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CAMARA MUNICIPAL DE SANTA CRUZ DAS FLORES

RELATORIO

Tratamento e analise do questionario de avaliagao

Unidade Organica: Contabilidade, Finangas e Aprovisionamento

Santa Cruz das Flores, 30 de Novembro de 2015.
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De forma a perceber qual a avaliacdo feita por parte dos utilizadores dos servigos
prestados pela Camara Municipal de Santa Cruz das Flores, como entidade que visa a
prossecucdo do interesse publico, e no ambito dos objectivos da Unidade Organica de
Contabilidade, Financas e Aprovisionamento realizaram-se, entre 30 de Abril e 30 de
Novembro, Inquéritos a Qualidade dos Servigos.

O inquérito elaborado encontra-se dividido em 4 partes. A primeira refere-se a identificagao
do utilizador, através da relagdo que o mesmo estabelece com o municipio. Desta forma o
utilizador podera relacionar-se enquanto municipe, fornecedor, representante, procurador,
ou outro, como por exemplo os utilizadores internos.

Na segunda parte os inquiridos deveriam indicar com que frequéncia se deslocam aos
servicos da autarquia, sendo as opg¢bes disponiveis: frequentemente, raramente e pela
primeira vez.

Seguidamente, deverdo indicar as areas de actividade com que mais se relacionam,
nomeadamente Atendimento geral, tesouraria, contabilidade, obras particulares e
urbanismo, obras municipais, servigos de aguas e esgotos e cemitérios.

Por fim os utilizadores deveriam avaliar o municipio relativamente a dez aspectos,
designadamente: a simpatia e disponibilidade, acesso aos servigos, funcionalidade das
instalagdes, horério de atendimento, tempo de espera, ajuda na resolucdo de assuntos,
emissoes de certiddes, emissdo de plantas de localizagdo, pagamento e reembolsos e
rigor e equidade no tratamento e decisdo. Para tal recorreram a uma escala com a
seguinte classificacao: Insatisfatério, satisfatério, bom e muito bom.

Foram inquiridos 53 utilizadores, sendo 17 municipes, 30 fornecedores e 6 outros.

Os inquéritos foram remetidos por e-mail ou entregues presencialmente, consoante o tipo
de utilizador. Os inquéritos enviados e aos quais nao foi obtida resposta até 27 de

Novembro ndo foram considerados na analise.
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2. Tratamento e analise de dados

2.1 Municipe

) = m Desloca-se frequentemente aos servigos da...
Desloca-se frequentemente aos servigos da Autarquia? |
60,00% - -
50,00% | : -
Frequentemente 8| 47,06%|Total hecoli L .
‘ |
Raramente 9| 52,94% 20,00% -~ ‘
— 17 10,00% -
Primeira vez 0 0,00% 0,00% : -
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Quais as areas de atividades com que mais se relaciona?
Atendimento Geral biia 20,83% | Total
Tesouraria 11 45,83%
Contabilidade 6 25,00%
Obras Particulares e Urbanismo 0 0,00%
Obras Municipais 0 0,00% 24
Servicos de aguas e esgotos 1 4,17%
Cemitérios 0 0,00%
Outros 1 4,17%
® Quais as dreas de actividades com que mais se relaciona?
50,00% - e
40‘0{))6 _ i e -
20,00% : 8 ,
0,00% - : == EEE
Atendimento Tesouraria Contabilidade Obras Obras Servicosde  Cemitérios Outros
Geral Particularese Municipais aguase
Urbanismo esgotos
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Como avalia o Municipio no que se refere aos seguintes aspectos:

1. Simpatia e Disponibilidade para o atendimento

Insatisfatorio 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00% 17
Bom 0 0,00% ;;Oij Simpatia e Disponibiilidade para o atendimento
Muito Bom 17| 100,00% oo |
80,00%
60,00%
40,00% -
20,00% -
0,00% -
Insatisfatorio  Satisfatério Bomii_ Muito Bom
2. Acesso aos servigos
Insatisfatorio 0 0,00% | Total
Satisfatorio 1 5,88% 17
B 2. Acesso aos sevigos o
Bom 1| 5,88%| 10000
Muito Bom 15| 88,24% || %07
60,00% -
40,00% -
i 20,00%
| 0,00% - M— —
| !r_tsatisfatério Satisfatorio B'om Muito Bom |

| FASERAEE e

3. Funcionalidade e comodidade das instalagdes

Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00% 17
m 3. Funcionalidade e comodidade das instalagSes
Bom B 2041%] |2
Muito Bom 12 70,59% | (60.00% -
40,00%
20,00% - .
0,00% : _
Insatisfotério _Satisfatério __8om __ Muito Bom |
Ilha das Flores !
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4, Horario de Atendimento

Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatorio 0 0,00% 17
W 4. Horario de Atendimento
Bom o 23,53% G0N S N
Muito Bom 3| zeamw|| P T ;
g : 60,00% -
40,00% -
20,00% -
0,00% .
Insatisfatério  Satisfatorio Bom Muito Bom
5. Tempo de espera
Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00% 16
® 5. Tempo de espera
Bom 8 1875% |0 T
) 1 80,00% -
Muito Bom l 13| 81,25%
60,00% -
40,00% -
20,00% — =
il [
Insatisfatorio  Satisfatério Bom Muito Bom

6. Ajuda na resolugdo dos assuntos e preenchimento de formularios

® 6. Ajuda na resolugdo dos assuntos e preenchimento de...

Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom

| Telef: 292 590 700 Fax: 292 590 718
! E-mail: geral@cmscflores.pt

Insatisfatério : 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00% 11
Bom 2| 18,18%| 1000
Muito Bom 9| 81,82% 80,00% -
60,00% -
40,00%
20,00% -
0,00% -
Q llha das Flores
R Reserva da Biosfera
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7. Emissoes de certidoes

Insatisfatorio 0 0,00% | Total
Satisfatdrio 0 0,00% 7
m 7. Emissdes de certiddes
Bom 1| 1429% ] | ' S
Muito Bom 6| 85,71% il
60,00% -
40,00% -
20,00%
o Em
Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
8. Emissdo de plantas de localizagdo e outras
Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00% 4
B 8. Emissdo de plantas de localizagdo e outras
Bom 1| 2500%| (%% | |
Muito Bom 3| 75,00% ||60.00% -
20,00% : .
20,00% . : —
0,00% +——-———— —~
Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
9. Pagamento e reembolsos
Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00% 12
u 9. Pagamento e reembolsos
Bom 0| 0,00%|2000%
Muito Bom 431 100,00%] [0 T
80,00% -
60,009% -
40,00% |
20,00% +—
0,00% -+ -
Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
@g Re!gfvga;:é?;:fera Telef: 202590700 Fax: 202 590 718
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10. Rigor e qualidade no tratamento e decisdo

m 10. Rigor e qualidade no tratamento e decisdo

Insatisfatorio 0 0,00% | Total

Satisfatério 0 0,00% 12

Bom ol 0,00% |20

] 100,00%

Muito Bom 12| 100,00% 80.00%
60,00%
40,00%
20,00% -
0,00%

Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom

2.2 Fornecedor

Desloca-se frequentemente aos servigos da Autarquia?

Frequentemente 11{ 39,29% | Total
Raramente 17| 60,71% 28
Primeira vez 0 0,00%
1 m Desloca-se frequentemente aos servicos da...
70,00% -
160,009
150,009
130,00%
30,00%
120,00% -
[10,00% -
| "0,00%
e(:g z&ﬁ \lq}
& &£ &
o 3
E(\ Q_’é (\@
o Q
&
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Quais as areas de atividades com que mais se relaciona?

Atendimento Geral 3 5,08% | Total

Tesouraria 12 20,34%

Contabilidade 21 35,59%

Obras Particulares e

Urbanismo 2 3,39%

Obras Municipais | l 7 11,86% =3

Servicos de aguas e esgotos 2 3,39%

Cemitérios 0 0,00%

Qutros 12 20,34%

*Q e Flof Telef: 292 590 700 Fax: 292 590 718
Sl 2 Reserva da Biosfera : :
blosr:‘er-a Classificagdo da UNESCO : E-mail: geral@cmscflores.pt
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40,00% -

