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1. Finalidade

Este Relatdrio tem por finalidade:

e Apresentar os resultados do estudo de avaliagdo da satisfagcdo dos cidadaos que decorreu no ano de
2025;

e Propor, sempre que se justifique, agGes 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 satisfacdo dos
cidaddos, realizado a partir da recolha de diferentes fontes de informagdo, nomeadamente:

e da realizagdo de inquéritos por questiondrio adaptados aos diversos servigos, em formato papel e
QR Code.

e inquérito de satisfacdo (1QS) do atendimento do Contact Center (no final de cada chamada);
e das reclamacgdes, sugestdes e elogios apresentados a CMPD;

e da atividade de clipping dos 6rgaos de comunicagdo social;

e e daavaliacdo dos Encontros de Participagdao no Orcamento Participativo.

Em 2025, procedeu-se a criagdo de dois inquéritos por questiondrio, sendo um adaptado as atividades
culturais e de animacdo e o outro aos restantes servigos, tendo ambos sido feitos em duas linguas, portugués
einglés.

Assim, as questdes avaliadas sdo as seguintes:

Inquérito 1 Inquérito 2
(adaptado aos diversos servigos, com excegdo das (atividades culturais e de animag&o)
atividades culturais e de animagdo
* Hordrio de atendimento e  Horario de funcionamento
e Instala¢Oes de atendimento e Comodidade das instalagbes
e Tempo de espera para atendimento ¢ Tempo de espera para a visita/atividade
e Simpatia e cortesia no atendimento e Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/as
e Qualidade das informacdes prestadas ¢ Qualidade das informacdes prestadas
e Ajuda naresolucdo dos seus problemas e Ajuda naresolugdo dos seus problemas
¢ Tempo de resposta as suas solicitagcdes ¢ Interesse da atividade/exposi¢do
e Satisfacdo global com o servigco e Satisfacdo global

Os inquéritos foram disponibilizados no Portal da Camara Municipal de Ponta Delgada (CMPD) e nos seguintes
locais de atendimento:

- Inquérito 1: Lojas do Municipe 1 e 2, A¢do Social, Arquivo Municipal, Cemitério, Centro de Recolha Oficial
(CRO), Policia Municipal.

- Inquérito 2: Museu Hebraico Sahar Hassamaim (Sinagoga), Centro Municipal de Cultura, Centro Cultural de
Fenais da Luz, Biblioteca Municipal Ernesto do Canto, Centro Natalia Correia, Casa Museu José da Costa Franco
e Centro Cultural de Santo Antonio.
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Os dados obtidos pelos inquéritos por questionario foram tratados por servigo e por dimensdo de satisfagdo.
3. Amostra

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

Amostra relativa aos inquéritos:

LOCALIZACAD Papel Online Total
Lojas do Municipe 1 e 2 [LPM) o 4 13
Acdo Social (AS) G4 2 66
Arquiva Municipal (&M) 45 45
Cemitério 6 ]
CRO (Canil) 47 47
Policia Municipal (PM) 14 1 15
Musew Hebraico Sahar Hassamaim — Portas do Céu (Sinagoga) 71 71
Centro Municipal de Cultura (CMC) 30 1 31
Centro Cultural de Fenais da Luz {CCFL) 7 7
Biblioteca Municipal Ernesto do Canto (Biblioteca) 12 12
Centro Matdlia Correia 15 15
Casa Museu José da Costa Franco (CMWICF) 3 3
Centro Cultural Santo Antonio (CCSA) 16 16
| TOTAL 339 8 347

4. Escala/Legenda utilizada

No inquérito por questionario foi utilizada uma escala de satisfagdo de 1 a 5, tal como constam nos graficos
apresentados no presente relatério, em concreto:

LEGEMDA

Muito insatisfeito

Insatisfeito

Mem insatisfeito nem satisfeito

Satisfeito

Muito satisfeito
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5. Apresentacao de resultados

5.1. Lojas do Municipe (13 inquéritos - 9 em papel e 4 online)

Nos inquéritos das Lojas do Municipe, o municipe identifica o servigo sobre o qual incidiu o atendimento,
sendo que, em 2025, os servigos foram os abaixo identificados:

LOJAS DO MUNICIPE Papel Online Total

Obras Particulares 2 3 ]
Obras Municipais 0
Taxas e licencas 1 1
Cernitério b
CRO (Canil) 0
Recolha de residuos 0
Arquiva Municipal (AM) 1 1
Policia Municipal (PM) 0
Acdo Social (A5) 0
Qutraos 5 1 &
TOTAL 9 4 13

1 7 3 i 5

Questdes Insmi:gim Insatisfeito |ns;dt§;?eh? Satisfeito 5 ahtl!‘s:lti:!?t o
Memn Satisfeito

Hordrio de atendimento 0 1] ] 2 10
Instalacdes de atendimento o o 0 2 11
Tempo de espera para o atendimento 1 ] 0 0 12
Simpatia e cortesia do atendimento LH o o H 13
Cualidade das informacdes prestadas 1] 0 0 0 13
Ajuda na resolucdo dos seus problemas 1] 0 0 1 12
Tempo de resposta as suas solicitagdes 1 0 1] 1 g
Satisfacdo global com o servigo LH o o H 12
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m 1 Muito Insatisfeito m 2 Insatisfeito 3 Nem Insatisfeito Nem Satisfeito m 4 Satisfeito | 5 Muito Satisfeito

