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1. Finalidade

Este Relatdrio tem por finalidade:
* Apresentar os resultados do estudo de avaliagdo da satisfacdo dos cidadaos que decorreu no ano de
2024;
*  Propor, sempre que se justifique, acdes de melhoria;
e Servir de entrada para a Revisdo pela Gestao.

2. Metodologia

Os resultados apresentados resultam do tratamento de dados de um estudo de avaliacdo da satisfagao dos
cidaddos, realizado a partir da recolha de diferentes fontes de informag¢des, nomeadamente:
* da realizacdo de um inquérito por questionario adaptado aos diversos servi¢os, em formato papel e
QR Code, disponibilizado no Portal da CMPD e nos seguintes locais de atendimento: Lojas 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 Antdnio;
* inquérito de satisfagdo (IQS) do atendimento do Contact Center (no final de cada chamada);
* das reclamac0es, sugestoes e elogios apresentados a CMPD;
* e da atividade de clipping dos érgdos de comunicacao social;
* da avaliagdo dos Encontros de Participacdo no Or¢camento Participativo.

Os dados obtidos pelo inquérito por questionario foram tratados por servico e por dimensao de satisfacao.
3. Amostra

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

Amostra relativa aos inquéritos:

Localizagdo Inquéritos Inquéritos  yaps %
(papel) (online)

Lojas do Municipe 1 e 2 21 6 27 12
Acdo Social 64 2 66 30
Arquivo Municipal 17 1 18 8
Centro de Recolha Oficial (Canil) 37 0 37 17
Cemitério 3 1 4 2
Policia Municipal 16 0 16 7
Biblioteca Municipal Ernesto do Canto 4 2 6 3
Casa Museu José da Costa Franco 4 2 6 3
Museu Hebraico Sahar Hassamaim (Sinagoga) 1 1 2 1
Centro Natalia Correia 8 5 13 6
Centro Municipal de Cultura 11 1 12 5
Centro Cultural Fenais da Luz 2 0 2 1
Centro Cultural Santo Antdnio 9 1 10 5

Total 197 22 219 100
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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 relatdrio, em concreto:

1 = Muito insatisfeito;

2 = Insatisfeito;

3 = Nem insatisfeito nem satisfeito; Hl w2 3 mE4 EHS
4 = Satisfeito;

5 = Muito satisfeito.

5. Apresentacgao de resultados

5.1. Lojas do Municipe 1 e 2 (27 inquéritos - 21 em papel e 6 online)

. (1) Muito () @) Nem () (5) Muito
Questdes isfei Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito isfei
Insatisfeito Nem Satisfeito Satisfeito
Instalagdes das Lojas do Municipe 1 0 1 8 17
Servicos disponibilizados pelas Lojas do Municipe 2 0 0 4 19

rstes oo dovrice [

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

Considerando as Lojas do Municipe 1 e 2, no ano 2024, registou-se um aumento relativamente a satisfacdo
com as Instalagbes da Loja do Municipe, 93% dos respondentes indicam estar Satisfeitos ou Muito
satisfeitos (70% em 2023), enquanto, 4% revela-se indiferente na medida em que assinalou a categoria
neutra, Nem insatisfeitos nem satisfeitos, assim como apenas 4% dos respondentes encontram-se Muito
insatisfeitos. No que concerne aos Servigos disponibilizados pelas Lojas do Municipe, 92% dos respondentes
estdo Satisfeitos ou Muito satisfeitos (90% em 2023), tendo-se revelado Muito insatisfeitos, 8% dos
respondentes.
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5.1.1. Lojas do Municipe — Obras Particulares (20 inquéritos)

Questoes (1) Muito (.2) . Insail?;)f:a\:te;n Nem | (4) Satisfeito (5) M uito

Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
Tempo de espera 1 1 1 0 17
Simpatia e cortesia do atendimento 1 0 0 0 19
Rigor nas informagdes prestadas 1 0 0 1 16
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 1 0 0 0 16
Tempo de resposta as suas solicitagdes 1 1 0 1 17
Satisfagdo global 1 1 0 0 13

Tempo de espera [EIEH! s IS A

Simpatia e cortesia do atendimento SIS
Rigor nas informacBes prestadas |G ——

Ajuda na resolugdo dos seus problemas |l .
Tempo de resposta as suas solicitacées [l B EE2 s
Satisfagso global NN I

M (1) Muito Insatisfeito m (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 2024, registou-se um
aumento no grau de satisfacdo dos respondentes ao nivel do Tempo de espera, 85% diz-se Muito Satisfeito
(77% em 2023), da Simpatia e cortesia do atendimento, 95% Muito satisfeitos (91% em 2023), e da Ajuda na
resolugdo dos seus problemas, 94% Muito satisfeitos (93% em 2023).

Relativamente ao Rigor nas informag¢des prestadas, em 2024, 95% dos respondentes indicam estar
Satisfeitos ou Muito satisfeitos (96% em 2023), ao Tempo de resposta as suas solicitagdes 90% indica estar
Satisfeitos ou Muito satisfeitos (94% em 2023), tendo-se, em 2024, registado um aumento de Insatisfeitos e
Muito insatisfeitos, 6% em 2023 e 10% em 2024.

