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Introdugao:

O inquérito de satisfagao do cliente externo realizado em 2017 manteve-se igual ao realizado no ano de 2015.
Desta forma, temos um grupo de questdes que englobam uma caracterizagdo do nosso utente, uma definigao
dos habitos de frequéncia, uma perspectiva de fidelizacdo/expetativa relativamente aos nossos servicos, e
ainda quais os servigos que os utentes gostariam de encontrar na loja e que néo tém.

Importa realgar que a realizagdo do inquérito externo continua a ser intercalado anualmente com o inquérito
interno, e ¢ aplicado de dois em dois anos.

Modo conceptual e metodologia:

Foi aplicado o modelo de inquérito por questionario em papel, tendo sido realizado de 1 a 31 de agosto de
2017. A base obrigatéria para anélise é de 1000 inquéritos.

O estudo teve como populagdo alvo os utentes que a qualquer titulo, acorreram aos servigos da Loja,
convidando estes a colaborar ativamente na resposta em suporte de papel, com o apoio das hospedeiras.

O tratamento dos dados foi realizado com recurso ao Excel, cujos resultados foram posteriormente langados
na matriz de forma a apurar o “Indice de satisfagdo do utente”.

Foram introduzidas trés grupos que ndo sdo contabilizadas para efeitos da matriz, mas que constituem um
complemento de informagao:

1- Caracterizagao do nosso utente
1.1 Faixa etaria
1.2 Sexo
1.3 Situagao profissional

2 — Frequéncia
2.1 Horario de frequéncia da LC?
3 - Fidelizagao/expetativa
3.1 Esta loja corresponde as expetativas?
3.2 QOutros servicos que gostaria de ver na LC

As alineas de questdes permanentes e constantes para efeitos de aplicagdo da matriz, inseridas no inquérito
foram as seguintes:

4- Grau de satisfagéo:
4.1 Atendimento:
4.1.1 Simpatia, cortesia e educacdo dos colaboradores;
4.1.2 Qualidade da informacéo prestada;
4.1.3 Tempo de espera;
4.1.4 Nivel global do atendimento.
4.2 Espaco Fisico:
4.2.1 Comodidade das instalagdes;
4.2.2 Higiene e limpeza;
4.2.4 Sinalizagéo do espago.
4.3 Servigos gerais:
4.3.1 Servigo de cafetaria;
4.3.2 Servigo de fotocopias;
4.3.3 Servico balcao de informacg&o (recepg¢éo).
No fim do inquérito foi reservado um espago para as sugestoes.

A verséo final do inquérito encontra-se em anexo (Anexo1)
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Apresentagao dos resultados

1 - Caraterizacdo do nosso utente:

1.1

Faixa etaria

20 ou menos

21-31

31-40

41-50

51-60

61 ou
mais

SIR

103

247

285

169

105

76

15

%

10,30%

24,70%

28,50%

16,90%

10,50%

7,60%

1,50%

1000
100,00%

Faixa etaria

30,00%
25,00%
20,00%

15,00%
10,00%
5,00%

0,00%

menos mais

1.2

Sexo

Masculino Feminino | SIR
46% 47% 8%

100%

Sexo

50%
40%
30%
20%

10%

0% -

Masculino Feminino S/R
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1.3

Situagao profissional

Trab. Trab.
conta contra
propria | outrem

1270% | 3310% | 16,80% | 14,80% | 6,70% | 14.80% | 1,10% | 100.00%

Func.

. Estudante | Reformado | Outro SIR
Publico

Situacéo profissional

S/R

Qutro

Reformado

Estudante

Func. Publico

Trab. contra outrem

Trab. conta propria

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

2 - Frequéncia

2.1-Horario de frequéncia

Horério de frequéncia

8:30- 10:30- | 12:30- | 14:30- | 16:30-
10:30 12:30 14:30 16:30 19:30

20,62% | 23,47% | 12,57% | 19,78% | 21,96% 1,59% | 100,00%

SIR
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Horario de frequéncia

30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

12:30

12:30 -
14:30 -
14:30 , 16:30 -
16:30 1930 SR

Relativamente ao horario de frequéncia, os dados apontam para uma maior procura dos nossos servigos no
periodo de manh3, das 10:30 as 12:30. Durante a parte da tarde, o periodo com maior procura é das 16:30 as
17:30.