Considerando as Lojas do Municipe, em 2025, relativamente ao Hordrio de atendimento, Instalagbes de
atendimento, Simpatia e cortesia do atendimento, Qualidade das informagdes prestadas, Ajuda na resolugdo
dos seus problemas e Satisfagdo global com o servigo, 100% dos respondentes indicaram estar Satisfeitos ou
Muito Satisfeitos. No que concerne ao Tempo de espera para o atendimento, 92% dos respondentes estdo
Satisfeitos ou Muito Satisfeitos, revelando-se Muito Insatisfeitos, 8% dos respondentes. Quanto ao Tempo de
resposta as suas solicitagdes, 91% dos respondentes indicaram estar Satisfeitos ou Muito Satisfeitos e 9%
Muito Insatisfeitos.

5.2. Agao Social (66 inquéritos)

1 2 3 4 5
Questaes Ins?t‘ilsi;:im Insatisfeito Ins;dt?srffleitg Satisfeito Sahrl!;ll‘i;?t o
Mem Satisferto

Horario de atendimento 1 1 1 6 57
Instalagdes de atendimento 1 0 1 10 54
Tempo de espera para o atendimento 1 o o 5 58
Simpatia e cortesia do atendimento 1 1] o 1 B4
Qualidade das informacoes prestadas 0 0 o 4 ol
Ajuda na resolucdo dos seus problemas 1 0 ] 4 59
Tempo de resposta as suas solicitagbes 2 0 1 2 55
Satisfacdo global com o senvico 1 1 o 2 il
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Horaio de stenamerco ]

Tempo de espera para o atendimento
Simpatia e cortesia do atendimento
Qualidade das informagdes prestadas
Ajuda na resolugdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitagbes

Satisfacdo global com o servico

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Nem Insatisfeite Nem Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

Relativamente ao servico de Ag¢do Social, no ano 2025, a semelhanga de 2024, verifica-se um nivel muito
elevado de satisfagdo dos respondentes em todas as dimensGes analisadas, com 100% dos respondentes
Satisfeitos ou Muito Satisfeitos ao nivel da Qualidade das informagdes prestadas.

Em 2024, 100% dos respondentes diziam-se Satisfeitos ou Muito Satisfeitos com o Tempo de espera e
Simpatia e cortesia do atendimento.

5.3. Arquivo Municipal (45 inquéritos)

1 2 3 4 5
Questdes Ins.":t':g::im Insatisfeito Irksa';Fslllfleitq Satisfeito Saﬂ?f';?t o
Mem Satisfeito

Hordrio de atendimento 0 0 1] 3 41
Instalagtes de atendimento 1] 0 1 5 35
Tempo de espera para o atendimento o H o H 45
Simpatia e cortesia do atendimento 0 1] o 1] 45
Qualidade das informacoes prestadas 0 0 o 1 42
Ajuda na resolucdo dos seus problemas 0 0 ] 0 44
Tempo de resposta as suas solicitagbes 1] 0 o 1 44
Satisfacdo global com o senvico 0 1] o 1 43
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Tempeo de espera para o atendimento o

Simpatia e cortesia do atendimento 0
Qualidade das informacdes prestadas

Ajuda na resolucdo dos seus problemas o
Tempo de resposta as suas solicitagbes

Satisfagdo global com o servigo

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Nem Insatisfeito Nemn Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

No ano de 2025, no que diz respeito ao servico do Arquivo Municipal, verifica-se o grau mais elevado de
satisfagdo dos respondentes a todos os niveis, mantendo-se, assim, os ja elevados niveis de satisfacdo de
2024.

5.4. Cemitério (6 inquéritos)

1 2 3 4 5
Questbes Ins.':t':g::itu Insatisfeito HL?EEE:E?I . Satisfeito Saﬂ;lflnt:?t o

Horario de atendimento ] 1] 1] 1 5
Instalagdes de atendimento 0 0 2 4 o
Tempo de espera para o atendimento 0 0 ] 3 3
Simpatia e cortesia do atendimento o H o H B
Qualidade das informactes prestadas 0 0 o 0 B
Ajuda na resolucdo dos seus problemas 0 0 o 0 &
Tempo de resposta as suas solicitagbes 1] 0 0 1 5
Satisfacdo global com o servigo o H o H B
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Herdrio de atendimento o

Instalagdes de atendimento 33%

Tempo de espera para o atendimento ©

Simpatia e cortesia do atendimento 0

Qualidade das informacdes prestadas 0

Ajuda na resolucdo dos seus problemas 0

Tempo de resposta as suas solicitagdes 0

Satisfacdo global com o servigo 0

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Nem Insatisfeito Nemn Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

No ano 2025, no servico do Cemitério, registou-se o nivel mais elevado de satisfacdo dos respondentes em
todas as dimensdes em anadlise, 100% Satisfeitos ou Muito Satisfeitos, com exce¢do da satisfagdo relativa as
Instalag6es e atendimento, onde 33% dos respondentes se mostrou Nem Insatisfeito Nem Satisfeito. Em 2024,
tinha-se verificado o nivel mais elevado de satisfagdo dos respondentes em todas as dimensdes em anélise.

