponibilidade 4,60 3,94
Clareza das informagdes 4,50 3,79
Conhecimentos técnicos 4,26 3,67
Atendimento especializado 4,00 3,97
Tempo de espera 4,02 3,56
Durac¢do do atendimento 4,52 3,45
escala: 1a5
Variaveis 'Ambiente Fisico' Val médios Il amostra |Val médios | amostra
Acustica 3,90 3,73
Conforto 4,14 4,28
Higiene e Limpeza 4,32 4,34
Proximidade 4,04 4,13
Horario de atendimento 4,38 4,22
Seguranca 4,00 4,36
Concentracdo dos servicos 4,11 4,17
Qualidade do ambiente fisico 4,27 4,04

14



Pontos a melhorar:

& CASCAIS

Variavel Opinido dos Justificagdo Medidas corretivas/preventivas
inquiridos (Propostas de melhoria)
Tempo de | “o tempo de | Depende dos assuntos a | v' Reabertura do posto de triagem, que
espera para ser | espera € muito | tratar, pois 0s mais permitird ajudar a esclarecer as
atendido longo para alguns | demorados sdo os que exigem duvidas, apoio no preenchimento dos

servigos” a instrugdo de processos e requerimentos e confirmagdo dos
confirmagdo das checks list. elementos instrutdrios (comecou a
Por consequéncia estes funcionar em 19/set e passou a
postos fazem aumentar filas funcionar mediante a afluéncia desde
de espera (situagBes pontuais) a saida dos colaboradores do
urbanismo — 01/fev)

v" Melhor gest3o das filas de espera,
alertando mesas que se encontram
disponiveis para diminuicdo dos
tempos de espera

v’ Disponibiliza¢cdo dos requerimentos
online

Conhecimentos | “Falta de | v E comum alguns | v/ Maior seguranca nas afirmacgdes e
técnicos dos | conhecimentos municipes ndo aceitarem a justificacbes dos colaboradores aos
colaboradores técnicos dos rejeicdo dos processos logo municipes
funcionarios do a entrada, no atendimento | v' Promover mais  formagdo e
urbanismo. Os municipal. Nestes casos, informacdo atempada
municipes é que costumam fazer sugestbes | v Assisténcia dos servigos
dao sugestdes sobre como devem administrativos das dreas de negdcio
para resolver os proceder para contornar a
problemas” falta de um documento ou
assinatura
v' Comparagdo com
procedimentos  utilizados
noutras autarquias
Acustica v “Muito eco, | O espaco é grande e de cor | v Aquisicio de objetos de grandes
(apesar de a % ser muito barulho” branca. Nao existem quadros, dimensdes ou rebaixamento dos
satisfatoria) v “O  barulho | nem expositores, pelo que a tetos da sala de atendimento.
interfere na | sala de atendimento tem
resolucdo dos | muito eco, que agrava
assuntos” quando a sala estd cheia.
Higiene e | ¥ “No inicio da | A limpeza da loja é realizada | v' Report a responsdavel pela higiene e
Limpeza manhd, a loja | antes da abertura. Fica limpeza da loja sobre esta situagdo
tem um cheiro | durante algumas horas um
esquisito” cheiro de chdo mal lavado,
gue causa mau estar.
Seguranca v “N3o sentem | Auséncia de um vigilante ou | v' Colocacdo de um vigilante na Loja

inseguranca,
mas em caso de
assalto, a

seguranga nao
existe.”

de uma forca de seguranca
apenas para inibir o conflito
ou a tentativa de furto.

durante o horaério de

funcionamento.

Cascais/Departamento de Comunica¢do

Diviséo do Cidadéo/Loja Cascais/Patricia Martins

25 de outubro de 2012
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Anexo: Questionario da Il amostra

E CASCAIS

DEPARTAMENTO DE COMUNICACAO
QUESTIONARID DE SATISFACAD [presencial)

Este questionaric tem como objective recolher a sua opinido sobre a qualidade do servigo prestado no
stendimento municipal da sutarquia de Cascsis. O s2u presnchimento & andnimo, todss = respostss
=30 para utilizagio exclusiva da CMC & os seus resultados permiti-nos-So identificar o que devemos
melhorar. Agradecemos & sua colshoragio!

dmaificer o yorags irdicefc, mairserdc ra cclura comapsrdicric o oo aw S etateglc, aabordc oo 50 = 3om Opiride;

Im il Iraatiatone; 2= maatatone; 3 = Sadatois; 4w Wuils atatons © Se Corandioe Soodomi

Atendimento (Senha Assunto gue vem tratar ]

4]
=)

Simpatia

Cortesia/Disponibilidade

Clareza nas informagdes prestadas
Conhecimantos tecnicos

Atendimento e specialzado {Urbanismao = AE)
Tempa dedicada 3o atendiments

Tempa de 2sperano atendimento

EIEIEIEIEIEIEIEIJ

OO0OO0OOO0ODO OO
Y o o o o o
Y e o o o o L
OO0OODOO0OO0O Ow
OO0OODOO0OOOO=

Ouealidade global do servigo de atendimento

13 tem conheacimento dos servigos online da CMC?

\;Jtiliz:? Duais® _ﬂﬁj
ﬁta lages & Acessibilidade

Acistica

n
[w]
[
L
1]
™
Ln

Canfarta

Higiznz = Limpeza
Proximidade

Horaria de atendimenta

Smguranga

Concentragia dos servigos em balc3o dnio
Kstﬁshp?memged com a5 instalagies

OO0OO0OO0OOoOoaOo
OO0OO0OD0OOoOaOo
OO0OO0OD0OOoOaOo
OO0OO0OD0OOoOaOo
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OO0OO0OO0OOoOaOo

Fre guesia [informacso complementar]
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