3 - Fidelizacaol/expetativa

31
Esta Loja corresponde as expetativas
Mto. . - . .
Abaixo Abaixo | Coincide | Acima | Mto.Acima | SR
0,70% 560% | 62,30% | 23,70% 6,70% 1,00% |100,00%

Esta Loja corresponde as expetativas

m Mto. Abaixo
= Abaixo

m Coincide
mAcima

m Mto. Acima
mS/R
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3.2

GAs 55 38%
CTT 64 44%
BANCO
PRESENCIAL 18 12%
ARM 4 3%
PSP 5 3%
146 100%

Que outros servigos gostaria de ver na LC?

3% 3%

B GAS
ECTT
BANCO PRESENCIAL

B ARM
m PSP

Este grupo englobava duas questdes, nomeadamente, 3.1 — “Esta loja corresponde as suas expectativas?”, e

3.2 — “Que outros servigos gostaria de ver na LC?”.

Analisando o primeiro gréfico, constatamos que 62,30, % dos inquiridos afirmaram que a Loja corresponde as
suas espectativas. 23,70% acha que estd acima das suas espectativas e 6,70%, considera que a Loja do
Cidadao esta muito acima do esperado. No lado oposto, temos 5,60 % a considerar a Loja abaixo das suas

expectativas e 0,70%, muito abaixo. Apenas 1,00% n&o responderam a esta quest&o.
No segundo gréfico, podemos ver que quando inquiridos acerca dos servigos que gostariam de ver na Loja,

44% os servigos dos CTT, 38% uma companhia de gés,12% gostaria de volta a ter um Banco com servigo

presencial e 3% divide-se entre aguas e Residuos da Madeira-ARM e a Policia de Seguranga Publica -PSP.
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Esta informagdo € muito importante porque permite-nos aferir que a Loja continua a corresponder as

expectativas dos seus utentes.

4-1 Satisfacdo com o atendimento

411 41.2 41.3 414
Simpatia, . Nivel
cotesia e (i:r:;alurj::t‘;:aa Tir:p:r: € global do
educagao P P atendimento
Inzg}fs';'e‘i'to 0,90% 0,80% 6,80% 0,70%
Insatisfeito 3,00% 3,50% 31,20% 4,00%
Satisfeito 57,80% 57,30% 44,90% 60,10%
Satigfeito 26,00% 26,50% 12,80% 26,80%
Sgﬁf:f';‘to 11,60% 11,10% 260% 7.00%
SIR 0,70% 0,80% 1,70% 1,40%
100,00% 100,00% 100,00%  100,00%
70,00% ~
o 47
60,00% m Simpatia, cotesia e
50,00% - educacéo
40,00% 1~ m Qualidade dainf.
prestada
30,00% -
H Tempo de espera
20,00% -
10,00% A m Nivel global do
atendimento
0,00% T T T : .
&%\Q} Q}\%\Q} q}\c}Q} q}\c}e} ‘\\C‘D\Q} <
& & = % <
Q& o8 ,&’\'\\
«Q\Q‘r ;\0\
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Pela analise grafica dos resultados, quase todos os itens medidos: a simpatia, cortesia e educagéo; a
qualidade da informagao prestada e o nivel global de atendimento, ultrapassam os 50%, no que concerne a
satisfacdo. Contudo, relativamente ao tempo de espera, 30% mostraram-se insatisfeitos.

As percentagens de respostas abonatorias quanto ao “nivel global do atendimento” revelam que apesar da
insatisfagdo com o tempo de espera, do ponto de vista do utente, este fator € em parte compensada pelos
elementos mais positivos da interagdo, nomeadamente pela atitude empatica e empenho dos colaboradores
no ambito do atendimento e a comodidade de resolver varios assuntos numa sé deslocacdo, que acabam por
resultar numa habituagéo do préprio utente aos moldes em que a Loja funciona, levando consequentemente,

a um grau de tolerancia maior face aos elementos mais desfavoraveis.