5.5. Centro de Recolha Oficial (47 inquéritos)

1 2 3 4 5
Questdes |I15';|l":llsi::itﬂ Insatisfeito Ins:lIJFslll:leitq Satisfeito Saﬂ;lf';?t o
Mem Satisferto

Hordrio de atendimento B 1 7 g 24
Instalactes de atendimento 3 1 10 g 27
Tempo de espera para o atendimento 4 2 1 8 31
Simpatia e cortesia do atendimento 3 2 1 4 36
Qualidade das informagdes prestadas 3 1 & 5 31
Ajuda na resolugdo dos seus problemas 3 2 3 5 33
Tempo de resposta as suas solicitaches 4 2 3 g 31
Satisfacdo global com o senvico 3 2 3 & 32
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Horario de atendimento

-
Ln
k4

Instalagbes de atendimento 22%

Tempeo de espera para o atendimento

Simpatia e cortesia do atendimento

Qualidade das informagdes prestadas 13%

-
R

Ajuda na resolucdo dos seus problemas

Tempo de resposta as suas solicitagbes

Satisfagdo global com o servigo

E I
)
‘ Z

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Mem Insatisfeitc Nem Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

No que concerne ao servigco do Centro de Recolha Oficial (Canil), no ano 2025, registou-se uma melhoria na
Satisfagdo global com o servigo, 83% dos respondentes responderam estar Satisfeitos ou Muito satisfeitos
(65% em 2024), ao nivel da Simpatia e cortesia do atendimento, 87% responderam estar Satisfeitos ou Muito
satisfeitos (64% em 2024).

Em praticamente todas as dimensdes registou-se uma diminuicdo de respondentes Muito Insatisfeitos ou
Insatisfeitos, estando 13% dos respondentes Muito Insatisfeitos com o Hordrio de atendimento, tendo-se
mantido os 9% de Muito Insatisfeitos com o Tempo de resposta as suas solicitagdes.

5.6. Policia Municipal (15 inquéritos: 14 em papel e 1 online)

1 2 3 4 5
Questaes Ins?t‘ilsi;:im Insatisfeito Ins;dt?srffleitg Satisfeito Sahrl!;ll‘i;?t o
Mem Satisferto

Horario de atendimento 1 1 4 1 B
Instalagdes de atendimento 1 0 3 1 g
Tempo de espera para o atendimento o o 1 2 12
Simpatia e cortesia do atendimento 0 1] 1 2 12
Qualidade das informacoes prestadas 0 0 1 3 11
Ajuda na resolucdo dos seus problemas 1 0 1 2 11
Tempo de resposta as suas solicitagbes 1 0 o 2 12
Satisfacdo global com o senvico 1 1] 1 1 12
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Horirio seatenaimeno [ vx
instlagies de stenaimento [ =+ I
Quaidade das nformsdesprestades v
Ajudana esolugso dos seus provlemcs [ I

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito MNem Insatisfeito Nem Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

No ano 2025, relativamente ao servigo da Policia Municipal, registou-se um aumento de Muito Insatisfeitos
ao nivel das Instalagbes de atendimento, Ajuda na resolugdo dos seus problemas, Tempo de resposta as suas
solicitagdes e Satisfacdo global com o servico, 7% em cada uma das dimensdes mencionadas. No entanto,
87% dos respondentes estdo Satisfeitos ou Muito satisfeitos ao nivel da Satisfagdo global com o servigo (88%
em 2024), 93% responderam que estdo Satisfeitos ou Muito satisfeitos com o Tempo de resposta as suas
solicitagdes, Qualidade das informagdes prestadas e Simpatia e cortesia do atendimento (87%, 81% e 87%,
respetivamente, em 2024). No que concerne ao Hordrio de atendimento verifica-se que apenas 60% dos
respondentes estdo Satisfeitos ou Muito satisfeitos.

5.7. Museu Hebraico Sahar Hassamaim — Portas do Céu (Sinagoga) (71 inquéritos)

1 2 3 4 5
Questoes Ins';'t'i-lsi;:itu Insatisfeito Ins;dtfsrffleitg Satisfeito 5 ahn!;ﬁ?t o
Mem Satisfeito

Hordrio de funcionamento 0 1 1 3 65
Comodidade das instalacdes 0 0 ] 3 GB
Tempo de espera para a visita/atividade o o o 2 65
Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/a: 1] 0 0 2 £D
Qualidade nas informacdes prestadas 0 0 o 4 BB
Ajuda na resolucdo dos seus problemas 0 0 o 3 EB
Interesse da atividade,/exposicdo 1] 0 1 1 6B
Satisfacao global 1] 0 0 2 £D
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Hordrio de funcionamento

Comodidade das instalacies

Tempo de espera para a visita/atividade
Simpatia e cortesia dos/as colaboradores)as
Qualidade nas informagbes prestadas
Ajuda na resolucdo dos seus problemas
Interesse da atividade/exposicdo

Satisfacdo global

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito MNem Insatisfeito Mem Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

No servigo Museu Hebraico Sahar Hassamaim — Portas do Céu (Sinagoga), em 2025, verificou-se um nivel
muito elevado de satisfagdo em todas as dimensdes, 97% dos respondentes estdo Satisfeitos ou Muito
satisfeitos ao nivel do Hordrio de atendimento e 99% ao nivel Interesse da atividade/exposi¢do e 100% nas
restantes dimensdes.