Atendimento
Geral

® Quais as dreas de actividades com que mais se relaciona

Tesouraria

25'0{»6 . " - ie " —— - . - " -
Zo'm i = - - , - = . -
15,000 +———i R, e i e SR

10'00;6 . - - v — . - = St - & e
5’ % | 58 - = 3 = L i . a - = . -
0,88%__-_”__ N .  mmm

Contabilidade

Obras Obras Servigosde  Cemitérios Outros
Particularese  Municipais aguase
Urbanismo esgotos

Como avalia o Municipio no que se refere aos seguintes aspetos:

1. Simpatia e Disponibilidade para o atendimento

Insatisfatério 0| 0,00% | Total
Satisfatorio 0 0,00% | 30
= 1. Simpatia e Disponibiilidade para o atendimento
Bom 1| 3,339%| [2000% . s
. s 100,00% -
Muito Bom 29| 96,67% 20.00% |
60,008 i
20,00%
0,00% 4——— s — :
Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
2. Acesso aos servigos
Insatisfatoério 0 0,00% | Total
Satisfatério 1| 4,00%| 25
B 2. Acesso aos sevigos
Bom B 40,00%| |000%
Muito Bom 14| se00%| %
40'0% . SON—— " — NP
30'0% + — — S—
20,00%
10'0(”6 - i = ST
0,00% - . st : )
Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
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3. Funcionalidade e comodidade das instalagdes

i
|
|
i

Insatisfatorio 0 0,00% | Total
Satisfatério 2| 8,70% 23
m 3. Funcionalidade e comodidade das instalagdes
Bom 16| 6957%| ¥ ' ‘
Muito Bom 5| 21,74% | [60.00% - 1
40,00% [
20,00% - - . !
0,00% - R 5
Insatisfatario  Satisfatorio Bom MuitoBom'_J:
4. Horario de Atendimento
Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatorio 1l0) 0,00% 24
® 4. Horario de Atendimento
Bom 8| 33,339/ |7000% S
B 160,00% -
Muito Bom 16| 66,67% | |50 000 -
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -
0,00%
lnsatisfatériq"_*Satisfatf)rio Bom - Muito Bom |
5. Tempo de espera
Insatisfatorio 0 0,00% | Total
Satisfatoério 0| 0,00% 24
M 5. Tempo de espera
Bom 4| 1667%) 00"
Muito Bom 20| 83,33%| ¥
60,00% - .
40,00% -
20,0086
0,00% -
| Insatisfatério Satisfatc‘:ri_o__i Bom Muito Bom
llha das Flores ]
A A e kv i | Telef: 292560700  Fax: 292590718
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6. Ajuda na resolugdo dos assuntos e preenchimento de formularios

Insatisfatdrio 0f 0,00% | Total
Satisfatorio 0 0,00% 22
m 6, Ajuda na resolucdo dos assuntos e preenchimento de...
Bom . 9| 40,91% r
Muito Bom 13| s59,09%| %%
40,00% |
20,00% -
0,00% -
Insatisfatério  Satisfatorio Bom Muito Bom
7. Emissdes de certiddes
Insatisfatdrio 0| 0,00%|Total
Satisfatorio 0 0,00% 12
m 7. Emissdes de certiddes
Bom 8 25,00% | [0 T - —
Muito Bom 9( 75,00% | [60.00% -
40,00% |
20,00% - .
0,00% -
Insatisfatorio  Satisfatério Bom Muito Bom
8. Emissdo de plantas de localizagdo e outras
Insatisfatorio 0| 0,00%|Total
Satisfatorio 0 0,00% 10
= 8. Emiss3o de plantas de localizagdo e outras
Bom 4| 40,00% Pl
Muito Bom 6| 60,00% | 60.00% -
40,00% -
20,00% .
0,00% -+
Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
liha das Flores _
A R scarcda Bt | Teer2s2500700 Fax 202590718
biosfera Classificagao da UNESCO § EemiallQerai@cmacions.pt
ACORES  Certificagdo de Qualidade Ambiental | 1ttp://www.cmscilores.pt
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Céamara Municipal

Rua Senador André de Freitas, 13
9970 - 337 Santa Cruz das Flores
NIF: 512 079 110