4.2 Satisfacao com o espaco fisico

421 422 423
Comg:;dade Higiene e Sinalizagdo dos
instalagoes T espago
Totalm. 1,10% 0,70% 0,60%
Insatisfeito
Insatisfeito 13,00% 9,70% 6,20%
Satisfeito 54,00% 47.30% 54,30%

B' 0, 0, 0,
Satisfeito 21,80% 27,70% 25,90%
Totalm. 8.60% 12,70% 11,90%
Satisfeito

SR 1,50% 1,90% 1,10%

100,00% 100,00% 100,00%
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60,00% 1 m Comodidade
50,00% - _das
| instalagdes
40,00% - m Higiene e
limpeza
30,00% - \
i Sinalizagéo
20,00% 1 dos espago
10,00% A " " _ ﬂ ‘ |r"\
O,OOOAJ —a T T T T T T
Totalm. Insatisfeito Satisfeito B. Totalm. SIR
Insatisfeito Satisfeito  Satisfeito

Dos 3 itens avaliados, o que obteve melhor classificagdo geral foi a “sinaliza¢éo dos espagos” com 50,40%.”

A “higiene e limpeza” obteve 27,70% de respostas “bastante satisfeito®.

4.3 Satisfagdo com os servicos gerais disponibilizados

4.31 4.3.2 4.3.3
Servigo de Servigo de Servigo de
cafetaria fotocopias rececao
Totalm.
Insatisfeito 2,10% 0.40% 0.40%
Insatisfeito 14,00% 3,00% 2,90%
Satisfeito 48,40% 50,70% 42,20%
B.
Satisfeito 16,50% 22,80% 30,50%
Totalm. 0 0 0
Satisfeito 7,60% 11,10% 22,50%
S/IR 11,40% 12,00% 1,50%
100,00% 100,00% 100,00%
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60,00% -~
50,00% -
m Servico de
40,00% +~ cafetagﬁa
30,00% +~ m Servico de
fotocdpias
20,00% -
m Servico de
10,00% 1~ rececio
O,OOO/EJ T T T T T T
Totalm. Insatisfeito Satisfeito B. Totalm. SIR
Insatisfeito Satisfeito  Satisfeito

Instados a manifestarem opinido quanto aos servigos gerais disponibilizados na Loja, 22,50% consideram o
servico de recegao totalmente satisfatorio. Relativamente ao servigo de fotocopias 22,80% e aos servigos de

cafetaria, 16,50%, encontram-se bastante satisfeitos.

5- Sugestdes

As sugestdes apresentadas foram agrupadas 6 areas especificas, nomeadamente:

- Atendimento;

- Espago fisico;

- Novos servigos/alargamento de servigos existentes;
- Gestéo de filas de espera/senhas;

- Louvores;

- Inquéritos;

- Entidade.
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Atendimento
Mais funcionarios nos servigos de identificagdo fiscal
Organizagéo e rapidez
Agendamento sem ser por via de intemet
Marcag&o presencial sem necessidade de confirmar por e-mail
Mais colaboradores nos balcées com mais afluéncia
Melhorar atendimento na cafetaria
Mais apoio para idosos e pessoas com incapacidades
Os funcionarios ndo deviam fazer pausas quando ha utentes a espera
Melhoria nos servigos de identificagéo civil
Colocar mais funcionarios nas horas de mais movimento
Mais rapidez dos funcionarios, principalmente no balcdo das Finangas e mais simpatia dos mesmos
Mais paciéncia e respeito por parte dos colaboradores
Aplicagdo para o telémovel para conseguir visualizar o n° de atendimento de cada balcao
Senha prioritaria em todos os balcdes