No ano 2024 ndo se obteve inquéritos respondidos em numero suficiente para tratamento estatistico da
satisfagdo do Museu Hebraico Sahar Hassamaim — Portas do Céu (Sinagoga).

5.8. Centro Municipal de Cultura (31 inquéritos: 30 em papel e 1 online)

1 2 3 4 5
Questoes Ins?t‘i-lsi;:itu Insatisfeito Ins;dt?srffleitg Satisfeito 5 ahn!?ti;?t o
Mem Satisferto

Horario de funcionamento 1 1] 1] 3 24
Comodidade das instalaces 0 0 2 3 25
Tempo de espera para a visita/atividade 0 0 o 1 28
Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/a: 1] 0 o 1 5
Cualidade nas informacdes prestadas 1 1] o 3 26
Ajuda na resolucdo dos seus problemas 1 0 o 1 24
Interesse da atividade/exposicio 0 0 0 2 28
Satisfacdo global 1] 0 1 0 5
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Horario de funcionamento

Comodidade das instalagdes

Tempo de espera para a visita/atividade
Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/as
Qualidade nas informagdes prestadas
Ajuda na rezolucdo dos seus problemas

Interesse da atividade,/exposicio

Satisfagdo global

Relativamente ao servigo do Centro Municipal de Cultura, no ano 2025, verificou-se um nivel muito elevado
de satisfagdo em todas as dimensdes, 100% dos respondentes estdo Satisfeitos ou Muito Satisfeitos com o
Interesse da atividade/exposicdo, com a Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/as e Tempo de espera para
a visita/atividade, 97% estdo Satisfeitos ou Muito Satisfeitos com o Hordrio de funcionamento, Qualidade nas
informagdes prestadas e Satisfacdo global, 96% estdo Satisfeitos ou Muito Satisfeitos com Ajuda na resolugéo
dos seus problemas e 93% estdo Satisfeitos ou Muito Satisfeitos com a Comodidade das instalagdes. No ano
2024, o nivel de Satisfagcdo Global era de 100% de Satisfeitos ou Muito Satisfeitos.

5.9. Centro Cultural de Fenais da Luz (7 inquéritos)

1 2 3 4 5
Questoes Insra“t‘i-lsi;gitu Insatisfeito Ins;dt‘i?srffleitg Satisfeito 5 ahrl!;lti:t?t o
Memn Satisferto

Horario de funcionamento ] 1] 2 1] 4
Comodidade das instalagdes o H o 2 2
Tempo de espera para a visita/atividade 0 0 o 0 3
Simpatia e cortesia dos/as colaboradoresa; 0 0 o 0 3
Qualidade nas informacbes prestadas 0 0 o 0 3
Ajuda na resolucdo dos seus problemas o o o H 3
Interesse da atividade/exposicio 0 0 1 1 1
Satisfacdo global 0 0 o 0 3
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Horario de funcionamento 33% EI_
Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/as n_
Interesse da atividade,/exposicdo 33% _

m 1 Muito Insatisfeito m 2 Insatisfeito 3 Nem Insatisfeitc Nem Satisfeito m 4 Satisfeito | 5 Muito Satisfeito
No que concerne ao servigo Centro Cultural de Fenais da Luz, no ano 2025, verifica-se um nivel muito elevado
de satisfacdo dos respondentes na maioria das dimensdes analisadas, excetuando-se o Hordrio de

funcionamento e o Interesse da atividade/exposicdo, que apenas 67% dos respondentes estdo Satisfeitos ou
Muito Satisfeitos e 33% Nem Insatisfeitos Nem Satisfeitos.

No ano 2024 ndo se obteve inquéritos respondidos em numero suficiente para tratamento estatistico da
satisfagdo do Centro Cultural de Fenais da Luz.

5.10. Biblioteca Municipal Ernesto do Canto (12 inquéritos)

1 2 3 4 5
Questoes Ins?t‘i-lsi;:itu Insatisfeito Ins;dt?srffleitg Satisfeito 5 ahn!?ti;?t o
Mem Satisferto

Horario de funcionamento 0 1] 1] 1 10
Comodidade das instalaces 0 0 1 1 10
Tempo de espera para a visita/atividade 0 0 1 0 9
Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/a: 1] 0 o 2 10
Cualidade nas informacdes prestadas 0 1] o 1] 11
Ajuda na resolucdo dos seus problemas 0 0 o 1 B
Interesse da atividade/exposicio 0 0 0 0 B
Satisfacdo global 1] 0 o 0 12
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Tempo de espera para a visita/atividade 10% u_
Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/as n_

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Mem Insatisfeito Mem Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

No que concerne ao servico da Biblioteca Municipal Ernesto do Canto, no ano 2025, e a semelhanga dos anos
anteriores, verifica-se um nivel muito elevado de satisfagdo dos respondentes em todas as dimensdes
analisadas, embora ao nivel da Comodidade das instalacées e Tempo de espera para a visita/atividade, 8% e
10%, respetivamente, dos respondentes ndo estdo Nem Insatisfeitos Nem Satisfeitos.

