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1. Finalidade

Este Relatdrio tem por finalidade:

1 1 Praca do Municipio « 9504-523 PONTA DELGADA
|I Il Telefone 296 304 400 - Fax 296 304 401

www.cm-pontadelgada.pt -

-+ N°Verde 800 205 479
geral@mpdelgada.pt

* Apresentar os resultados do estudo de avaliacao da satisfacdo dos cidadaos que decorreu no ano de

2022;

*  Propor, sempre que se justifique, acdes de melhoria;
* Servir de entrada para a Revisdo pela Gestdo.

2. Metodologia

Os resultados apresentados resultam do tratamento de dados de um estudo de avaliagdo da satisfagdo dos

cidadaos, realizado a partir da recolha de diferentes fontes de informacdes, nomeadamente:
* da realizacdo de um inquérito por questiondrio disponibilizado, de janeiro a dezembro, e adaptado
aos diversos servicos, nos seguintes locais de atendimento: Loja do Municipe 1 e 2, A¢do Social,
Arquivo Municipal, Centro de Recolha Oficial (CRO), Cemitério, Policia Municipal, Biblioteca
Municipal Ernesto do Canto, Museu Hebraico Sahar Hassamaim (Sinagoga), Centro Natalia Correia,

Centro Municipal de Cultura, Casa Museu José da Costa Franco, Centro Cultural de Fenais da Luz e

Centro Cultural de Santo Anténio;

* dasreclamagGes, sugestdes e elogios apresentados a CMPD;
e e atividade de clipping dos érgaos de comunicagao social.

Os dados obtidos pelo inquérito por questionario foram tratados por servico e por dimensado de satisfacdo.

3. Amostra

A amostra relativa ao questionario é considerada uma “amostragem por conveniéncia”.

Amostra relativa aos inquéritos:

Localizacao

Lojas do Municipe 1 e 2

Acdo Social

Arquivo Municipal

Centro de Recolha Oficial (Canil)
Cemitério

Policia Municipal

Biblioteca Municipal Ernesto do Canto
Casa Museu José da Costa Franco
Museu Hebraico Sahar Hassamaim (Sinagoga)
Centro Natalia Correia

Centro Municipal de Cultura

Centro Cultural Fenais da Luz

Centro Cultural Santo Anténio

Total
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70
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4. Escala/Legenda utilizada
No inquérito por questionario foi utilizada uma escala de satisfacdo de 1 a 5, tal como constam nos graficos

apresentados no presente relatério, em concreto:

1 = Muito insatisfeito;

2 = Insatisfeito;

3 = Nem insatisfeito nem satisfeito; Hl mZ2 3 E4 ES
4 = Satisfeito;

5 = Muito satisfeito.

5. Apresentacao de resultados

5.1. Lojas do Municipe 1 e 2 (42 inquéritos)

(3) Nem

" (1) Muito (2) o (4) (5) Muito
Questbes isfei Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito isfei
Insatisfeito Nem Satisfeito Satisfeito
Instalagdes das Lojas do Municipe 0 1 4 10 27
Servicos disponibilizados pelas Lojas do Municipe 1 0 2 7 31

Servicos disponibilizados pela Loja do Municipe IS_

M (1) Muito Insatisfeito m (2) Insatisfeito ~ (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

Considerando as Lojas do Municipe 1 e 2, no ano 2022, relativamente a satisfacdo com as Instalagées da
Loja do Municipe, 88% dos respondentes indicam estar Satisfeitos ou Muito satisfeitos, enquanto 10%
revela-se indiferente na medida em que assinalou a categoria neutra, Nem insatisfeitos nem satisfeitos.
Apenas uma percentagem residual de 2% dos respondentes encontram-se Insatisfeitos. No que concerne
aos Servigcos disponibilizados pelas Lojas do Municipe, 93% dos respondentes estdo Satisfeitos ou Muito
satisfeitos, 5% assinalaram a categoria neutra, Nem insatisfeitos nem satisfeitos e também apenas 2%
revelam-se Muito insatisfeitos.

De salientar uma ligeira diminuicdo da satisfagdo ao nivel destas duas dimensGes comparativamente com o
ano transato, uma vez que 90% dos respondentes se encontravam Satisfeitos ou Muito satisfeitos e nenhum
se revelou Insatisfeito.
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5.1.1. Lojas do Municipe — Obras Particulares (26 inquéritos)

Questoes (1) Muito (.2) . Insa1(:|::;s)ffle\:::r;n Nem | (4) Satisfeito (5) M uito

Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
Tempo de espera 2 0 3 5 16
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 1 4 20
Rigor nas informagdes prestadas 0 1 2 3 19
Ajuda na resolu¢do dos seus problemas 1 0 0 4 20
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 1 1 7 16
Satisfagdo global 0 1 0 4 18

Tempo de espera - 12%

Simpatia e cortesia do atendimento 4%

Rigor nas informacg0es prestadas 4% 8%

Ajuda na resolucdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitacdes 4%4%