Por dltimo, de salientar que ao nivel de Satisfacdo global, 87% dos respondentes indicam estar Muito
satisfeitos de uma forma geral, tendo a Satisfa¢Go global diminuido relativamente a 2023, onde se tinha
registado 95% de Satisfeitos ou Muito satisfeitos, tendo aumentado o nivel de Insatisfeitos e Muito
insatisfeitos, 14% em 2024 e 5% em 2023.
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5.1.2. Lojas do Municipe — Taxas e Licengas (1 inquérito)

Em relagdo ao servico de Taxas e Licengas das Lojas do Municipe, no ano 2024, n3o se obteve inquéritos
respondidos em numero suficiente para tratamento estatistico da satisfagdo dos servicos das Taxas e
Licengas.

5.1.3. Lojas do Municipe — Servicos Urbanos (1 inquérito)
No que concerne aos Servigos Urbanos das Lojas do Municipe, no ano 2024, ndo se obteve inquéritos
respondidos em numero suficiente para tratamento estatistico da satisfacdo dos servicos das Taxas e
Licengas.

5.1.4. Lojas do Municipe — Obras Municipais (1 inquérito)
No que diz respeito ao servico das Obras Municipais das Lojas do Municipe, no ano 2024, n3do se obteve
inquéritos respondidos em numero suficiente para tratamento estatistico da satisfacdo dos servicos das

Taxas e Licengas.

5.1.5. Lojas do Municipe — Outros Servicos (4 inquéritos)

. (3) Nem .
" (1) Muito L L (4) (5) Muito
Questoes L (2) Insatisfeito Insatisfeito L L
Insatisfeito . Satisfeito = Satisfeito
Nem Satisfeito
Tempo de espera 0 0 0 0 4
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 4
Rigor nas informag0es prestadas 0 0 0 0 4
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 0 4
Tempo de resposta as suas solicitagoes 0 0 0 0 4
Satisfacdo global 0 0 0 0 4

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacGes prestadas

Ajuda na resolucdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitagdes

Satisfacdo global

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

VA
apcer

150 9001
715014001

';ANE.T 6de27

* RECOGNIZED
CERTIFCATION

2014/CEP.4595
2007/AMB.0341




A
1 1 Praca do Municipio « 9504-523 PONTA DELGADA
|I I| Telefone 296 304 400 - Fax 296 304 401 - N° Verde 800 205 479

www.cm-pontadelgada.pt + geral@mpdelgada.pt

PONTA DELGADA NIPC: 512 012 814

CAMARA MUNICIPAL

No ano 2024, relativamente aos Outros Servigos das Lojas do Municipe, verifica-se um elevado grau de
satisfacdo dos respondentes a todos os niveis, embora seja de ressalvar que o numero de inquéritos
respondidos foi em ndmero muito reduzido relativamente a 2023, onde foram respondidos 18 inquéritos.

5.2. Agao Social (66 inquéritos)

. (1) Muito (2) (.3) Nem L. (5) Muito
Questdes . Insatisfeito Nem | (4) Satisfeito

Insatisfeito | Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
Instalagdes de atendimento 1 0 2 6 56
Tempo de espera 0 0 0 6 60
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 1 65
Rigor nas informag0es prestadas 1 0 0 2 63
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 1 0 0 1 64
Tempo de resposta as suas solicitagoes 1 0 1 5 60
Satisfagdo global 1 0 0 1 63

Instalacdes 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 solicitagdes

Satisfacdo global

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

Relativamente ao servico de Agdo Social, no ano 2024, verifica-se, a semelhanca de 2023, um nivel muito
elevado de satisfagao dos respondentes em todas as dimensdes analisadas, com 100% Satisfeitos ou Muito
Satisfeitos ao nivel do Tempo de espera e Simpatia e cortesia do atendimento.

No ano 2023, os niveis de satisfacdo foram muito préoximos aos apresentados em 2024, na medida em que
foram obtidos niveis muito elevados de satisfacdo dos respondentes em todas as dimensGes analisadas,
com 98% Satisfeitos ou Muito Satisfeitos ao nivel do Tempo de espera e 96% Satisfeitos ou Muito Satisfeitos
nas restantes dimensdes.
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5.3. Arquivo Municipal (18 inquéritos)

. (3) Nem .
Questdes Iﬁlsltl\:l:elti:’o Insa‘f'izs)feito Insatisfeit? Nem Saﬁ(::‘)eito (Ssa)ﬁ';,;:;:g
Satisfeito
Instalagdes de atendimento 0 0 0 2 16
Tempo de espera 0 0 0 0 18
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 18
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 0 18
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 0 18
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 0 18
Satisfagdo global 0 0 0 0 18

Instalagdes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacdes prestadas

Ajuda na resolucdo 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

No ano de 2024, no que diz respeito ao servico do Arquivo Municipal, verifica-se o grau mais elevado de
satisfacdo dos respondentes a todos os niveis, melhorando, assim, os ja elevados niveis de satisfacdo de
2023.

