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AUSCULTACAO DE MUNICIPES — INQUERITO 2015

RESULTADOS

Quadro geral sobre as Expetativas e a Satisfacdo dos Municipes

(comparativo dos ultimos trés anos)

" Grau de Importancia Nivel de Satisfacdo
REQUISITOS EM ANALISE 2015 | 2014 2013 | 2015 | 2014 2013
1 | Simpatia no atendimento 744 | 842 | 827 | 78,6 | 80,4 774
2 | Rapidez do atendimento 75,2 | 83,7 843 | 70,7 | 745 68,4
3 | Eficiéncia do atendimento 778 | 86,7 882 | 76,0 | 76,8 71,0
4 | Rapidez na resolucdo dos processos 80,7 | 86,7 | 878 | 659 | 71,0 63,4
5 | Rigor e transparéncia da informacéo prestada 779 | 858 | 877 | 68,0 | 735 68,4
6 | Qualidade e clareza da documentacgéo 76,6 | 849 | 837 | 70,7 | 742 68,2
7 | Conforto das instala¢des 68,1 | 78,3 751 | 70,2 | 72,2 70,7
8 | Acessibilidade aos servicos 76,5 | 83,7 823 | 75,0 | 74,2 71,5
9 | Aceitacdo e resposta as sugestbes/reclamacdes | 71,6 | 80,3 | 817 | 64,1 66,8 63,4
10 | Utilizagdo das novas tecnologias 726 | 780 | 786 | 70,5 | 646 | 647
MEDIAS ...... 751 | 832 | 82 710 | 728 | 687
Grafico comparativo entre o Grau de Importancia e o Nivel de Satisfacao
de cada um dos Requisitos, por ordem decrescente de Importancia
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Requisitos por ordem decrescente de Satisfagdo
(comparativo dos ultimos trés anos)

# REQUISITOS 2015 2014 2013
1 | Simpatia no atendimento 78,6 80,4 774
3 | Eficiéncia do atendimento 76,0 76,8 71,0
8 | Acessibilidade aos servigos 75,0 745 68,4
2 | Rapidez do atendimento 70,7 74,2 68,2
6 | Qualidade e clareza da documentagéo 70,7 74,2 715

10 | Utilizagdo das novas tecnologias 70,5 73,5 68,4
7 | Qualidade e conforto das instalacdes 70,2 72,2 70,7
5 | Rigor e transparéncia da informacao prestada 68,0 71,0 63,4
4 | Rapidez na resolugao dos processos 65,9 66,8 63,4
9 | Aceitacdo e resposta as sugestdes/reclamacdes 64,1 64,6 64,7

MEDIAS...... 71,0 72,8 68,7

Grafico representativo dos niveis de satisfacao global

Evolugcdo Anual

80%
75%

65% /
60% /
55%

-—
50%

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Sériel 52,6% | 558% | 59,6% | 66,6% | 73,6% | 68,7% | 728% | 710%

Niveis de Satisfacdo

)
3 D)
) Sistema de Gestéo da Qualidade — abril_2016

Gontbareal

0 DI
< 22

7
D,
00
)

%,
7 _SGS
certificagcdo
acreditada

=—lfac—

3



