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INTRODUCAO

No ambito do sistema de gestdo da qualidade é efetuada, trimestralmente, pelo gestor da qualidade, a
anadlise dos inquéritos disponibilizados, na rececdo da Camara Municipal, no portal do Municipio, bem como
os enviados através de Google forms. Neste trimestre foi possivel também efetuar a andlise dos dados no
sistema de recolha de satisfacdo dos municipes instalado no Balcdo Unico. Foi igualmente efetuado um

inquérito telefénico aos clientes do servico de metrologia.

Sempre que se considere necessario os colaboradores do Balcdo Unico solicitam aos requerentes que
preencham o inquérito. De forma a se obter uma amostra minima que seja representativa consideramos

que se deve obter a opinido de pelo menos 10 municipes/cidaddos por més.

O inquérito disponibilizado em suporte papel é depositado na caixa respetiva situada junto ao balcao unico.
Ao final de cada més o GQ recolhe-os e atribui-lhes uma numerac¢do sequencial colocando também a data

da recolha.
A andlise dos inquéritos é efetuada, pelo gestor da qualidade tendo em consideragdo o seguinte:
® A pontuagdo vai de 1 (Muito Insatisfeito) a 4 (Muito Satisfeito);
e (Clientes que tenham atribuido 1 em qualquer das perguntas sdo considerados muito insatisfeitos;
e (Célculo do indice de satisfacdo: (pontuacdo obtida / pontuacdo maxima) * 100;
® O cliente é considerado insatisfeito quando o indice de satisfagdo for inferior a 65 %.

Durante o 22 trimestre de 2023 obtivemos 22 respostas aos 190 inquéritos de avalia¢cdo da satisfacdo dos
municipes/cidad&os, enviados através do Google forms, referentes ao atendimento/telefénico e operagdes
urbanisticas e dguas e saneamento. Neste ambito, foram ainda avaliados através do Qimagine, 1322
atendimentos de um total de 1627 efetuados. Importa ainda referir que, durante o 2.2 trimestre foram
rececionadas 3 reclamacgdes. Recebemos igualmente 3 sugestdes no ambito do preenchimento do inquérito

e 1 elogio.

melgacomunicipio 3/



Mod. 016.1

RELATORIO

1. ANALISE DOS INQUERITOS RECEBIDOS REFERENTES AOS PROCESSOS SGQ

Com o objetivo de monitorizar a satisfacdo referente ao processo de atendimento no Balcdo Unico, bem

como, do processo de operacdes urbanisticas e dgua e saneamento foram enviados 190 inquéritos através

de Google forms aos municipes/cidaddos atendidos que forneceram endereco de email.

Durante o 2.2 trimestre obtivemos 22 respostas.

Nos quadros e grafico seguintes apresenta-se a contabilizacdo das respostas dadas em cada questdo, bem

como o calculo da percentagem de satisfacdo global.

Quadron.21

Atendimento presencial/telefonicoloperagdes urbanisticas Ins::ai:’oeito Insatisfeito | Satisfeito s:t::f::m NA/NR
1.1 [Competéncia dos profissionais 0 0 7 15 0
=1 1.2 [Clareza das informacdes prestadas 0 0 6 16 0
§ 1.3 |Tempo de espera para ser atendido 0 0 6 16 0
. 1.4 |Disponibilidade e simpatia para apoiar os municipes 0 0 3 19 0
1.5 |Conforto das instalagdes 0 1 2 19 0
) 2.1 |Facilidade em conseguir o contacto 0 1 11 9 1
g 2.2 |Clareza das informacdes que lhe sdo prestadas 0 0 12 9 1
= 2.3 |Eficacia na resolucdo dos problemas 0 2 11 8 1
=) 3.1 |Rapidez de resposta a resolucdo de problemas ou reclamacdes 0 1 6 9 6
° 3.2 |Cumprimento dos prazos 0 0 8 8 6
o 4.1 |Rapidez e eficiéncia na resolucdo de anomalias nas condutas 1 2 10 6 3
E 4.2 |Qualidade quanto & pressdo da dgua distribuida 0 6 6 8 2
g 4.3 |Qualidade da agua distribuida 0 2 9 8 3
§ 4.4 |Qualidade do Servico de Abastecimento de Agua 0 3 8 9 2
< 4.5 |Qualidade do Servico de Saneamento 1 2 9 8 2
5 |GLOBALIDADE DO SERVICO 0 0 13 9 0