5.4. Centro de Recolha Oficial (37 inquéritos)

. 3) Nem .
ey meioNen @sasers e
Satisfeito
Instalagdes de atendimento 6 3 2 4 17
Tempo de espera 8 2 4 1 18
Simpatia e cortesia do atendimento 6 1 5 3 18
Rigor nas informag0es prestadas 6 1 6 3 16
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 6 1 5 3 16
Tempo de resposta as suas solicitagdes 6 1 6 1 19
Satisfagdo global 6 1 4 3 18
M 8de 27
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InstalagBes de atendimento [ °% % 27

Tempo de espera | NINEEINNG% 2% ECNNNSSEIN

Simpatia e cortesia do atendimento [INEEEEE% 15% EZEEZS
Rigor nas informacdes prestadas [RGB 1°% 7S

Ajuda na resolugdo dos seus problemas IINESEEBR”% 16% HOZENS2Z
Tempo de resposta as suas solicitacoes BB %* 18% G Z.
Satisfago global NS 12% NSNS

M (1) Muito Insatisfeito (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 2024, verifica-se uma descida a
todos os niveis de satisfacdo dos respondentes, sendo no Tempo de espera onde se regista o maior nivel de
insatisfagdao, 30% Muito Insatisfeitos ou Insatisfeitos (17% em 2023).

Verifica-se os seguintes niveis de satisfacdo relativamente a cada item, Instalacbes de atendimento, 65%
Satisfeitos ou Muito satisfeitos (83% em 2023), Tempo de espera 58% Satisfeitos ou Muito satisfeitos (82%
em 2023), Simpatia e cortesia do atendimento e a Satisfacdo global 64% Satisfeitos ou Muito Satisfeitos
(89% em 2023), Rigor nas informagdes prestadas 59% Satisfeitos ou Muito satisfeitos (90% em 2023),
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 62% Satisfeitos ou Muito satisfeitos (90% em 2023), Tempo de
resposta ds suas solicitagbes 61% Satisfeitos ou Muito satisfeitos (86% em 2023) e, por ultimo, Satisfagdo
global 65% dos respondentes estdo Satisfeitos ou Muito Satisfeitos (89% em 2023).

5.5. Cemitério (4 inquéritos)

. 3) Nem .
Questodes I|(1]s-.)at|\i/:|~::‘l:i:o (2) Insatisfeito Insa‘f'is)feit? Nem Sati(;Lito (Ssa)t::‘:::g
Satisfeito
Instalagdes de atendimento 0 0 0 3 1
Tempo de espera 0 0 0 0 3
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 2 1
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 0 4
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 0 4
Tempo de resposta as suas solicitagoes 0 0 0 0 4
Satisfagdo global 0 0 0 0 4
M 9de 27
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Instalagdes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacGes prestadas

Ajuda na resolugdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitagdes

Satisfagao global

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

Considerando o servico do Cemitério, no ano 2024, verifica-se o nivel mais elevado de satisfacdo dos
respondentes em todas as dimensdes em analise (100% Satisfeitos ou Muito Satisfeitos).

No ano 2023, os niveis de satisfacdo ja tinham sido elevados em quase todas as dimensdes em analise, 82%
Satisfeitos ou Muito Satisfeitos, excetuando as Instalagbes de atendimento, em que apenas 51% dos

respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito Satisfeitos e 31% assinalou a categoria neutra, Nem
insatisfeitos nem satisfeitos.

5.6. Policia Municipal (16 inquéritos)

(3) Nem

* RECOGNIZED
—_ CERTIFCATION
715014001

Questdes If\ls:at“inslfjeiti:o Insa‘f'izs)feito Insatisf'eitc? Nem | (4) Satisfeito (553)1"“51::22
Satisfeito
Instalages de atendimento 0 1 4 2
Tempo de espera 0 1 4 2
Simpatia e cortesia do atendimento 0 1 1 4 10
Rigor nas informagdes prestadas 0 1 2 3 10
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 2 0 6
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 1 1 5
Satisfagdo global 0 1 1 7
EMAS
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Instalagdes de atendimento | 6% 25% 2% se%
Tempodeespera 6% 25%  [EEEEEESCE

Simpatia e cortesia do atendimento 6% 6% [NEZESZEZes
Rigor nas informagdes prestadas 6% 12% [

Ajuda na resolugdo dos seus problemas 13% oZNEEZee
Tempo de resposta as suas solicitagdes 6% 6% NG
Satisfagao global [6%! 6%

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

No ano 2024, salienta-se a diminuicdo da satisfagdo relativamente ao servigo da Policia Municipal, em
praticamente todas as dimensdes, com excec¢do na Ajuda na resolugdo dos seus problemas, que se manteve
nos 88% de Satisfeitos ou Muito satisfeitos e um ligeiro aumento na satisfagdo no Tempo de resposta as suas
solicitagées, 87% Satisfeitos ou Muito satisfeitos (85% em 2023).

No que concerne as Instalagbes de atendimento e ao Tempo de espera verifica-se que 68% dos
respondentes estdo Satisfeitos ou Muito satisfeitos (79% e 91% em 2023, respetivamente), Simpatia e
cortesia do atendimento, 87% Satisfeitos ou Muito satisfeitos (91% em 2023), Rigor nas informagdes
prestadas, 81% Satisfeitos ou Muito satisfeitos (91% em 2023). Em termos de Satisfagcdo global 88%
indicaram estar Satisfeitos ou Muito satisfeitos (91% em 2023).