Satisfacdo global 4%

M (1) Muito Insatisfeito (2) Insatisfeito (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

No que concerne ao servico de Obras Particulares das Lojas do Municipe, no ano 2022, verifica-se elevado
grau de satisfagdo dos respondentes ao nivel da Simpatia e cortesia do atendimento e da Ajuda na resolug¢do
dos seus problemas (96% Satisfeitos ou Muito satisfeitos), seguindo-se o Tempo de resposta ds suas
solicitagdes (92% Satisfeitos ou Muito satisfeitos) e o Rigor nas informagbes prestadas (88% Satisfeitos ou
Muito satisfeitos) e, por ultimo, o Tempo de espera (81% Satisfeitos ou Muito satisfeitos), ainda nesta
dimensdo, 12% dos respondentes assinalaram a categoria neutra, Nem insatisfeitos nem satisfeitos. De
salientar que o nivel de Satisfagcdo global é também elevado, 95% dos respondentes indicam estar
Satisfeitos ou Muito satisfeitos de uma forma geral.

No ano 2021 os niveis de satisfacdo relativamente ao servico de Obras Particulares das Lojas do Municipe,
foram ligeiramente mais baixos, na medida em que se referem a Simpatia e cortesia do atendimento, ao
Rigor nas informagbes prestadas e a Ajuda na resolu¢Go dos seus problemas 86% dos respondentes
indicaram estar Muito satisfeitos. Relativamente ao Tempo de resposta as suas solicitagées 85% dos
respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito satisfeitos. Contudo, hd a destacar que relativamente ao
Tempo de espera e ao nivel da Satisfagdo global, 86% e 100%, respetivamente, dos respondentes desse ano
indicaram estar Satisfeitos ou Muito satisfeitos.
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5.1.2. Lojas do Municipe — Outros Servigos (7 inquéritos)

Questoes

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informagdes prestadas

Ajuda na resolu¢do dos seus problemas
Tempo de resposta as suas solicitagdes
Satisfagdo global

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacdes prestadas

Ajuda na resolucdo dos seus problemas
Tempo de resposta as suas solicitacdes

Satisfacdo global

M (1) Muito Insatisfeito M (2) Insatisfeito

(1) Muito (2) Insatisfeito In(:a)tl!:?er:co ,(4) 3 (5) .Muito
Insatisfeito Nem Satisfeito Satisfeito | Satisfeito
0 0 0 0 7
0 0 0 0 7
0 0 0 0 7
0 0 0 0 7
0 0 0 1 6
0 0 0 0 6

(3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

No ano 2022, relativamente aos Outros Servicos das Lojas do Municipe, o nivel de satisfacdo dos
respondentes é bastante elevado, sendo no que diz respeito ao Tempo de espera, a Simpatia e cortesia do

atendimento, ao Rigor nas informag¢des prestadas e a Ajuda na resolugdo dos seus problemas e ao nivel de

Satisfagdo global, 100% dos respondentes indicaram estar Muito satisfeitos. Relativamente ao Tempo de

resposta ds suas solicitagbes 86% dos respondentes indicaram estar Muito satisfeitos e 14% Satisfeitos.

No ano 2021 ndo se obteve inquéritos da satisfacdo respondidos dos Outros Servicos das Lojas do Municipe.

GF A
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5.1.3. Lojas do Municipe - Diversos Servigos

Servigos sem tratamento de dados, devido ao numero de resposta aos inquéritos de satisfagcdo serem
insuficientes:

Taxas e Licengas (N.2 inquéritos: 3);
Servicos Urbanos (N.2 inquéritos: 3);
Obras Municipais (N.2 inquéritos: 3).

5.2. Agao Social (70 inquéritos)

(3) Nem

. (1) Muito (2) > L (5) Muito
Questdes e Insatisfeito Nem @ (4) Satisfeito

Insatisfeito | Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
Instalages de atendimento 1 0 1 15 53
Tempo de espera 0 0 1 16 53
Simpatia e cortesia do atendimento 2 0 1 15 50
Rigor nas informagdes prestadas 1 1 0 8 58
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 1 0 1 14 51
Tempo de resposta as suas solicitagdes 1 0 1 8 59
Satisfagdo global 1 0 1 11 55

Instalagdes de atendimento 1[_
Tempo de espera 1N

Simpatia e cortesia do atendimento ll_
Rigor nas informac&es prestadas 1_

Ajuda na resolucdo dos seus problemas 1I_
Tempo de resposta as suas solicitagdes 1_
satisfagio global 1 EEEINIE

M (1) Muito Insatisfeito m (2) Insatisfeito  (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito W (4) Satisfeito m (5) Muito Satisfeito

Relativamente ao servico de Agdo Social, no ano 2022, verifica-se um nivel elevado de satisfacdo dos
respondentes ao nivel do Tempo de espera (99% Satisfeitos ou Muito Satisfeitos), seguindo-se o Tempo de
resposta ds suas solicitagbes (98% Satisfeitos ou Muito Satisfeitos), as Instalagbes de atendimento, o Rigor
nas informagdes prestadas, a Ajuda na resolugcdo dos seus problemas e a Satisfagdo global (97% Satisfeitos
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ou Muito satisfeitos) e, por Ultimo, a Simpatia e cortesia do atendimento (96% Satisfeitos ou Muito
satisfeitos).