5.11. Centro Natalia Correia (15 inquéritos)

1 2 3 4 5
Questoes Insh:t':lu-i::im Insatisfeito Ins-a":o?slllfleitq Satisfeito Saﬂ;lflnt:?t o
Mem Satisferto

Hordrio de funcionamento 0 0 1] 1] 15
Comodidade das instalagoes 0 0 o 1 14
Tempo de espera para a visita/atividade 0 1] o 1] 15
Simpatia e cortesia dos/as colaboradoresa; 0 0 o 0 15
Cualidade nas informacdes prestadas 0 0 ] 0 15
Ajuda na resolucdo dos seus problemas o o o H 15
Interesse da atividade/exposicio 0 0 o 1 14
Satisfacdo global 0 0 o 1 14
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Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/as n_

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Mem Insatisfeito Mem Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

No que concerne ao servigo do Centro Natalia Correia, a semelhanga de 2024, no ano 2025, verifica-se o nivel
mais elevado de satisfagdo dos respondentes em todas as dimensdes analisadas, 100% Muito Satisfeitos e
satisfeitos.

5.12. Centro Cultural de Santo Antdnio (16 inquéritos)

1 2 3 4 5
Questdes Muito o Nem . Muito
Insatisfeitn Insatisferto le;asl;sl:::t[::?t . Satsferto Satisfeito

Horario de funcionamento o o 2 2 11
Comodidade das instalagdes o o o 2 14
Tempo de espera para a visita/atividade 0 o o 1 15
Simpatia e cortesia dos/as colaboradores /& 0 0 o o 16
Qualidade nas informacdes prestadas 0 o o 1 14
Ajuda na resolucdo dos seus problemas o 0 o 2 12
Interesse da atividade,/exposicio 0 o 1 4 11
Satisfacio global o e o 1 15
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Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/as ﬂ_

m Muito Insatisfeito m Insatisfeito Mem Insatisfeito Mem Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

No que diz respeito ao Centro Cultural de Santo Anténio, no ano 2025, verifica-se um nivel elevado de
satisfacdo dos respondentes em praticamente todas as dimensdes analisadas, 100% Satisfeitos e Muito
Satisfeitos, com exce¢do do Hordrio de funcionamento e Interesse da atividade/exposicdo, 87% e 94%,
respetivamente, 13% responderam ndo estarem Nem Insatisfeitos nem Satisfeitos com o Hordrio de
funcionamento e 6 % Nem Insatisfeitos nem Satisfeitos com o Interesse da atividade/exposi¢éo.

Em 2024, verificou-se um nivel elevado de satisfacdo dos respondentes em praticamente todas as dimensdes
analisadas, 100% Satisfeitos e Muito Satisfeitos, apenas 10% responderam nado estarem Nem Insatisfeitos nem
Satisfeitos com as Instalagées de atendimento.

5.13. Servicos sem tratamento de dados devido ao numero insuficiente de
respostas

- Casa Museu José da Costa Franco (3 inquéritos).
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5.14. Totais agregados por dimensdes da satisfagao

1 2 3 4 5
Questes Muito I Nem —_ Muito
Insatisfaito Insatisfeito H::I::asuastlf':fllt'-:?tu Satisfeito Satisfeita
Hordrio de funcionamento/atendimento @ 4 17 31 276
Comodidade das instalacdes/Instalacdes de atendimento 5 1 20 39 276
Tempo de espera para a visita/atividade/para o atendimentd & 2 3 22 303
Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/as/do atendimenty 4 2 2 12 3zl
Qualidade nas informacdes prestadas 4 1 ri 21 302
Ajuda na resolucdo dos seus problemas & 2 4 15 2098
Tempo de resposta as suas solicitaghes g 2 4 12 160
Interesse da atividade/exposicio o 0 3 9 132
Satisfacdo global 5 3 5 14 311

Harério de funcionamento/atendimento . _

Comodidade das instalages/Instzlzgdes de atendimanto I _
Tempo de espera para a visitafztividade/para o atendimenta I _
Simpatia & cortesia dos/as colzboradores a3 /do atendimento I _
Quaiasse rantormagies sreaces |

Temga dareposts s sussscraastes [ I

m Muito Insatisfeito Insatisfeito Mem Insatisfeito Nem Satisfeito m Satisfeito m Muito Satisfeito

Fazendo uma andlise dos dados agregados por dimensdes, no ano 2025, verifica-se um nivel elevado de
satisfacdo dos respondentes ao nivel do Hordrio de funcionamento/atendimento, 91% Satisfeitos ou Muito
satisfeitos, da Comodidade das instala¢bes/Instalacées de atendimento e Tempo de resposta as suas
solicitagdes, 92% Satisfeitos ou Muito satisfeitos, na Qualidade nas informagdes prestadas, 96% Satisfeitos ou
Muito satisfeitos, na Ajuda na resolugdo dos seus problemas e Satisfacdo global, 97% Satisfeitos ou Muito
satisfeitos, no Interesse da atividade/exposicdo, 98% Satisfeitos ou Muito satisfeitos, no Tempo de espera
para a visita/atividade/para o atendimento e Simpatia e cortesia dos/as colaboradores/as/atendimento, 99%
Satisfeitos ou Muito satisfeitos.