5.7. Biblioteca Municipal Ernesto do Canto (6 inquéritos)

. 3) Nem .
Questdes "(112 tl\il:elti:o Insa‘f'izs)feito Insa:'is)feitc? Nem | (4) Satisfeito gsa)t_l“:;:::z
Satisfeito

Instalagdes de atendimento 0 0 0 1 5
Tempo de espera 0 0 0 0 6
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 6
Rigor nas informag0es prestadas 0 0 0 0 6
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
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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 solicitacdes

Satisfagdo global

M (1) Muito Insatisfeito m (2) Insatisfeito

(3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito W (4) Satisfeito m (5) Muito Satisfeito

No que concerne ao servico da Biblioteca Municipal Ernesto do Canto, no ano 2024, e a semelhanga de

2023, verifica-se um nivel muito elevado de satisfacdo dos respondentes em todas as dimensées analisadas.

5.8. Casa Museu José da Costa Franco (6 inquéritos)

Questoes

Instalages de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informag0es prestadas

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

Satisfagdo global

Instalagdes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacdes prestadas

Ajuda na resolugao dos seus problemas
Tempo de resposta as suas solicitagdes

Satisfa¢do global

M (1) Muito Insatisfeito m (2) Insatisfeito

IRy

apcer

. D
CERTIFCATION
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2014/CEP.4595
2007/AMB.0341

(1) Muito 2) (3) Nem @) (5) Muito
o e . Insatisfeito Nem e s s
Insatisfeito Insatisfeito . Satisfeito Satisfeito
Satisfeito
0 0 0 0 6
0 0 0 0 6
0 0 0 0 6
0 0 0 0 6
0 0 0 0 6
0 0 0 0 6
0 0 0 0 6

(3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito M (4) Satisfeito ® (5) Muito Satisfeito
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Considerando o servico da Casa Museu José da Costa Franco, no ano 2024, verifica-se o nivel mais elevado
de satisfagdo dos respondentes a todos os niveis, melhorando, assim, os niveis de satisfacdo de 2023, onde
92% dos respondentes estavam Muito satisfeitos com o Tempo de resposta as suas solicitagdes e com a
Satisfacdo global.

5.9. Centro Natalia Correia (13 inquéritos)

(3) Nem

Questdes Ir(i?at“i,;::i:o Insa:'izs)feito Insatisfeitﬁ) Nem | (4) Satisfeito (Ss;)ﬁll/‘lc:;:g
Satisfeito
Instalages de atendimento 0 0 0 1 12
Tempo de espera 0 0 0 1 12
Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 13
Rigor nas informag0es prestadas 0 0 0 1 12
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 1 12
Tempo de resposta as suas solicitagoes 0 0 0 1 12
Satisfagdo global 0 0 0 1 12

Instalagdes de atendimento

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacdes prestadas

Ajuda na resolucdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitagdes

Satisfacdo global

B (1) Muito Insatisfeito m (2) Insatisfeito  (3) Nem Insatisfeito Nem Satisfeito m (4) Satisfeitom (5) Muito Satisfeito

No que concerne ao servico do Centro Natalia Correia, no ano 2024, verifica-se o nivel mais elevado de
satisfagdo dos respondentes em todas as dimens&es analisadas (100% Muito Satisfeitos e satisfeitos).

Neste ano, é de salientar uma subida de satisfacdo dos respondentes a todos os niveis, comparativamente
com o ano 2023, em que os respondentes ja se manifestaram como muito satisfeitos (96% Muito satisfeitos)
com o nivel das Instalacbes de atendimento, da Simpatia e cortesia do atendimento, do Rigor nas
informagdes prestadas, da Ajuda na resolugdo dos seus problemas e da Satisfacéo global e, também, com
ao Tempo de espera e o Tempo de resposta as suas solicitagdes (71%).
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5.10. Centro Municipal de Cultura (12 inquéritos)

. 3) Nem B
Questdes Ir(;)at“i,:fje“i::o Insa‘f'izs)feito Insai(:is)f.eit? Nem Sati(:f)eito (Ssa)ti“s,:::::
Satisfeito
Instalagdes de atendimento 1 1 0 2 8
Tempo de espera 2 0 0 2 7
Simpatia e cortesia do atendimento 0 1 0 3 8
Rigor nas informagdes prestadas 0 1 0 6 5
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 1 0 3 8
Tempo de resposta as suas solicitagdes 1 0 0 6 5
Satisfagdo global 0 0 0 4 7

Instalacdes de atendimento

Tempo de espera
Simpatia e cortesia do atendimento 8%

Rigor nas informagGes prestadas 8% |

Ajuda na resolugdo dos seus problemas 8% |

Tempo de resposta as suas solicitagdes

Satisfa¢do global

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

Relativamente ao servico do Centro Municipal de Cultura, no ano 2024, verifica-se que 84% dos
respondentes estdo Satisfeitos ou Muito Satisfeitos com as Instalagbes de atendimento, 92% estdo
Satisfeitos ou Muito Satisfeitos com a Simpatia e cortesia do atendimento, com o Rigor nas informagées
prestadas, com a Ajuda na resolugdo dos seus problemas e com o Tempo de resposta as suas solicitagdes,
no entanto, a nivel de Satisfacdo Global, 100% estado Satisfeitos ou Muito Satisfeitos.