No ano 2021 os niveis de satisfacdo foram ligeiramente mais elevados, na medida em que se referem as
Instalagées de atendimento, ao Tempo de espera, a Simpatia e cortesia do atendimento e ao nivel da
Satisfagdo global dos servigos de Ag¢do Social, 100% dos respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito
satisfeitos. Relativamente ao Rigor nas informagdes prestadas e a Ajuda na resolugdo dos seus problemas e
Tempo de resposta as suas solicitagées, 97% dos respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito
satisfeitos.

5.3. Arquivo Municipal (20 inquéritos)

. 1) Muito 2 (3) Nem 4 5) Muito

Questoes Ir(|sLtisfeito Insa:is)feito Insast; S;:;:?t:em Sati(sf)eito (Sa)t'isfeito
Instalagdes de atendimento 0 0 0 0 19
Tempo de espera 0 0 0 0 19
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 19
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 0 19
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 0 19
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 0 19
Satisfagdo global 0 0 0 0 18

Instalagdes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacgdes prestadas

Ajuda na resolucdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitacoes

Satisfacdo global

M (1) Muito Insatisfeito M (2) Insatisfeito © (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

No ano de 2022, no que diz respeito ao servigo do Arquivo Municipal, verifica-se um nivel muito elevado de
satisfacdo dos respondentes em todas as dimensGes analisadas (100% Muito satisfeitos). Mantendo os
mesmos niveis de satisfacdo de 2021.

8de 26
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5.4. Centro de Recolha Oficial (50 inquéritos)

. 3) Nem .
e e mmoNen @ sasers e
Satisfeito
Instalagbes de atendimento 0 0 2 7 41
Tempo de espera 0 0 2 8 40
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 2 5 43
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 7 43
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 6 44
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 6 44
Satisfagdo global 0 0 0 5 44

Instalagdes de atendimento 4%

Tempo de espera 4 I

Simpatia e cortesia do atendimento 4%
Rigor nas informagdes prestadas

Ajuda na resolugio dos seus problemas | I
Tempo de resposta as suas solictacoes |

Satisfacdo global

M (1) Muito Insatisfeito M (2) Insatisfeito (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

No que concerne ao servico do Centro de Recolha Oficial (Canil), no ano 2022, verifica-se um nivel elevado
de satisfagdo dos respondentes ao nivel do Rigor nas informagbes prestadas, da Ajuda na resolucdo dos
seus problemas, do Tempo de resposta as suas solicitages e ao nivel de Satisfacdo global (100% Satisfeitos
ou Muito satisfeitos), seguindo-se as Instalagdes de atendimento, o Tempo de espera e a Simpatia e cortesia
do atendimento (96% Satisfeitos ou Muito satisfeitos).

No ano 2021 os niveis de satisfacdo foram ligeiramente mais baixos, no que se refere ao nivel do Tempo de
resposta as suas solicitagdées 97%, da Ajuda na resolugdo dos seus problemas 98%, do Rigor nas informagdes
prestadas e ao nivel da Satisfagéo global 99% dos respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito
satisfeitos, respetivamente. Contudo, ha a destacar que relativamente as Instalagées de atendimento e a
Simpatia e cortesia do atendimento 98% dos respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito satisfeitos.
Quanto ao Tempo de espera 96% dos respondentes desse ano indicaram estar Satisfeitos ou Muito
satisfeitos, mantendo-se a mesma percentagem em 2022.
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5.5. Cemitério (4 inquéritos)

. 3) Nem 5
Questdes Ir(1]s;)at“i,:f‘:i:o (2) Insatisfeito Insaiis)f.eitc:\ Nem Sati(:‘)eito (Ssa)t:\s,::::g
Satisfeito
Instalagbes de atendimento 0 0 1 2 1
Tempo de espera 0 0 0 2 2
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 4
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 0 4
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 1 3
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 1 3
Satisfagdo global 0 0 0 1 3
Instalagdes de atendimento 25% _

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacdes prestadas

Ajuda na resolugdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitacoes

Satisfacdo global

M (1) Muito Insatisfeitom (2) Insatisfeito  (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeitom (4) Satisfeitom (5) Muito Satisfeito

Considerando o servico do Cemitério, no ano 2022, verifica-se um nivel elevado de satisfagdo dos
respondentes em quase todas as dimensdes em analise (100% Satisfeitos ou Muito Satisfeitos), excetuando
as Instalagées de atendimento, em que apenas 75% dos respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito
Satisfeitos e 25% assinalou a categoria neutra, Nem insatisfeitos nem satisfeitos.