Espago Fisico
Melhoria de ar condicionado e ventilagdo
Mais cadeiras
Cafetaria com pregos elevados
Melhor sinalizagdo da sala de espera e cafetaria
Dispensadores novos
Deixar entrar os animais desde que estejam dentro de uma transportadora
Mais uma caixa multibanco
Musica ambiente
Sala de espera com espago infantil
Limpeza com mais confrole
ecra a entrada da loja com informagédo das senhas

Novos servigos/Alargamento de servigos
Gas
CTT
CGD presencial
SDC

Louvores
Totalmente satisfeito

Gestao de filas de espera/senhas
Melhorar o tempo de espera
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Apresentacio da Matriz — Avaliagdo do indice de Satisfacido do Utente da Loja do Cidadio

No quadro seguinte apresentamos a relacdo entre os capitulos e as alineas e respetivos pesos e

ponderagdes que nos permitem apurar o “indice de satisfagdo do utente” referido no inicio deste relatorio.

CAP.  |ALINEA |TITULO PONDERAGAO | PESO
41 ATENDIMENTO 50%
411 Simpatia, cortesia e educagéo 20%
412 Qualidade da  informagao 40%
prestada
413 Tempo de espera 10%
41.4 Higiene e Limpeza 30%
4.2 ESPAGO FiSICO 20%
4.2.1 Tempo de Espera 20%
422 Acolhimento 50%
423 Qualidade da Informagao 30%
4.3 SERVICOS GERAIS 30%
4.3.1 Servico de cafetaria 30%
43.2 Servigo de fotocopias 30%
433 Servigo balcédo de informagéo 40%

Todos os itens sdo avaliados segundo cinco escolhas possiveis, que sdo desde o Totalmente Insatisfeito ao

Totalmente Satisfeito, cabendo a cada escolha a valoragao que vai desde o -1 (Tl) até ao 4 (TS).

Na pagina seguinte séo apresentados os resultados da aplicagdo da matriz, a partir da qual concluimos que o

indice de satisfagao do utente no ano de 2017 é de 2070,51.
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411

4.1.2

4.1.3

4.1.4

4.2.1

4.2.2

4.2.3

4.3.1

4.3.2

4.3.3

Atendimento

MATRIZ INQUERITO EXTERNO 2017

Totalmente S . Bastante | Totalmente
Insatisfeito Insatisfeito | Satisfeito Satisfeito Satisfeito
Simpatia, cortesia e educagéo dos colaboradores -1 2 2,5 3 4
9 30 578 260 116 993
-9 60 1445 780 464 2740 20% 548
Qualidade da informagéo prestada (clara e precisa) | =il | 2 2,5 | 3 | 4
8 35 573 265 111 992
-8 70 1433 795 444 2734 40% 1093,4
Tempo de espera | -1 | 2 2,5 | 3 | 4
68 312 449 128 26 983
-68 624 1123 384 104 2167 10% 216,65
Nivel global do atendimento | -1 | 2 2,5 | 3 | 4
7 40 601 268 70 986
-7 80 1503 804 280 2660| 30% 797,85
indice 2655,9] 50%| 1327,95
Espaco Fisico
Comodidade das instalagdes -1 | 2 2,5 | 3 | 4
11 130 540 218 86 985
-11 260 1350 654 344 2597 20% 519,4
Higiene e limpeza | -1 | 2 25 | 3 | 4
7 97 473 277 127 981
-7 194 1182,5 831 508 2708,5| 50% 1354,25
Sinalizacéo dos espagos | -1 | 2 2,5 3 | 4
6 62 543 259 119 989
-6 124 1357,5 777 476 2728,5| 30% 818,55
indice 2692,2| 20% 538,44
Serv. Gerais
Servigo de cafetaria -1 | 2 2,5 | 3 | 4
21 140 484 165 76 886
-21 280 1210 495 304 2268 30% 680,4
Servico de fotocOpias | -1 | 2 2,5 | 3 | 4
4 30 507 228 111 880
-4 60 1267,5 684 444 2451,5( 30% 735,45
Servigo balcado de informagéo (recegéo) | -1 | 2 2,5 | 3 | 4
4 29 422 305 225 985
-4 58 1055 915 900 2924 40% 1169,6
indice 680,4| 30% 204,12
|I'NDICE FINAL 2070,51
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Comparacéo de resultados de 2015-2017