No ano 2023, o nivel de Satisfagcdo Global, Rigor nas informagbes prestadas e Tempo de resposta as suas
solicitagbes era de 75% de Satisfeitos ou Muito Satisfeitos.
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5.11. Centro Cultural de Santo Antdnio (10 inquéritos)

. 3) Nem .
Questdes If\ls)atl\:llflelti:o Insa:-izs)feito Insat(.'is)f'eitc.) Nem | (4) Satisfeito (SF;)'““SIL:::z
Satisfeito

Instalagdes de atendimento 0 0 1 1

Tempo de espera 0 0 0 1

Simpatia e cortesia do atendimento 0 0 0 0 10
Rigor nas informagdes prestadas 0 0 0 2 7
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 0 0 0 1 6
Tempo de resposta as suas solicitagdes 0 0 0 1 6
Satisfagdo global 0 0 0 2 8

Instalagdes de atendimento = 10%

Tempo de espera

Simpatia e cortesia do atendimento
Rigor nas informacdes 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

No que diz respeito ao Centro Cultural de Santo Anténio, no ano 2024, verifica-se um nivel elevado de
satisfagdo dos respondentes em praticamente todas as dimensdes analisadas, 100% Satisfeitos e Muito
Satisfeitos, apenas 10% responderam nao estarem Nem Insatisfeitos nem Satisfeitos com as Instalagdes de
atendimento.

No ano 2023 n3o se obteve inquéritos respondidos em nimero suficiente para tratamento estatistico da
satisfacdao do Centro Cultural de Santo Antdnio.

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

Museu Hebraico Sahar Hassamaim - Sinagoga (N.2 inquéritos: 2)

Centro Cultural de Fenais da Luz (N.2 inquéritos: 2)
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5.13. Totais agregados por dimensoes da satisfacao

(3) Nem

Satisfeito
Instalagdes de atendimento 9 5 10 31 158
Tempo de espera 11 4 9 14 175
Simpatia e cortesia do atendimento 7 3 6 14 184
Rigor nas informagdes prestadas 8 3 8 19 173
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 8 4 5 17 173
Tempo de resposta as suas solicitagdes 9 3 7 21 172
Satisfagdo global 8 3 5 19 170

ntataesdestendimento. [« I

Tempo de espera [§ip%+ RGNS —

Simpatia e cortesia do atendimento il s
igornas informasties prestads [ I

Ajuda na resolug3o dos seus problemas [
Tempo de resposta as suas solicitasdes [ii= [
Saisasdo glova -

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 2024, verifica-se um nivel elevado de
satisfacdo dos respondentes ao nivel da Simpatia e cortesia do atendimento (93% Satisfeitos ou Muito
satisfeitos), da Ajuda na resolugao dos seus problemas e da Satisfacdo global (92% Satisfeitos ou Muito
satisfeitos), do Rigor nas informacdes prestadas e o Tempo de resposta as suas solicitacdes (91% Satisfeitos
ou Muito satisfeitos), seguindo-se o Tempo de espera e as Instalagdes de atendimento (89% Satisfeitos ou
Muito satisfeitos).

Este resultados refletem um aumento em todas as dimensdes relativamente ao ano 2023, considerando que
em 2023, verificou-se os seguintes niveis de satisfagdo: Simpatia e cortesia do atendimento (92% Satisfeitos
ou Muito satisfeitos); Satisfacdo global (91% Satisfeitos ou Muito satisfeitos); Rigor nas informagGes
prestadas e Ajuda na resolugdo dos seus problemas (90% Satisfeitos ou Muito satisfeitos); Tempo de espera
e Tempo de resposta as suas solicitacbes (87% Satisfeitos ou Muito satisfeitos); e Instalacbes de
atendimento (80% Satisfeitos ou Muito satisfeitos).
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6. Inquérito de satisfacao (1QS) do Atendimento do Contact Center

No Contact Center, no final de cada chamada, é solicitada ao cidaddo uma avaliagdo do atendimento,
através de duas perguntas. Uma primeira questdo de Sim ou Ndo, para avaliar se a situacdo a que se deveu
o contacto ficou resolvida, e uma segunda questdo de uma escala de 1 a 5, em que 1 corresponde a nada
satisfeito e 5 a totalmente satisfeito, para avaliar o grau de satisfacdo do atendimento efetuado.

Resolugdo do Atendimento  Satisfagao do Atendimento

Ano Enviados Respondidos (Média) (Média)
2024 935 884 96,1% 4,8
2023 1731 1659 96,1% 4,8
2022 756 719 95,4% 4,7

17 de 27
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7. Questionarios de avaliagao dos encontros de participa¢ao do OP

A avaliagcdo dos encontros de participacdo (EP) do Orcamento Participativo (OP) foi realizada através de um
inquérito por questiondrio entregue a cada participante no final de cada encontro.

No item 4 deste questionario, solicitamos a opinido sobre o OP de Ponta Delgada, com a classificacdo das
seguintes afirmag¢des numa escala de de 1 a 4, em que 1 é o valor minimo e 4 o valor méximo.

