AUSCULTACAO DE MUNICIPES — INQUERITO 2011
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RESULTADOS

Grau de Importancia e Nivel de Satisfacdo apurados, por ordem de requisitos

(comparativo 2011/2010/2009)

A Grau de Importancia Nivel de Satisfacao

REQUISITOS EM ANALISE 2011 2010 2009 2011 2010 2009
1 - Simpatia e Educacéo do Atendimento 90,1 85,5 83,0 75,4 65,3 62,1
2 - Rapidez do Atendimento 87,1 83,2 83,3 66,8 58,7 55,4
3 - Eficiéncia do Atendimento 91,9 86,0 86,9 69,4 60,2 56,4
4 - Rapidez na resolugdo dos processos 90,9 85,1 85,6 61,3 52,4 45,8
5 - Rigor e Transparéncia da informacéo prestada 89,5 84,5 87,4 67,5 58,0 5235
6 - Qualidade e Clareza da documentacéo
disponibilizada 89,5 @ 80,3 838 | 66,0 | 584 54,1
7 - Conforto das instalacdes do atendimento 78,2 70,2 70,0 66,0 63,7 61,9
8 - Acessibilidade aos Servicos do atendimento 85,7 78,9 78,8 71,4 64,2 64,0
9 - Aceitacdo e Resposta as Sugestfes/Reclamacdes
dos Municipes 87,9 79,1 81,3 59,9 53,3 48,4
10 - Utilizacdo das Novas Tecnologias nos Servicos de
Atendimento e Informagé&o aos Municipes 86,1 780 74 61,9 62,1 57,2

NIVEL MEDIO DE SATISFAGAO ............... 66,6 | 59,6 | 55,8

Requisitos em analise, por ordem decrescente de Satisfacao

(comparativo 2011/2010/2009)

Ordem " Nivel de Satisfacao
2011 | 2010 | 2009 REQUISITOS EM ANALISE 2011 2010 3009
1 1 2 | Simpatia e Educagdo do Atendimento 75,4 65,3 62,1
2 2 1 | Acessibilidade aos Servicos do atendimento 71,4 64,2 64,0
3 5 5 | Eficiéncia do Atendimento 69,4 60,2 56,4
4 8 8 | Rigor e Transparéncia da informagéo prestada 67,5 58,0 52,5
5 6 6 | Rapidez do Atendimento 66,8 58,7 55,4
6 7 7 Qualidade e Clareza da documentacao disponibilizada 66,0 58,4 54,1
6 3 3 | Qualidade e conforto das instalacbes do atendimento 66,0 63,7 61,9
Utilizac@o das Novas Tecnologias nos Servicos de
8 4 4 Atendi(r;nento e Informacédo aog Municipes ¢ 61,9 62,1 57,2
9 10 10 | Rapidez na resolucéo dos processos 61,3 52,4 45,8
10 9 9 Aceiga_géo e Resposta as Sugestbes/Reclamagfes dos 599 53,3 48.4
Municipes
NIVEL MEDIO DE SATISFAGAO ............... 66,6 | 596 | 558
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Grafico comparativo entre o Grau de Importancia e o Nivel de Satisfacao
de cada um dos Requisitos, por ordem decrescente de Importancia

Wunia’,oio 0[9 gaméarm/

O Importancia

O Satisfacéao

Eficiéncia do atendimento
Rapidez daresolucéo do
processo
Simpatia e educagdo no
atendimento

Rigor e clareza dainformacgao
prestada

Qualidade da documentacao

disponibilizada

Aceitacao e resposta as
reclamagdes

Rapidez no atendimento

Utilizagdo das novas
tecnologias no atendimento

Acessibilidade aos servigos de

atendimento

Qualidade das instala¢des do

atendimento

R R R R R R R R R R R R R R R R R R R R O RO R B RO O RO BRI

80%1

0%
60% |
50%7

a0%|
30%1"

Evolucéo Anual

L

20%

Nivel de Satisfacao:

Auscultacdo de Municipes — Inquérito 2011
RESULTADOS

Gabinete da Qualidade Municipal — fevereiro_2012

2011

66,6%

2010

59,6%

2009

55,8%

certificacdo
acreditada

=—lfac—