R T R T

9. Pagamento e reembolsos
Insatisfatdrio 0 0,00% | Total
Satisfatario % 3’57% = 9. Pagamento e reembolsos
- 100,00% — i
Bom 5| 17,86%
- = 80,00% +—
Muito Bom 22| 78,57% T
40,00% -
20,00% - - —
0.00% 4 ISR
Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
10. Rigor e qualidade no tratamento e decisdao
Insatisfatério 0| 0,00% |Total
Satisfatério ‘0| 0,00% 25
£0.00% w 10. Rigor e qualidade no tratamento e decisdo
Bom 7| 28,00%| '
Muito Bom 18| 72,00% | |60.00% -
40,008
20,00% .
0,00% - , . ==
Insatisfatério  Satisfatério Bom Muito Bom
2.3 Outros
Desloca-se frequentemente aos servigos da Autarquia?
Frequentemente 0 0,00% | Total
Raramente 6| 100,00% 6
m Desloca-se frequentemente aos servigos da Autarquia?
Primeira vez 0 0,00% | 150,009 -
1100,00% -
80,00%
60,00% -
40,00% - .
20,00% -
0,00% -

Lo

P g
biosfFera
ACORES

Ilha das Flores
Reserva da Biosfera
Classificagdo da UNESCO
Certificagao de Qualidade Ambiental
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Quais as areas de atividades com que mais se relaciona?

Atendimento Geral 1 11,11% | Total
Tesouraria 0 0,00%
Contabilidade 3 33,33%

Obras Particulares e ;

Urbanismo i 11,11% | 5
Obras Municipais 1 11,11%

Servicos de dguas e esgotos 0 0,00%

Cemitérios 0 0,00%

Qutros 3 33,33%

F ® Quais as dreas de actividades com que mais se relaciona

i 35,009

| 30,00% -

| 2500% -

} 20,00% -

| 15,00% -

| 10,00%

| 000% - : y

j Atendimento Tesouraria Contabilidade Obras Obras Servicosde  Cemitérios Outros
l Geral Particularese Municipais dguase
i Urbanismo esgotos

Como avalia 0 Municipio no que se refere aos seguintes aspetos:

1. Simpatia e Disponibilidade para o atendimento

Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00% 6
® 1. Simpatia e Disponibiilidade para o atendimento
Bom 4| 66,67%] 0%
- 160,00% -
Muito Bom 2 33,33% 50,00%
40,00% -
30,00%
20,00%
10,009
0,00% -
- Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
12
llha das Flores :
O Reserva da Biosfera | Telef: 292 590 700 Fax: 292 590 718
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Rua Senador André de Freitas, 13
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2. Acesso 20s servigos

insatisfatoério 0 0,00% | Total
Satisfatorio 0 0,00% 6
] ® 2. Acesso aos sevigos
Bom 5| 83,33%100.00% - o
Muito Bom 1 16,67% | | 80.00% -
60,00% -
40,00% -
20,00% + =
000% +— — ———— - -
Insatisfatorio  Satisfatério Bom Muito Bom

3. Funcionalidade e comodidade das instalagdes

Insatisfatdrio 0 0,00% | Total
Satisfatério 1 16,67% 6
' ® 3. Funcionalidade e comodidade das instalagdes
Bom 5 83,33% 100,00% """ -
Muito Bom 0 0,00% | | 80.00%
60,000 .
40,00% ~
20,00%
0.00% | K o
Insatisfatorio  Satisfatério Bom Muito Bom
4, Horario de Atendimento
Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00% 6
| = 4, Hordrio de Atendimento
Bom 8| 83,339 |1000% ' ' -
Muito Bom 1 16,67% S 1= ) - e
m'omﬁ | —— - p— .
40,00% - -
20,009 -
.y | | &
Insatisfatério  Satisfatdrio Bom Muito Bom
13
llha das Flores {
4 Résarva da Bicafors Telef:.292 590 700 Fax: 292 590 718
bl OSFera Classificagio da UNESCO ! E-mail: geral@cmscflores.pt
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5. Tempo de espera