No ano 2021 n3o se obteve inquéritos respondidos em nuimero suficiente para tratamento estatistico da
satisfacdo dos servicos do Cemitério.

e
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5.6. Policia Municipal (20 inquéritos)

. 3) Nem .
Questdes Ir(;)at“i,l::i:o Insat(:izs)feito Insai(.'is)i"eit(') Nem | (4) Satisfeito (Ssa)ﬁl\sl:‘::zz
Satisfeito
Instalagbes de atendimento 0 0 2 1 15
Tempo de espera 1 0 1 3 15
Simpatia e cortesia do atendimento 1 0 1 0 18
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 2 18
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 2 18
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 3 17
Satisfagdo global 0 0 0 1 19

InstalagBes de atendimento =~ 11%

Simpatia e cortesia do atendimento . 5%

Rigor nas informacgdes prestadas

Tempo de resposta as suas solicitacdes

Satisfacdo global

M (1) Muito Insatisfeito M (2) Insatisfeito (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

No ano 2022, relativamente ao servigo da Policia Municipal, verifica-se um nivel elevado de satisfacao dos
respondentes ao nivel do Rigor nas informagdes prestadas, da Ajuda na resolugéo dos seus problemas, do
Tempo de resposta as suas solicitagées e ao nivel de Satisfagdo global (100% Satisfeitos ou Muito
satisfeitos), seguindo-se o Tempo de espera e da Simpatia e cortesia do atendimento (90% Satisfeitos ou
Muito satisfeitos), por ultimo, as Instalagbes de atendimento (89% Satisfeitos ou Muito satisfeitos). De
salientar, ainda nesta dimensdo, que 11% dos respondentes assinalaram a categoria neutra, Nem
insatisfeitos nem satisfeitos.

Verifica-se um aumento da satisfacdo ao nivel de todas as dimensdes, comparativamente com o ano
transato, dado que 75% dos respondentes se encontravam Muito satisfeitos e 25% Nem insatisfeitos nem
satisfeitos em todas as dimensdes.
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5.7. Biblioteca Municipal Ernesto do Canto (15 inquéritos)

. 3) Nem .
Questdes Ir(lt)at“i,l::i:o Insai(:izs)feito Insa‘f-is)f'eitt': Nem | (4) Satisfeito (Ssa)ﬁl\::‘::zz
Satisfeito
Instalagbes de atendimento 0 0 0 0 15
Tempo de espera 0 0 0 1 14
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 1 14
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 0 14
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 1 14
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 0 15
Satisfagdo global 0 0 0 1 14

InstalagGes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacdes prestadas

Ajuda na resolugdo dos seus problemas
Tempo de resposta as suas solicitacdes

Satisfacdo global

M (1) Muito Insatisfeito M (2) Insatisfeito (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

No que concerne ao servi¢co da Biblioteca Municipal Ernesto do Canto, no ano 2022, verifica-se um nivel
elevado de satisfacdo dos respondentes em todas as dimensdes analisadas (100% Satisfeitos ou Muito
Satisfeitos).

No ano 2021 os niveis de satisfacdo foram também elevados, no que se refere ao Tempo de espera, a
Simpatia e cortesia do atendimento, ao Rigor nas informacgées prestadas, a Ajuda na resolucdo dos seus
problemas, ao Tempo de resposta as suas solicitagées e ao nivel da Satisfacdo global, 100% dos
respondentes indicaram estar Muito satisfeitos. Relativamente as Instalagées de atendimento 89% dos
respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito satisfeitos, enquanto 11% revelam-se indiferentes, na
medida em que assinalaram a categoria neutra, Nem insatisfeitos nem satisfeitos.
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5.8. Casa Museu José da Costa Franco (31 inquéritos)

. (3) Nem .
Questdes Ir(l?at“i,;::i:o Insat(.'izs)feito Insatisfeitc_) Nem Sati(:fieito (Ssa)t'll\s,L:::z
Satisfeito
InstalagBes de atendimento 0 0 0 1 30
Tempo de espera 1 0 0 0 29
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 31
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 1 28
Ajuda na resolu¢do dos seus problemas 0 0 0 1 24
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 1 26
Satisfagao global 0 0 0 0 29

Instalagdes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacgdes prestadas

Ajuda na resolugao dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitagdes

Satisfacdo global

M (1) Muito Insatisfeito M (2) Insatisfeito  (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

Considerando o servico da Casa Museu José da Costa Franco, no ano 2022, verifica-se um nivel elevado de
satisfacdo dos respondentes ao nivel das Instalacbes de atendimento, da Simpatia e cortesia do
atendimento, do Rigor nas informagdes prestadas, da Ajuda na resolugdo dos seus problemas, do Tempo de
resposta as suas solicitagées e ao nivel da Satisfacdo global (100% Satisfeitos ou Muito satisfeitos).
Relativamente ao Tempo de espera 97% dos respondentes indicaram estar Muito satisfeitos e apenas uma
percentagem residual de 3% Muito insatisfeitos.