Acho que o OP de Ponta Delgada é um processo transparente 24%

O funcionamento do OP de Ponta Delgada é claro e as suas regras conhecidas 23%

O OP contribui positivamente para o desenvolvimento do concelho de Ponta Delgada 18%
O OP da visibilidade a capacidade de inovagdo da autarquia 21%
0 Op é uma ferramenta de divulgagdo da democracia participativa 21%
ml 2 3 m4

No total dos 8 encontros realizados em 2024, foram respondidos 240 questiondrios onde 80% dos
respondentes classificaram com 4 a afirmacdo “O OP contribui positivamente para o desenvolvimento do
concelho de Ponta Delgada” (81% em 2023), 76% classificaram com 4 as afirmagGes “O OP dd visibilidade a
capacidade de inovacdo da autarquia” e “O OP é uma ferramenta de divulgacdo da democracia
participativa” (75% e 78% em 2023, respetivamente) e 74% dos respondentes classificaram com a escala
maxima as afirmacgdes “Acho que o OP de Ponta Delgada é um processo transparente” e “O funcionamento
do OP de Ponta Delgada é claro e as suas regras conhecidas” (70% em 2023).
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8. indices

Lojas do Municipe:
 (ndice de satisfacdo Obras Particulares: 4,4 (Satisfeito)
+ indice de satisfacdo Taxas e Licencas: 5 (Muito Satisfeito)
 Indice de satisfacdo Servicos Urbanos: 5 (Muito Satisfeito)
 indice de satisfacdo Obras Municipais: 4,3 (Satisfeito)
* indice de satisfacdo Outros Servicos: 5 (Muito Satisfeito)
 (ndice Instalagdes: 4,5 (Muito Satisfeito)
* indice Servigos disponibilizados: 4,5 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo A¢do Social: 4,9 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo Arquivo Municipal: 5 (Muito Satisfeito)

(2023: 4,6]2022: 4,4)
(2023: 4,3]|2022: 4,9)
(2023: 4|2022: 4,5)
(2023: 4,1|2022: 4,9)
(2023: 4,6 |2022: 5)
(2023: 4|2022: 4,5)
(2023: 4,6|2022: 4,6)

(2023: 4,7|2022: 4,7)
(2023: 4,7|2022: 4,7)

indice de satisfacdo Centro de Recolha Oficial: 3,4 (Nem insatisfeito nem satisfeito)  (2023: 4,4|2022: 4,8)

indice de satisfacio Cemitério: 4,8 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Policia Municipal: 4,3 (Satisfeito)

indice de satisfacdo Biblioteca Municipal: 5 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Casa Museu José Franco: 5 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo Sinagoga: 4,7 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Centro Natélia Correia: 4,9 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo Centro Municipal de Cultura: 4,3 (Satisfeito)
indice de satisfacdo Centro Cultural de Santo Anténio: 4,4 (Satisfeito)

indice de satisfacdo global: 4,6 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo com o atendimento: 4,6 (Muito Satisfeito)
indice do desempenho: 4,6 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo do Contact Center: 4,8 (Muito Satisfeito)
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(2023: 3,8] 2022: 4,7)
(2023: 4,5|2022: 4,7)
(2023:5]2022: 4,9)
(2023:4,5|2022: 4,9)
(2023:3,7|2022: 5)
(2023:4,6|2022: 5)
(2023: 3|2022: 5)

(2023 e 2022: sem dados)

(2023: 4,6|2022: 4,9)
(2023: 4,5|2022: 4,8)
(2023: 4,5|2022: 4,8)
(2023: 4,8|2022: 4,7)
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9. Reclamagoes

Os cidaddos podem formalizar suas reclamag¢des de diversas formas, nomeadamente através do Livro de
Reclamagdes (fisico ou eletrdnico), pelo Portal do Municipio, pela App Ponta Delgada, por e-mail, envio
pelos CTT ou presencialmente, preenchendo um impresso proprio.
Nos ultimos trés anos, foram recebidas as seguintes reclamacgdes:

* 2024 -120 reclamagoes (15 em livro), das quais 87 procedentes e 33 improcedentes;

e 2023 - 224 reclamagdes (20 em livro), das quais 161 procedentes e 63 improcedentes;

e 2022 -152 reclamagdes (15 em livro), das quais 93 procedentes e 59 improcedentes.

Em 2024 constatou-se uma reducdo significativa no numero de reclamacdes, verificando-se igual reducao
nas reclamacGes procedentes.

As reclamacgGes procedentes por servico, registadas no ano 2024, estdo representadas na seguinte tabela.

Reclamagodes Procedentes

Servicos N2 de reclamagoes
Servigos Urbanos 62
Infraestruturas Vidrias 11

Edificacdes e Equipamentos Municipais
Policia Municipal

Loteamento e Obras

Atividades Culturais

Administracao

Acdo Social

Cemitério Municipal

R R R R R Rk N o

Mercado da Graga
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Na tabela abaixo apresenta-se a tipologia das reclamacgdes procedentes do ano de 2024.

Tipologia das Reclamag6es Procedentes N2 de reclamagodes
Incorreta aplicacdo procedimentos 77
Auséncia/demora resposta 2
Atitude do colaborador 2
6

Outras

As reclamag0des tiveram maior incidéncia ao nivel da Incorreta aplicacdo procedimentos.