Insatisfatdrio

0 0,00%

Total

Satisfatorio

0 0,00%

Bom

4| 66,67%

Muito Bom

2 33,33%

70,00% -
60,00% -

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,009 -
0,00%

Insatisfatorio

mS. Tempo de espera

Satisfatorio Bom Muito Bom

6. Ajuda na resolug3o dos assuntos e preenchimento de formularios

Insatisfatorio 0 0,00% | Total
Satisfatorio 0 0,00% 6
m 6. Ajuda na resolugdo dos assuntos e preenchimento de... ]
70,00% : - !
Bom 4 66,67% | ' '
5 i 60,00% - !
Muito Bom Z 33,33% | |50,00% |
40.00% {
30,00%
20,00% ;
10,00% - {
0,00% {
#uu___lnsatisfatério Satisfatério Bom Muito Bom |
7. Emissdes de certiddes
Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatorio 0 0,00% 3
m 7. EmissGes de certiddes
Bom 3| 100,00% | |120.00%
; 100,00%
Muito Bom 0 0,00%
80,00% -
60,00% - =
40,00% -
20,00% -
0,00%
Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
14

£
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8. Emissdo de plantas de localiza¢do e outras

Insatisfatorio 0 0,00% | Total
Satisfatorio 0 0,00% 3
m 8. Emissao de plantas de localizacdo e outras
Bom 3| 100,00%| 200% E——
P ; 100,00% - -
Muito Bom 0 0,00% -
80,00% - — — N
60,00%
40,00% -
20,00%
0,00% e
Insatisfatério  Satisfatério Bom Muito Bom
9. Pagamento e reembolsos
Insatisfatorio 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00%| 4
it m 9. Pagamento e reembolsos
Bom 3|  75,00%| so00%
Muito Bom B 2500%) |00 T '
50,00% —
40,00% ==
30,00% - :
20,00% - .
10,00% - = .
000% ,
Insatisfatério  Satisfatorio Bom Muito Bom

10. Rigor e qualidade no tratamento e decisdo

Insatisfatério 0 0,00% | Total
Satisfatério 0 0,00% 4
i = 10. Rigor e qualidade no tratamento e decisio
Bom 2| 50,00% | [60.00% -
Muito Bom 2|  50,00%| [s0.00% -
30,00% -
20,00% - =
10,00% -
0,00% -
Insatisfatorio  Satisfatorio Bom Muito Bom
15
A i | Telef: 202590700  Fax 202590 718
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3.Conclusodes

Em primeiro lugar importa referir que todos os inquiridos que efectivamente responderam
ao inquérito se mostraram receptivos ao preenchimento do mesmo e agradeceram a
oportunidade de poderem expressar a sua opinido relativamente & qualidade que
apreendem dos servigos prestados pela autarquia.

Pela analise dos dados anteriormente apresentados conclui-se que mais de 60% dos
inquiridos desloca-se raramente aos servigos da autarquia uma vez que a maior parte dos
contactos com os fornecedores e municipes sdo feitos por correio eletronico, fax ou
telefone.

As areas de actividade com que os inquiridos mais se relacionam sdo a contabilidade,
tesouraria e outros, nomeadamente Incentivo a Natalidade.

Relativamente a avaliagdo feita da qualidade dos servigos e no que diz respeito & simpatia
e disponibilidade para o atendimento verifica-se que aproximadamente 97% dos
fornecedores a classificam como Muito Boa. Os restantes inquiridos também atribuem, na
maioria, a classificagdo maxima a simpatia e disponibilidade. O acesso aos servicos
também foi classificado como Muito bom por mais de metade dos inquiridos.

Quanto a funcionalidade e comodidade das instalagdes nota-se uma maior discrepancia
nas respostas pois as opinides dividem-se entre Bom e Muito Bom, sendo que apenas trés
dos inquiridos as classificam como Satisfatorias.

Pela classificacdo obtida o horario de atendimento dos diversos servigcos aparenta
satisfazer as necessidades dos utilizadores. O tempo de espera também demonstra nao
causar insatisfacdo pois é classificado por mais de metade dos inquiridos como Muito Bom
e Bom.

A maioria dos inquiridos reconhece que a ajuda prestada na resolugdo de assuntos e
preenchimento de formularios é boa. Os pagamentos e reembolsos e o rigor e qualidade
no tratamento e decisdo sdo também itens avaliados positivamente pelos utilizadores.
Assim pode concluir-se que no geral os inquiridos estao satisfeitos com a forma como os
servicos s&o prestados pela autarquia pelo que se podera considerar que s&o prestados da

forma mais adequada.
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