No ano 2021 os niveis de satisfacdo foram ligeiramente mais baixos, no que se refere ao Tempo de espera
83%, as Instalagbes de atendimento 95% e a Ajuda na resolugdo dos seus problemas com 98% dos
respondentes que indicaram estar Satisfeitos ou Muito satisfeitos, respetivamente. Contudo, para a
Simpatia e cortesia do atendimento, o Rigor nas informagées prestadas, o Tempo de resposta as suas
solicitagdes e ao nivel da Satisfacdo global 100% dos respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito
satisfeitos, o que manteve em 2022.

13 de 26
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5.9. Centro Natadlia Correia (17 inquéritos)

3) Nem
Questdes I::.)at“i/;:;ti:o Insaili)feito Insaiis)f.eit? Nem

Satisfeito
Instalagdes de atendimento 0 0 0
Tempo de espera 0 0 0
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0
Satisfagdo global 0 0 0

Instalagdes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informagdes prestadas

Ajuda naresolugdo dos seus problemas
Tempo de resposta as suas solicitagées

Satisfacdo global

(4) Satisfeito

O O o o o o o

(5) Muito
Satisfeito

M (1) Muito Insatisfeito M (2) Insatisfeito (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

No que concerne ao servico do Centro Natdlia Correia, no ano 2022, verifica-se um nivel elevado de

satisfacdo dos respondentes em todas as dimensdes analisadas (100% Muito satisfeitos). Mantendo os

mesmos niveis de satisfagdo alcancados em 2021.
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5.10. Museu Hebraico Sahar Hassamaim - Sinagoga (6 inquéritos)

. (3) Nem .
Questdes Ir(lt)atl\i,l:elti:o Insai(:izs)feito Insatisf.eitt.) Nem Sati(?f)eito (Ssa)ti“s,;:;g
Satisfeito
Instalagbes de atendimento 0 0 0 0 6
Tempo de espera 0 0 0 0 6
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 6
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 0 6
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 0 5
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 0 5
Satisfagdo global 0 0 0 0 6

Instalagdes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacgdes prestadas

Ajuda na resolucdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitaces

Satisfagdo global

M (1) Muito Insatisfeito M (2) Insatisfeito © (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

Relativamente ao servico da Sinagoga, no ano 2022, verifica-se um nivel elevado de satisfacdo dos
respondentes em todas as dimensdes analisadas (100% Muito satisfeitos).

No ano 2021 os niveis de satisfacdo foram ligeiramente mais baixos, no que se refere a Ajuda na resolugdo
dos seus problemas e ao Rigor nas informag¢des prestadas com 86% e 88%, respetivamente, os
respondentes indicaram estar Muito satisfeitos. Contudo, as Instalagdes de atendimento, o Tempo de
espera, a Simpatia e cortesia do atendimento, o Tempo de resposta ds suas solicitacées e ao nivel da
Satisfacdo global 100% dos respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito satisfeitos.

* Gv/t.

d37cer_papcer E TNet 5— «F
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5.11. Centro Cultural Santo Antdénio (6 inquéritos)

. 3) Nem .
Questdes Ir(n?at“i,l::i:o Insai(:izs)feito Insai(.'is)i"eit(') Nem | (4) Satisfeito (Ssa)ﬁl\::‘::zz
Satisfeito
Instalagbes de atendimento 0 0 0 0 6
Tempo de espera 0 0 0 0 6
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 6
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 1 5
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 0 6
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 0 6
Satisfagdo global 0 0 0 0 6

Instalagdes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacgdes prestadas

Ajuda naresolugdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitagées

Satisfacdo global
M (1) Muito Insatisfeito M (2) Insatisfeito (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

No que diz respeito ao Centro Cultural Santo Antdnio, no ano 2022, verifica-se um nivel elevado de
satisfacdo dos respondentes em todas as dimensGes analisadas (100% Satisfeitos ou Muito satisfeitos).

No ano 2021 ndo se obteve inquéritos respondidos em numero suficiente para tratamento estatistico da
satisfacdo dos servicos.

5.12. Servigos sem tratamento de dados devido ao niumero insuficiente de respostas

Centro Municipal de Cultura (N.2 inquéritos: 2)

Centro Cultural de Fenais da Luz (N.2 inquéritos: 0)

* Gv/t.

d37cer_papcer E TNet 5— «F
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5.13. Totais agregados por dimensdes da satisfagdo

(3) Nem

Satisfeito
Instalages de atendimento 1 1 10 36 232
Tempo de espera 4 0 8 38 230
Simpatia e cortesia do atendimento 3 0 5 25 246
Rigor nas informagdes prestadas 1 2 2 22 248
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 2 0 1 30 238
Tempo de resposta as suas solicitagdes 1 1 2 30 240
Satisfagdo global 1 1 1 25 243

nstalgoes destendimento. |+ I

Tempo de espera 1 S

Simpatia e cortesia do atendimento 1SR ET .
Rigor nas informagdes prestadas 14

Ajuda na resoluggo dos seus problemas 1| I Eeeee

M (1) Muito Insatisfeito m (2) Insatisfeito ~ (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito M (5) Muito Satisfeito

Fazendo uma andlise dos dados agregados por dimensdes, no ano 2022, verifica-se um nivel elevado de
satisfacdo dos respondentes ao nivel da Ajuda na resolug¢éo dos seus problemas, do Tempo de resposta as
suas solicitacbes e da Satisfacdo global (99% Satisfeitos ou Muito satisfeitos), seguindo-se o Rigor nas
informagdes prestadas (98% Satisfeitos ou Muito satisfeitos), a Simpatia e cortesia do atendimento (97%
Satisfeitos ou Muito Satisfeitos) e, por ultimo, as Instalagbes de atendimento e o Tempo de espera (96%
Satisfeitos ou Muito satisfeitos).