Estes resultados refletem um aumento em todas as dimensdes relativamente ao ano 2024, considerando
que, em 2024, verificou-se os seguintes niveis de satisfacdo: Simpatia e cortesia do atendimento, 93%
Satisfeitos ou Muito satisfeitos; Ajuda na resolugdo dos seus problemas e Satisfa¢do global, 92% Satisfeitos
ou Muito satisfeitos; Rigor nas informagdes prestadas e Tempo de resposta as suas solicitagbes, 91%
Satisfeitos ou Muito satisfeitos; Tempo de espera e Instalacbes de atendimento, 89% Satisfeitos ou Muito
satisfeitos.

CERTRCATON
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6. Inquérito de satisfagao do atendimento do Contact Center

AVALIACAO DA SATISFACAO DOS CIDADAOS

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 Nao, para avaliar se a situagdo 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 satisfeitoe 5 a

totalmente satisfeito, para avaliar o grau de satisfagdo do atendimento efetuado.

Resolucio do Aten- Satisfacdo do
Ano Enviados Respondidos sis;:rfl?cflhﬁéd ia? Atendimento
(Meédia)
2025 303 262 B7.60% 4.6
2024 935 884 96,10% 48
2023 1735 1650 06,10% 4.8

1659
2023

2024

2025

500 700 800 1100 1300 1500 1700

M Respondidos W Enviados

1735

1900

Em 2025, foram respondidos 262 dos 303 questionarios enviados, registando-se um decréscimo de
questionarios enviados e respondidos relativamente ao ano 2024, 935 e 884, respetivamente (1735 e 1659,

em 2023), tendo o indice de satisfagdo do atendimento diminuido para 4,6 (2024 e 2023, 4,8).
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7. Questiondrios de avaliagdao dos encontros de participacdo do Orgamento
Participativo

A avaliagdo dos encontros de participagdo do Orgamento Participativo (OP) é feita através de um inquérito
por questionario 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 classificagdo das
seguintes afirmagGes numa escala de 1 a 4, em que 1 é Muito Insatisfeito, 2 Insatisfeito, 3 Satisfeito e 4 Muito
Satisfeito.

Acho que o OF de POL & um proossso ransparents 7

0 funcionamento do OF de PDL & daro & as suas regras conhecidas ?

0 OF contribui positivamente para o desenvolviments do concelho de PDL 7
0 OP da visibilidade a capacidade de inovagio da autarguia 7

0 Op & uma ferramenta de divulgag3o da democracia participativa ?

W Muito Inzatizfeito m Insatisfeito W Satisfeito W Muito Satisfeito

Em 2025, realizou-se 5 encontros de participagdo, onde foram respondidos 129 questionarios tendo 87% dos
respondentes classificado com 4 a questio “O OP é uma ferramenta de divulgagdo da democracia
participativa?’ (76% em 2024), a questdo “O OP contribui positivamente para o desenvolvimento do concelho
de Ponta Delgada” 85% classificaram com 4 (80% em 2024), 84% deram 4 a questao “O OP dd visibilidade a
capacidade de inovagdo da autarquia” (76% em 2024) e 80% classificaram com 4 as afirmag¢des “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” (74% em ambas em 2024).
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8. indices

Lojas do Municipe:
indice de satisfacdo Obras Particulares: 5 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo Taxas e Licengas: 5 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Arquivo Municipal: 5 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Acdio Social: 4,8 (Muito Satisfeito)

indice de satisfagdo Arquivo Municipal: 4,9 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo Cemitério: 4,7 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Centro de Recolha Oficial: 4,2 (Satisfeito)

indice de satisfacdo Policia Municipal: 4,5 (Satisfeito)

indice de satisfacdo Sinagoga: 4,9 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Centro Municipal de Cultura: 4,6 (Muito Satisfeito)
indice de satisfagdo Centro Cultural Fenais da Luz: 2,3 (Insatisfeito)
indice de satisfacdo Biblioteca Municipal: 4,3 (Satisfeito)

fndice de satisfacdo Centro Natalia Correia: 5 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo Casa Museu José Franco: 4,8 (Muito Satisfeito)

indice de satisfagdo Centro Cultural de Santo Anténio: 4,7 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo global: 4,8 (Muito Satisfeito)
indice de satisfacdo com o atendimento: 4,8 (Muito Satisfeito)
indice do desempenho: 4,8 (Muito Satisfeito)

indice de satisfacdo do Contact Center: 4,6 (Muito Satisfeito)

AVALIACAO DA SATISFACAO DOS CIDADAOS

(2024: 4,4]2023: 4,6)
(2024:5|2023: 4,3)

(2024 e 2023: sem dados)

(2024: 4,9]2023: 4,7)

(2024: 5|2023: 4,7)
(2024:4,8| 2023: 3,8)
(2024: 3,4|2023: 4,4)

(2024:4,3]2023: 4,5)

(2024: 4,712023: 3,7)
(2024:4,3]2023: 3)

(2024 e 2023: sem dados)
(2024:5|2023:5)

(2024: 4,912023: 4,6)
(2024: 5]2023: 4,5)

(2024: 4,4]12023: sem dados)

(2024: 4,6|2023: 4,6)
(2024:4,6|2023: 4,5)
(2024:4,6|2023: 4,5)

(2024:4,8|2023: 4,8)
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9. Reclamagoes

Os cidaddos podem formalizar suas reclamacgdes de diversas formas, Livro de Reclamacgbes (fisico ou
eletrénico), Portal do Municipio, APP Ponta Delgada, E-mail, via CTT ou presencialmente, preenchendo um
impresso proéprio.