O prazo médio de resposta as reclamagdes diminuiu consideravelmente em relagao aos anos anteriores.

e 2024 - 26,28 dias uteis
e 2023 -39,85 dias uteis
e 2022 -36,56 dias uteis
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10. Sugestoes

Os cidaddos 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 proprio.

Foram quantificadas as seguintes sugestdes recebidas:

e 2024 - 21 sugestdes, das quais 16 aceites e 5 ndo aceites;
e 2023 - 29 sugestoes, das quais 19 aceites e 10 ndo aceites;
e 2022 - 25 sugestdes, das quais 11 aceites e 14 ndo aceites.

No quadro abaixo apresenta-se as sugestdes aceites por servigo registadas no ano 2024.

SugestOes Aceites

Servigos

Infraestruturas Viarias

Servicos Urbanos

Loteamento e obras

EdificacBes e Equipamentos Municipais
Atividades Culturais

Gestdo Financeira

Loja do Municipe
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11. Elogios

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 2024, os elogios formalizados pelas diferentes vias, registaram um total de 26;

Em 2023, os elogios formalizados pelas diferentes vias, registaram um total de 25;

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

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

foram registados:

e 2024 -17 elogios;
e 2023 -13 elogios;
e 2022 - 25 elogios.

A tabela abaixo apresentam um resumo dos elogios registados em 2024.

Servigos
Lojas do Municipe

Atividades Culturais

Servigos Urbanos

Arquivo Municipal
Loteamento e Obras
Agdo Social

Policia Municipal
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Elogios

Assunto
Atendimento de colaboradores e a entidade

Colaboradores e exposicées do CMC

Equipa de trabalho de limpeza urbana, profissionalismo,
prontiddo e rapidez do funcionamento da equipa de
residuos sélidos urbanos

Trabalho de equipa dos colaboradores
Desempenho do trabalho na area arquitetura
Equipa de atendimento dos colaboradores

Ao trabalho de agentes policiais
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12. 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 2024, estdo essencialmente relacionadas

com:

v

IRy

apcer

Reforcamos em cerca de 60% as verbas para as Juntas de Freguesia do concelho, passando de 1
milhdo e 857 mil euros, em 2023, para 2 milhdes e 939 mil euros, em 2024, ao abrigo dos Contratos
Interadministrativos de Delegacdo de Competéncias;

Lancamento da primeira pedra da obra de remodela¢gdo do Campo de Sdo Roque, um investimento
de cerca de um milhdo de euros que tem como principal objetivo dotar a infraestrutura desportiva
de melhores condi¢Bes para a pratica da modalidade, e ha muito almejado;

Vencemos o Prémio Autarquia do Ano, na categoria de “Educacdo” e subcategoria de “Incentivos ao
Sucesso Escolar”, com o projeto PDL Escol@tiva. Um projeto elogiado pelo Conselho Municipal de
Educacao;

Anuncidmos que Katia Guerreiro é a comissaria do projeto Ponta Delgada, Capital Portuguesa da
Cultura 2026;

Desde o dia 2 de agosto, que o Minibus é gratuito para estudantes e seniores em Ponta Delgada;

Em termos de distingdes, Ponta Delgada foi considerada a quarta cidade mais amiga do ambiente e
sustentavel para umas férias na Europa, segundo um ranking divulgado pela Revista Forbes, que
avaliou mais de 400 capitais europeias, no ambito da votagdo efetuada pela organizacao “Melhores
Destinos da Europa” que envolveu a participacao de 57.804 viajantes de 139 paises do mundo;

A Camara Municipal de Ponta Delgada foi distinguida com o Selo e com a Bandeira de Municipio
Amigo da Juventude, na categoria de 5 estrelas. Um alto galarddo atribuido pela Federacdo
Nacional de Associa¢cdes Juvenis (FNAJ) que vem reconhecer o compromisso e politicas
desenvolvidas ao nivel da juventude pela autarquia de Ponta Delgada;

De 308 municipios existentes em Portugal, Ponta Delgada conquistou o 3.2 lugar no Indice da
Presenca na Internet das Camaras Municipais Portuguesas (IPIC);

Em matéria de Seguranca, reforcamos o efetivo da Policia Municipal com 13 agentes para promover
um patrulhamento de proximidade e aumentar o sentimento de seguranca da populacao;

No que respeita a problematica dos sem-abrigo e da mendicidade, fizemos o balango do primeiro

ano do projeto-piloto Housing First. Foi “um sucesso”, tendo em conta os progressos alcancados
junto das duas pessoas que este projeto-piloto ja permitiu tirar da condi¢ao de sem-abrigo;
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v 0O Bastondrio da Ordem dos Médicos Veterinarios, Pedro Fabrica, visitou o Centro de Recolha Oficial,
tendo afirmado que as campanhas de sensibilizacdo desenvolvidas pela Camara Municipal de Ponta
Delgada junto de escolas, bem como as politicas implementadas ao nivel da gestdo de animais
errantes e de controlo reprodutivo devem ser tidas como “um exemplo” por parte de outros
municipios.