No ano 2021 os niveis de satisfacdo foram ligeiramente mais baixos, no que se refere ao Tempo de espera,
ao Tempo de resposta as suas solicitagées, a Ajuda na resolugéo dos seus problemas e na Satisfagéo global
95%, 96%, 97% e 98% Satisfeitos ou Muito satisfeitos, respetivamente. No entanto, ha a destacar niveis de
satisfacdo mais elevados relativamente as Instalacées de atendimento (97% Satisfeitos ou Muito satisfeitos)
e a Simpatia e cortesia do atendimento (99% Satisfeitos ou Muito satisfeitos).

* Gv/t.

d37cer_papcer E TNet 5— «F
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6. indices

Lojas do Municipe:
 Indice de satisfacdo Obras Particulares: 4,4 (Satisfeito)
 Indice de satisfacdo Outros Servigos: 5 (Muito Satisfeito)
* ndice Instalacdes: 4,5 (Muito Satisfeito)
* Indice Servigos disponibilizados: 4,6 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Ac¢do Social: 4,7 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Arquivo Municipal: 4,7 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Centro de Recolha Oficial: 4,8 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo Cemitério: 4,7 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacio Policia Municipal: 4,7 (Muito Satisfeito)

indice de satisfagdo Biblioteca Municipal: 4,9 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo Casa Museu José Franco: 4,9 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo Sinagoga: 5 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Centro Natalia Correia: 5 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo Cultural de Santo Anténio: 5 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo global: 4,9 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo com o atendimento: 4,8 (Muito Satisfeito)
indice do desempenho: 4,8 (Muito Satisfeito)
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(2021: 4,7]2020: 4,9)
(2021 e 2020: sem dados)
(2021: 4,3]2020: 4,4)
(2021: 4,712020: 4,8)

(2021: 4,5|2020: 4,5)
(2021:5,0|2020: 5,0)
(2021:4,8]2020: 4,6)

(2021: sem dados| 2020: 4,2)
(2021:4,5|2020: sem dados)
(2021:4,3]2020: sem dados)
(2021: 4,8|2020 sem dados)
(2021:4,5|2020: 4,6)
(2021:5,0|2020: 5,0)

(2021 e 2020: sem dados)

(2021: 4,8|2020: 4,8)

(2021: 4,8|2020: 4,7)
(2021: 4,8|2020: 4,8)
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7. Reclamagoes

Os cidaddos para formalizarem as suas reclamagdes, podem recorrer ao Livro de Reclamac6es (fisico ou
eletrénico), ao Portal do Municipio, a App Ponta Delgada, ao e-mail, ao envio via CTT e presencialmente
mediante o preenchimento de um impresso préprio.
Foram quantificadas as seguintes reclamag&es recebidas:
* 2022 -152 reclamacgdes (15 em livro), das quais 93 procedentes e 59 improcedentes;
* 2021 - 115 reclamacdes (28 em livro), com 61 procedentes e 54 improcedentes;

* 2020 -98 reclamacgdes (14 em livro), sendo 45 procedentes e 53 improcedentes.

Nos ultimos trés anos tem-se assistido a um aumento gradual de reclamacgdes, verificando-se que as
reclamagdes procedentes aumentam na mesma proporgao.

As reclamacGes procedentes por servico, registadas no ano 2022, estdo representadas no seguinte grafico.
Reclamagodes Procedentes

Servicos N2 de reclamagées

Servigos Urbanos 50

[ER
0o

Infraestruturas Vidrias
Policia Municipal
Taxas e Licengas
EdificacBes e Equipamentos Municipais
Mercado da Graga
Administracao
Loteamento e Obras
Centro de Recolha
Cemitério Municipal
Atividades Culturais
Protecao Civil
Patriménio

Tecnologias de Informagao

R R R R R R R NNN W DGO

Contencioso e Execucdes Fiscais

ROR CERT)S
0
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Na tabela abaixo apresenta-se a tipologia das reclamacgGes procedentes do ano de 2022.

Tipologia das Reclamagdes Procedentes N2 de reclamagées
Incorreta aplicacdo procedimentos 72
Auséncia/demora resposta 14
Comunicagdo com o municipe 2
Outras 5

As reclamacg8es tém maior incidéncia ao nivel da Incorreta aplicagdo procedimentos e Auséncia/demora
resposta.