Nos ultimos trés anos, foram recebidas as seguintes reclamacgdes:
e 2025 - 106 reclamagdes (12 em livro), 66 procedentes e 38 improcedentes e 2 sem resposta;
e 2024 - 120 reclamagdes (15 em livro), das quais 87 procedentes e 33 improcedentes;
e 2023 - 224 reclamagdes (20 em livro), das quais 161 procedentes e 63 improcedentes.

Em 2025, constatou-se uma reducdo no numero de reclamacdes, verificando-se igual reducgdo nas
reclamagGes procedentes.

As reclamacdes procedentes por servico, registadas no ano 2025, estdo representadas na seguinte tabela.

Reclamagodes Procedentes

Servigos Ne de~
reclamagoes
Servigos Urbanos 46
Infraestruturas Viarias 8
EdificagOes e Equipamentos Municipais 2
Policia Municipal 3
Obras Municipais 1
Zonas Balneares 2
Gestdo Financeira 1
Acdo Social 1
Cemitério Municipal 1
Centro de Recolha (CRO) 1

Na tabela abaixo apresenta-se a tipologia das reclamagdes procedentes do ano de 2025.

. . " N2 de reclamagées
Tipologia das Reclamagdes Procedentes

2025 2024
Incorreta aplicagdo procedimentos 57 77
Auséncia/demora resposta 6 2
Atitude do colaborador 2 2
Outras 1 6
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As reclamacgdes continuam a ter maior incidéncia ao nivel da Incorreta aplicacdo procedimentos.

O prazo médio de resposta as reclamagGes diminuiu consideravelmente em relagdo aos anos anteriores.
e 2025-27,94 dias uteis
e 2024 - 26,28 dias uteis

e 2023 -39,85 dias uteis

10. Sugestoes

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

Foram quantificadas as seguintes sugestdes recebidas:
e 2025 - 8 sugestdes, das quais 4 aceites e 4 ndo aceites;
e 2024 - 21 sugestdes, das quais 16 aceites e 5 ndo aceites;
e 2023 - 29 sugestdes, das quais 19 aceites e 10 ndo aceites.
No quadro abaixo apresenta-se as sugestdes aceites por servigo registadas no ano 2025.

Sugestoes Aceites

Servigos N2 de sugestoes
Infraestruturas Vidrias 3
Centro de Recolha (CRO) 1

11. Elogios

Os cidaddos para formalizarem os seus elogios, podem recorrer ao Portal do Municipio, E-mail, ao envio via
CTT, podendo fazé-lo também presencialmente no Livro de Elogios.

Em 2025, os elogios formalizados pelas diferentes vias, registaram um total de 39;
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.

Dos cidadados que optaram por utilizar o Livro do Elogio para demonstrar a sua satisfagcdo para com a CMPD,
foram registados:
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e 2025 - 32 elogios;
e 2024 -17 elogios;

e 2023 - 13 elogios.

A tabela abaixo apresenta um resumo dos elogios registados em 2025.

Elogios
Servigos Assunto :::g?oi
Lojas do Municipe Atendimento de colaboradores e a entidade 23
Acdo Social Equipa de atendimento dos colaboradores 9
Atividades Culturais Atendimento de colaboradores e a entidade 4
Limpeza Urbana Servigo varredura/Lavagem de rua 2
Mercado da Graga Atendimento de colaboradores e a entidade 1
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12. Atividade de clipping

Segundo informagdo da Unidade Organica de Comunicagdo e Imagem, as principais referéncias positivas dos
orgdos de comunicacdo social ao desempenho da CMPD no ano 2025, estdo essencialmente relacionadas
com:

¢ Ponta Delgada eleita a quarta cidade mais amiga do ambiente e sustentdvel da Europa;

e Ponta Delgada distinguida nos Prémios Nacionais de Educacdo;

e  CMPD galardoada com Bandeira de Mérito Social;

¢ Ponta Delgada distinguida com selo de qualidade da agua para consumo humano;

¢ Ponta Delgada conquista selo de mérito de autarquia que cuida dos cuidadores informais;
e  Gestdo rigorosa da CMPD reduz divida bancdria e aumenta investimento nas pessoas;

e Minibus gratis para quem tem mobilidade reduzida;

e Programa Taxi+ abrange 1185 municipes com necessidades especiais;

¢ CMPD reforga investimento social e retira 100 pessoas da rua;

e Pedro Nascimento Cabral anuncia centro de emergéncia e residéncia de reabilitacdo para pessoas
em risco de exclusdo social;

e Bastonario da Ordem dos Médicos Veterindrios diz que Ponta Delgada é exemplo nas politicas
dirigidas a animais;

e Criadas mais de 170 vagas na rede municipal de ATL em Ponta Delgada;

e Policia Municipal de Ponta Delgada conta com mais 13 agentes;