Sao referidos como menos positivos os seguintes aspetos:

v Ocorréncias, derivado ao mau tempo, e que tém sido acompanhadas pelo executivo e pelos servigos
municipais de Protegao Civil, Obras e Desenvolvimento Social;

v Mercado da Graca: projeto de regulamento para indemnizar os comerciantes do Mercado da Graca
foi aprovado e permite avangar com os procedimentos legais para compensar os danos invocados
pelos comerciantes do Mercado da Graca, na sequéncia do atraso na conclusdo da empreitada. No
entanto, o documento foi alvo de criticas por parte dos comerciantes.
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13. Notas finais

A avaliagdo da satisfacdo dos cidaddos foi realizada através de um inquérito por questiondrio, adaptado aos
diversos servicos (numa escala de 1 a 5 em que 1 significa muito insatisfeito e 5 muito satisfeito), do
inquérito de satisfacdo do atendimento do Contact Center, de registos de reclamacdes, sugestdes, elogios e
das atividades de clipping e da avaliacdo dos encontros de participacdao do Orcamento Participativo.

Dois dos servicos ndo obtiveram um numero suficiente de inquéritos respondidos. Considerou-se que para a
analise 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 a leitura dos dados devolva informacdes crediveis a organizacgao.

Avaliacdo global:

¢ indice global de satisfagdo dos cidaddos com a CMPD:
2024: 4,6 Muito Satisfeito
2023: 4,6 Muito Satisfeito
2022: 4,9 Muito Satisfeito

e indice de satisfagdo com o atendimento:
2024: 4,6 Muito Satisfeito
2023: 4,5 Muito Satisfeito
2022: 4,8 Muito Satisfeito

¢ indice do desempenho:
2024: 4,6 Muito Satisfeito
2023: 4,5 Muito Satisfeito
2022: 4,8 Muito Satisfeito

e indice de satisfacdo do Contact Center:
2024: 4,8 Muito Satisfeito
2023: 4,8 Muito Satisfeito
2022: 4,7 Muito Satisfeito

Nos ultimos trés anos, os indices de satisfacdo dos cidadaos tém se mantido bastante positivos, sempre no
nivel de "Muito Satisfeito". Em 2022, o indice global de satisfacdo foi de 4,9, o mais alto, indicando um
elevado nivel de satisfacdo geral. Em 2023, esse indice diminuiu ligeiramente, sendo de 4,6, mas ainda
assim indicando uma satisfacdo elevada. Em 2024, o indice manteve-se em 4,6, demonstrando estabilidade
na satisfacdo dos cidadaos.

No que diz respeito ao atendimento, houve uma pequena variagdo: em 2022, o indice foi de 4,8, reduzindo
para 4,5 em 2023, e subindo ligeiramente para 4,6 em 2024. Isso sugere uma leve oscilacdo na satisfacdo
com o atendimento, mas ainda dentro de um patamar muito positivo.
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O indice de desempenho também seguiu uma tendéncia semelhante, com 4,8 em 2022, reduzindo para 4,5
em 2023, subindo ligeiramente para 4,6 em 2024. Essa estabilidade indica que, apesar de pequenas
variacOes, a percecao de desempenho da gestdo municipal permanece bastante favoravel.

Por fim, o indice de satisfacdo do Contact Center manteve-se bastante positivo, 4,7 em 2022, com ligeiro
aumento para 4,8 nos anos de 2023 e 2024, demonstrando uma elevada satisfacdo dos cidadaos com este
servico especifico.

Em relagdo as reclamagdes, ao contrario da tendéncia dos anos anteriores, em 2024 verificou-se uma
redugdo significativa de 54% no numero total de reclamag¢des em comparagdo com o ano transato. A
mesma percentagem de diminuicdo foi observada nas reclamacdes consideradas procedentes em relagdao
a0 ano anterior.

Nas reclamacGes registadas continuam a destacar-se os Servigcos Urbanos, obtendo 71,3% das reclamacdes
procedentes no ano 2024.

As reclamacgdes 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.

De salientar uma diminui¢do consideravel no tempo médio de resposta as reclamacdes dos cidaddos de
26,28 dias Uteis, comparativamente com os anos de 2023 e 2022, de 39,85 e 36,56 dias Uuteis,
respetivamente.

Em relagdo ao tempo médio de respostas de reclamacdes em livro (azul e vermelho) continuamos a nédo
ultrapassa os 15 dias Uteis. O prazo médio de resposta foi de 10,47 dias Uteis.

No que concerne as sugestbes, estas foram dirigidas em maior nimero aos servicos das Infraestruturas
Vidrias.

Relativamente aos elogios, destaca-se o atendimento ao cidaddo como o servigo que continua a ser o mais
elogiado, com um registo de 11 elogios aos colaboradores das Lojas do Municipe.

Com base nos dados apresentados, é possivel perceber que, de modo geral, os cidaddos continuam a
confiar nos servigos oferecidos pela CMPD, demonstrando um nivel elevado de satisfacdo. Esses resultados
refletem o compromisso constante da organizacdo em aprimorar seu desempenho e cumprir sua missao de
forma cada vez mais eficiente.

No entanto, considerando as mudangas no contexto em que a CMPD esta inserida e o aumento das
expectativas dos municipes, é fundamental manter uma escuta ativa e promover melhorias continuas nas
suas atividades. S6é assim, serd possivel assegurar a manutencdo de altos niveis de satisfacdo e fortalecer
ainda mais a relagdo com a comunidade.
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