Contrariamente ao desejado, o prazo médio de resposta as reclamag¢des tem vindo a aumentar, embora o
aumento de 2021 para 2022 tenha sido muito ligeiro, comparativamente ao aumento de 2020 para 2021.

e 2022 -36,56 dias uteis
e 2021 -36,13 dias uteis
2020 — 34 dias uteis
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8. Sugestoes

Os cidadados para formalizarem as suas sugestdes, podem recorrer ao Portal do Municipio, a App Ponta
Delgada, ao e-mail, ao envio via CTT e presencialmente mediante o preenchimento de um impresso préprio.

Foram quantificadas as seguintes sugestdes recebidas:

e 2022 - 25 sugestdes, das quais 11 aceites e 14 ndo aceites;
e 2021 - 14 sugestdes, com 4 aceites e 10 ndo aceites;
e 2020 - 18 sugestdes, sendo 10 aceites e 8 nao aceites.

No quadro abaixo apresenta-se as sugestGes aceites por servigo registadas no ano 2022.

Sugestoes Aceites

Servicos N2 de sugestoes
Administracao 3
Infraestruturas Viarias 2
Acao Social 1
Loteamento e Obras 1
Loja do Municipe 1
Edificagcdes e Equipamentos Municipais 1
Servigos Urbanos 1
Atividades Culturais 1
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9. Elogios
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Os cidaddos para formalizarem os seus elogios, podem recorrer ao Portal do Municipio, ao e-mail, ao envio

via CTT, podendo fazé-lo também presencialmente no Livro de Elogios.

Em 2022, os elogios formalizados pelas diferentes vias, registaram um total de 37;

Em 2021, os elogios formalizados pelas diferentes vias, registaram um total de 27.

Dos cidaddos que optaram por utilizar o Livro do Elogio para demonstrar a sua satisfacdo para com a CMPD,

foram registadas:

* 2022 - 25 elogios;
e 2021 -27 elogios;
* 2020 - 13 elogios.

O gréfico e a tabela abaixo apresentam um resumo dos elogios registados em 2022.

Servigos
Lojas do Municipe
Arquivo Municipal
Administracao
Atividades Culturais
Gabinete de Turismo
Acdo Social
Expediente Geral
Policia Municipal
Loteamento e Obras
Obras Municipais

Servicos Urbanos

\50 |s°
2014/CEP.4595 2007/AMB.0341

Elogios

Assunto
Atendimento de colaboradores e a entidade

Atendimento pela equipa do Arquivo Municipal

Decisdo de fecho das ruas no centro da cidade
Atendimento e Edificios culturais (Sinagoga e Galerias CMC)
Atendimento dos colaboradores

Atendimento do colaborador

Ao trabalho e dedicacdo do colaborador
Ao trabalho dos agentes policiais

Ao trabalho do/a colaborador/a

Rapidez, eficacia pelo trabalho que fizeram no “Bairro do Pinto”

A educacado de um colaborador da varredura

N.2 de Elogios

19
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10. Atividade de clipping

Segundo informacdo da Unidade Organica de Comunicacdo e Imagem, as principais referéncias positivas dos
orgdos de comunicacdo social, ao desempenho da CMPD no ano 2022, estdo essencialmente relacionadas
com:

+ Ponta Delgada no top 25 dos melhores municipios portugueses para viver e investir (City Brand
Ranking;

+ Ponta Delgada é uma das dez cidades mais acolhedoras do mundo;

+ Festas do Senhor Santo Cristo dos Milagres e Lagoa das Sete Cidades venceram o prémio “Cinco
Estrelas RegiGes”;

+ Camara de Ponta Delgada apoia refugiados;

+ Camara Municipal de Ponta Delgada acompanha familias afetadas pelo mau tempo e trabalhos de
limpeza;

+ Ecomovel percorreu as 24 freguesias;

+ CMPD premiada pelo trabalho na "Casa dos Manaias";

+ Caminhada Solidaria contra o Cancro de Mama com a maior participacdo de sempre;

+ Bandeira Azul hasteada em seis zonas balneares de Ponta Delgada;

+ Requalificacdo do lado sul da Matriz;

+ Noites de verdao e PDL White Ocean;

+ PDL ConVida dinamiza estabelecimentos e da trabalho a artistas;

+ Visita do Principe do Mdnaco;

+ Implementagao de medidas de apoio ao Natal no Centro Histérico;

+ Pista de Gelo;

+ Ponta Delgada vai ser Capital Portuguesa da Cultura no ano de 2026;

+ Criagdo do Balcdo da Inclusdo;

+ Autarquia homenageia mulheres desportistas;

+ Pavilhdo de S3o Sebastido;

+ Alargamento dos critérios de atribuicdo de bolsas universitarias para apoiar mais estudantes de Ponta
Delgada;

+ Selo Amigo da Juventude para Ponta Delgada;

+ Prémios Infante Dom Henrique;

+ Pista de Pump track;

+ Requalificacdo do Largo do Aljube;

+ Reabilitacdo da escola das Feteiras;

+ Maior orcamento de sempre para a area da Agao social (3 milhdes).