¢ Conclusdo da instalagdo de videovigilancia em Ponta Delgada;

e  Ponta Delgada é a autarquia dos Agores que mais apoia o desporto na Regido;

e Acores estdo no circuito mundial de padel com o FIPSilver Ponta Delgada;

e Lancada 12 pedra da Residéncia Universitaria em Ponta Delgada;

¢ CMPD entrega primeiras chaves de um total de 102 novas habitagdes;

¢ Comerciantes voltam ao Mercado da Graga;

e CMPD investiu mais de 20 milhGes de euros na limpeza urbana do concelho;

e CMPD faz balango de quatro anos na Cultura com um investimento de 8.8 milhGes de euros;

¢ CMPD investiu mais de 7.5 milhGes de euros na rede vidria em quatro anos;
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e Camara Municipal investiu mais de 6 milhdes de euros na requalificacdo de escolas em Ponta
Delgada.

Sao referidos como menos positivos os seguintes aspetos:
e MPLPT questiona obras do Mercado da Graga;
¢ Polémica entre Chega e Camara Municipal apds multa a agente da Policia Municipal;

e (Critica ao projeto de Ponta Delgada para a Capital Portuguesa da Cultura por ndo ser conhecida a
programacao;

¢ Ponta Delgada com resultado negativo de 1 ME em 2024.

Pagina 26 de 28



AAA
d0i N ) ) )
PONTA DELGADA AVALIACAO DA SATISFACAO DOS CIDADAOS

CAMARA MUNICIPAL

13. Notas finais

A avaliacdo da satisfagdo dos cidadaos foi realizada através de um inquérito por questiondrio, adaptado aos
diversos servigos (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 reclamagbes, sugestdes, elogios e das
atividades de clipping e da avaliagdo dos encontros de participa¢do do Orgamento Participativo.

Para a analise seria necessdrio, no minimo, 4 inquéritos por servico, ndo tendo obtido o nimero minimo de
inquéritos respondidos apenas um servigo.

Os colaboradores que disponibilizam os inquéritos sdo sensibilizados para a importancia do aumento das
respostas ao questionario, uma vez que a leitura dos dados devolve informacgGes crediveis a organizagao.

Verificou-se um aumento de cerca de 58% no total dos questionarios respondidos, tendo aumentado em 72%
os inquéritos respondidos em papel e diminuido 36% os respondidos online.

O numero de inquéritos respondidos nas lojas do municipe registou, pelo segundo ano consecutivo, um
decréscimo, 141, 24 e 13 questionarios em 2023, 2024 e 2025, respetivamente.

A avaliacdo global continua a revelar-se positiva, tendo os indice de satisfacdo global, indice de satisfacdo
com o atendimento e Indice do desempenho aumentado, 4,8 (Muito Satisfeito), em 2025, (2024: 4,6|2023:
4,6), (2024: 4,6]|2023: 4,5) e (2024: 4,6|2023: 4,5), respetivamente).

0 Indice de satisfacdo do Contact Center, diminuiu de 4,8 em 2024 e 2023, para 4,6, embora se tenha mantido
Muito Satisfeito.

Em média, apenas o indice de satisfacdo da Biblioteca Publica diminuiu, tendo sido de 5 (Muito Satisfeito)
nos ultimos dois anos, sendo de 4,3 (Satisfeito), em 2025.

Em relagdo as reclamacgbes, em 2025, verificou-se uma reducdo do numero total de reclamagdes em
comparagdo com os dois anos transatos, tendo diminuido igualmente as reclamagbes consideradas
procedentes, 66 em 2025, 87 em 2024 e 161 em 2023.

Os Servigos Urbanos, continuam a ser o servico com mais reclamagdes procedentes no ano 2025, cerca de
70%, sendo a incorreta aplicagdo de procedimentos, o principal motivo para reclamagdo.

Embora se tenha registado uma diminuigdo no nimero total de reclamagdes, verificou-se um aumento no
prazo médio de resposta as reclamaces dos cidaddos, 27,94 dias Uteis (2024 - 26,28 dias Uteis e 2023 - 39,85
dias uteis), justificando-se o aumento pela falta de uma pessoa responsavel, exclusivamente, pelo tratamento
das reclamacoes.

Em relagdo ao tempo médio de respostas de reclamagGes em livro (azul e vermelho) continuamos a nao
ultrapassa os 15 dias Uteis. O prazo médio de resposta foi de 10,25 dias uteis.

No que concerne as sugestbes, estas foram dirigidas em maior nimero aos servigos 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 23 elogios aos colaboradores das Lojas do Municipe.
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AVALIACAO DA SATISFACAO DOS CIDADAOS

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
0 compromisso constante da organizacdo em aprimorar seu desempenho e cumprir sua missao de forma

cada vez mais eficiente.

E fundamental a CMPD manter uma escuta ativa e promover melhorias continuas nas suas atividades pois,
s0O assim, sera possivel assegurar a manutencdo de altos niveis de satisfacao e fortalecer ainda mais a relagao

com a comunidade.
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