Horario de frequéncia

8:30- | 10:30- | 12:30- | 14:30- | 16:30- SR
10:30 12:30 14:30 16:30 19:30
2015 | 20,43% | 29,40% | 13,08% | 18,80% | 16,75% | 1,54%
2017 | 20,62% | 23,47% | 12,57% | 19,78% | 21,96% | 1,59%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
2015
15,00% 4
2017
10,00% +—
5,00% —
0,00% : : : : :
8:30-10:30 10:30-  12:30-  14:30-  16:30- SIR
12:30 14:30 16:30 19:30

Analisando o grafico comparativo entre os resultados de frequéncia da Loja do Cidad&o entre 2015 e 2017
denotamos que em 2017, no horario da manh3, entre as 10h30 e as 12h30, baixou de 29,40% para 23,47%.
Em contrapartida, no horario das 16h30 as 19h30, a frequéncia de utentes aumentou de 16,75% para
21,96%.
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Faixa Etaria

200u | o514 | 3140 | 4150 | s160 | 51OU | R
menos mals
2015 6,30% 28,90% | 30,10% | 18,30% | 11,30% 4,30% 0,80%
2017 10,30% | 24,70% | 28,50% | 16,90% | 10,50% 7,60% 1,50%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
- 015
15,00%
2017
10,00% -
5,00%
0,00% i
2000 21-31 31-40 4150 5160 61o0u SR
menos mais

Comparando os resultados das faixas etarias dos utentes que frequentam a Loja, entre 0 ano 2015 e 0 2017,
concluimos que os jovens até aos 20 anos passaram a utilizar mais os servigos disponiveis na loja, com um
aumento de 4%. A frequéncia de adultos com mais de 60 anos a utilizar a Loja, também aumentou de 4,30%
para 7,60%.
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Conclusao:

Pela realizagéo deste inquérito conseguimos reunir informagédo que permitiu tracar o perfil do nosso utente e
dos seus habitos de frequéncia bem, como definir os niveis de fidelizagéo, expectativa e satisfacdo quanto

aos NOSs0s servigos.

Da analise realizada, salientamos o confronto entre a dimensdo mais problematica na Loja — os tempos de
espera-, relativamente aos bons resultados em termos de satisfagdo global do atendimento. De facto, os
periodos de maior afluéncia geram cada vez mais momentos de congestionamento, originando
consequéncias menos propicias ao bom desenrolar da interacdo inerente ao servico prestado,
nomeadamente, o aumento dos tempos de espera e a exiguidade do espago (falta de lugares sentados,
desconforto térmico, excesso de ruido etc.). Afigura-se importante continuar a gerir este congestionamento
através de medidas de organizagéo de espacos de espera, aumentando o conforto dos utentes, reduzindo a

sua percecao do tempo de espera.

Neste contexto, os nossos colaboradores assumem igualmente um papel fundamental de moderador de
estados de espirito menos favoraveis, por via da empatia criada no decurso do atendimento. Os resultados
abonatérios ao nivel da simpatia, cortesia e educagédo dos colaboradores, bem como da qualidade da
informagéo prestada, demostram exatamente isto. A disponibilidade de ouvir e apoiar o utente, gera estados
de satisfacdo e automaticamente, uma maior toleréncia face aos aspetos menos favoraveis apontados

anteriormente.
Todavia, este equilibrio é dificil face a realidade, mas nunca devemos esquecer que a razdo de ser da
existéncia da Loja do Cidad&o sdo os nossos utentes, pelo que devemos continuar a primar por um servigo de

qualidade orientado para o cidad&o, procurando continuamente reforcar os nossos pontos fortes.

Agradecemos a colaboragéo de todos.
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