Sao referidos como menos positivos os seguintes aspetos:

- Fecho das Ruas do Centro Historico;
- Policia Municipal de Ponta Delgada multou largas dezenas de condutores na Praga Gongalo Velho”;
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- Comerciantes em protesto "Também somos Ponta Delgada";

- Ampliacdo do canil de Ponta Delgada nunca foi implementada;

- Divergéncia de opinides com o Santudrio do Santo Cristo sobre a parte profana das festas;
- Existéncia de ervas daninhas nas ruas da cidade de Ponta Delgada;

- Atrasos nas obras dos campos de Santo Antdnio e Sao Roque;

- Obras de Requalificacdo do Mercado da Graga;

- Indigentes e criminalidade na baixa de Ponta Delgada;

- Polémica com a antiga presidente da Camara e da Assembleia Municipal;

- Criticas a recolha de lixo em Ponta Delgada.
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11. Notas finais

A avaliacdo da satisfacdo dos cidadaos foi realizada através de um inquérito por questionario, adaptado aos
diversos servicos, registos de reclamacées, sugestdes, elogios, bem como as atividades de clipping.

No 12 semestre de 2022, devido a pandemia Covid-19, os cidaddos ainda evitavam o preenchimento dos
inquéritos nos servicos de atendimento, por questes da sua seguranca, razdo pela qual, alguns dos servicos
ndo obtiveram um nudmero suficiente de inquéritos respondidos. Considerou-se que para a andlise seria
necessario no minimo 4 inquéritos por servico.

Os colaboradores que disponibilizam os inquéritos foram sensibilizados, para a importancia do aumento das
respostas ao questionario, uma vez que pretende-se que a leitura dos dados devolva informacdes crediveis
a organizacao.

Avaliacao global:

¢ indice global de satisfa¢do dos cidaddos com a CMPD:
2022: 4,9 Muito Satisfeito
2021: 4,8 Muito Satisfeito
2020: 4,8 Muito Satisfeito

e indice de satisfagdo com o atendimento:
2022: 4,8 Muito Satisfeito
2021: 4,8 Muito Satisfeito
2020: 4,7 Muito Satisfeito

¢ indice do desempenho:
2022: 4,8 Muito Satisfeito
2021: 4,8 Muito Satisfeito
2020: 4,8 Muito Satisfeito

No que diz respeito ao valor dos indices de satisfacdo, relativamente a avaliacdo global de 2022,
comparativamente ao ano transato, regista-se um ligeiro aumento no indice global de satisfacdo dos
cidaddos, ndo se verificando alteracdo nos restantes indices.

Relativamente as reclamacdes, constata-se que nos ultimos 3 anos tem havido um aumento gradual das
mesmas.

Relativamente as reclamacgdes registadas destacam-se os Servicos Urbanos, obtendo cerca de 54% das re-
clamacgdes procedentes no ano 2022.

As reclamacgfes na sua maioria estdo relacionadas com a recolha de residuos urbanos, em concreto com a
incorreta aplicacdo de procedimentos, nomeadamente no que concerne a falta de recolha de residuos e da-
nificagdo de contentores nas operagdes de recolha.
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De notar que as criticas a recolha de lixo em Ponta Delgada, sdo um dos aspetos menos positivos identifica-
dos através da atividade de clipping.

Ndo obstante o esforco do Gabinete da Qualidade para diminuir o tempo de resposta as reclamacgées dos
cidadaos, o tempo médio de resposta ainda é elevado, 36,56 dias Uteis no ano 2022.

No entanto é de salientar, o tempo médio de respostas de reclamagdes em livro (azul e vermelho) ndo ultra-
passa os 15 dias Uteis. Em 2022, o prazo médio de resposta foi de 8 dias Uteis.

No que concerne as sugestdes, estas foram dirigidas em maior nimero aos servicos das Infraestruturas
Vidrias, embora poucas tenham sido aceites.

Relativamente aos elogios, destaca-se o atendimento ao cidaddo como o servico mais elogiado. Registaram-
se 19 elogios ao atendimento dos colaboradores nas Lojas do Municipe, dos quais 14 foram relativos a Loja
do Municipe 2. Possivelmente, a maior proximidade de contato entre os cidaddos e o Departamento de
Planeamento e Urbanismo, pode estar na base destes resultados.

De acordo com os dados apresentados, é percetivel que, de uma forma geral, os cidad3aos se encontram
satisfeitos com os servicos prestados pela CMPD. Estes resultados sdo reveladores de um esforco continuo
da organizacdo em cumprir cada vez melhor a sua missao.

Contudo, atendendo as mudangas contextuais do meio envolvente em que atua a CMPD e a maior exigéncia
dos seus municipes, a auscultacdo e a melhoria continua das atividades da organizacao é fundamental para
que esta continue a ter municipes satisfeitos.

Gabinete de Sistemas de Gestao
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