N.2 de inquéritos de opinido 22

melgacomunicipio 4/



Mod. 016.1

RELATORIO

Graficon.2 1
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Quadro n.2 3 — Calculo do indice de satisfagao

N.2do G

indice de

Pontuag¢do | Pontuagdo

inquérito

1.1.1.2.1.3.'1.4. 1.5. 2.1. 2.2. 2.3. 3.1. 3.2. 4.1. 4.2. 43.4.4. 45. 5. méxima | satisfacdao
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 64 100%
2 4 4 4 4 4 NRNRNR 4 4 N.RNRNRNRNR 4 32 32 100%
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 64 100%
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 64 100%
5 4 4 3 4 2 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 52 64 81%
6 4 4 3 4 4 3 3 3 NRNR 3 3 3 3 3 3 46 56 82%
7 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 58 64 91%
8 3 3 4 3 3 3 3 3 NRNR 2 2 NR 2 2 3 36 52 69%
9 3 4 3 4 4 3 3 3 NRNR 3 4 4 4 1 3 46 56 82%
10 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 3 48 64 75%
11 3 4 4 4 4 3 4 4 NRNRNR 2 3 3 4 3 45 52 87%
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 64 100%
13 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 1 2 2 2 3 3 46 64 72%
14 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 58 64 91%
15 34 3 3 3 3 3 3 NRNR 3 2 3 3 3 3 42 56 75%
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 63 64 98%
17 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 49 64 77%
18 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 48 64 75%
19 4 4 4 4 4 3 3 3 N.RNRNRNRNRNRNR 3 32 36 89%
20 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 51 64 80%
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 64 100%
22 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 55 64 86%

Média global 87%

1.1. PROCESSO — ATENDIMENTO NO BU

De um total de 22 inquiridos nenhum se manifestou muito insatisfeito quer com o atendimento presencial

quer com o telefdnico.

No ambito das avaliagdes no Qimagine de um total de 1627 senhas de atendimento, 305 ndo foram avaliados,

1317 classificados como excelente, 4 bons e 5 nulos .

1.2 PROCESSO — OPERAGOES URBANISTICAS

Da andlise aos inquéritos recebidos nenhum inquirido se manifestou muito insatisfeito.
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1.3 PROCESSO — AGUA E SANEAMENTO

Relativamente ao processo de dgua e saneamento, foram considerados 2 muito insatisfeitos quanto 4 rapidez
e eficiéncia na resolucdo de anomalias de condutas e com a qualidade do servico de saneamento. De

ressaltar também que 6 inquiridos se manifestaram insatisfeitos quanto a pressdo da agua distribuida.

1.4 PROCESSO - CONTROLO METROLOGICO

N&o foram enviados inquéritos.

2 SUGESTOES E RECLAMACOES

2.1. COMENTARIOS/SUGESTOES RECEBIDOS NOS INQUERITOS

Recebemos os comentarios/sugestdes que a seguir se transcrevem:

1. Que ajunta e a Cdmara acabassem o que comegaram e ndo o terminaram, o saneamento das
Agquas sujas e limpas.;

2. Pena ndo existir mais limpezas nos contentores de rsu periddicos;

3. Oservigo de saneamento em algumas freguesias carece de investimento. As infraestruturas nédo

acompanham o desenvolvimento e a nova construgdo.

2.2. RECLAMACOES

Recebemos durante o 2.2 trimestre, 3 reclamacgdes relacionadas com o servico de abastecimento de agua,

as quais, foram tratadas no ambito do processo de ndo conformidades e reclamacgdes.

3 ELOGIOS

Recebemos o seguinte elogio através dos inquéritos:

Dado ao tipo de servigo por mim requerido encontro-me completamente satisfeito.

CONCLUSOES

Perante os resultados dos inquéritos de satisfacdo, conjugados com os restantes indicadores monitorizados

no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, consideramos que nenhuma questdo merece intervengao.
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Deverdo ser enviados inquéritos de satisfagdao aos contribuintes que beneficiam do servico de metrologia

durante o 3.2 trimestre, por forma a colmatar a inexisténcia de avaliagao da satisfacdo através de inquéritos.

A satisfacdo global referente aos 3 processos monitorizados é de 87%.

Melgaco, 05-07-2023

A gestora da qualidade,

E LSA MARIA Assinado de forma

digital por ELSA MARIA

RODRIGUES RODRIGUES COVELO

Dados: 2023.07.05

COVELO 16:24:18 +01'00'

Elsa Maria Rodrigues Covélo
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