Camara Municipal de Vila Flor %g

Andlise dos Inquéritos de satisfacdo aos Municipes

Ano de aplicagao: 2020; N° de inquéritos respondidos: 57

Consideracdes no dmbito da pandemia

O ano de 2020 foi de desafios. Com o desenrolar da situacdo epidemiolégica no
ambito da COVID-19, as medidas resultantes do estado de emergéncia de
calamidade implicaram um standby na maneira como viviamos, d escala ndo sé
do local, como nacional e mundial.

Na Cé&mara de Vila Flor, tal como em outros pontos do pais, os atendimentos
presenciais foram suspensos, o online ganhou uma importdncia incontornével e o
teletrabalho suge como uma nova realidade. As medidas preventivas de apoio a
populacdo passaram por disponibilizar uma linha verde gratuita e a colocacdo de
um veiculo de som com alertas, por todo o Concelho, emitindo recomendacdes
sanitdrias e o dever de cumprimento das normas impostas pelo estado de
emergéncia. As redes sociais foram dinamizadas um pouco para fodos, com
histdrias para criangas, visitas virtuais a Museus e aulas de gindstica online, etc.

A Camara decidiu isentar a populacdo de pagamento de faturas de dgua e os
comerciantes de faxas municipais e pagamento de rendas e concessdes
municipais.

Em colaboracdo com a Residuos do Nordeste, funciondrios da Cédmara Municipal
auxiliaram na recolha dos residuos sélidos das pessoas em confinamento.

O Municipio ndo deixou de acompanhar a realizacdo de testes s IPSS s, bem como
a campanha de vacinacdo dos profissionais dos lares, da salde e depois do
Concelho, transformando as instalacdes da Piscina Coberta em Centro de
Vacinacdo Covid 19.

Foram realizados e entregues dezenas de cabazes a pessoas/familias necessitadas,
com perda imediata de rendimentos ou em confinamento, sem possibilidade de sair
e fazer compras. A economia parada levou o Municipio a criar 2 fundos municipais
de emergéncia e apoio &s microempresas com dotacdo de cem mil euros. E
promovido o mercadinho origens para escoamento de produtos agricolas de
pequenos produtores, duas vezes por semana e, para minorar os efeitos negativos
na economia local e incentivar o dinamismo econdémico, em colaboracdo com o
CLDS de 4 Geragdo, nasce o Compro em Vila Flor, que consiste na realizacdo de
sorteios mensais de vales de compras a utilizar no comércio local num total de 18

mil euros.
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Este desafio ndo terminou ainda. Atualmente enfrentamos uma 4 vaga, mas Vila Flor

conta com uma estrutura, em rede, mais experiente e rigorosa para poder

responder com seguranca a pandemia.
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De modo geral, desde a Ultima avaliagcdo da satisfacdo do municipe, podemos verificar

gue obtivemos mais inquéritos preenchidos (57), pese embora a mudanca de instalacdes,

proviséria, no dmbito da requalificacdo do edificio dos Pacos do Concelho, ter

inicialmente constituido um constrangimento.

Da andlise dos resultados, verifica-se que quem procura os servicos municipais sdo

sobretudo municipes, residentes no Concelho de Vila Flor (84%), tém habilitacdes literdrias

até o 12° ano (44%), pese embora uma percentagem considerdvel assinalar que ndo

possui mais do que o 9° ano de escolaridade (33%). Por idades, a maior parte dos

inquiridos tém entre 20 e 60 anos (74%). Por género, foram mais homens a responder aos

inquéritos (60%).
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Natureza dos assuntos a fratar
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Os servicos municipais mais procurados por guem respondeu ao inquérito foram sem duvida

relacionados com a drea de urbanismo e das obras particulares.

ltens avaliados

1. Qualidade do Atendimento Nada satisfeito Satisfeito Totalmente satisfeito
2. Instalagdes Nada satisfeito Satisfeito Totalmente satisfeito
3. Qualidade dos servicos internos Nada satisfeito Satisfeito Totalmente satisfeito
4. Qualidade do atendimento telefénico Nada satisfeito Satisfeito Totalmente satisfeito
5. Sitio da internet da Camara Nada satisfeito Satisfeito Totalmente satisfeito
6. Sinalética externa Nada satisfeito Satisfeito Totalmente satisfeito

Quanto aos critérios em avaliacdo no inquérito pelo municipe, os mesmos encontram-se no
quadro acima apresentados e baseiom-se na qualidade do atendimento (fambém

telefénico) e dos servicos, nas instalacdes, no sitio web da Camara e na sinalética externa.
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Quanto & qualidade do atendimento, os municipes consideraram terem sido bem atendidos
(39%) ou mesmo muito bem atendidos (19%). NGo existe mencdo de casos de insatisfacdo
face a este item. Aqui sdo avaliadas a competéncia, a clareza das informacdes prestadas, a
simpatia e cordialidade dos funciondrios, o tempo de espera, a eficdcia da resposta ao

solicitado e ainda a disponibilidade para apoiar e ajudar o municipe.
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Em relacdo as instalacdes, como sublinhado nas consideracdes iniciais, as obras de
requalificacdo do edificio dos Pacos do Concelho pode ter causado constrangimentos, uma
vez que 0s servicos ndo migraram ao mesmo fempo para o Cenfro Cultural. Aqui sdo
avaliadas as acessibilidades, a sinalética interna dos servicos, a organizacdo do espaco, a
qualidade, conforto e limpeza das instalacdes e o hordrio de funcionamento. A maioria (30%).

considera-se satisfeito com as instalagcdes onde foi recebido no ato do seu atendimento.
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56% dos inquiridos assume-se satisfeito ou totalmente satisfeito com a qualidade dos servicos,
cujo critério subentende o tempo para a decisdo, o cumprimento dos prazos acordados, a
decisdo fundamentada e clara do seu pedido bem como os atendimentos técnicos

(presenciais ou telefénicos) estabelecidos no sentido de resolver o pedido do municipe.

Qualidade dos servicos
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Quanto ao atendimento telefénico, a andlise dos inquéritos dizem precisamente que os
municipes estdo totalmente satisfeitos com o tempo de espera até ser atendido, a simpatia e
cordialidade no atendimento, o encaminhamento das chamadas, a clareza das informacoes

prestadas e a facilidade em estabelecer contacto.

Atendimento telefdnico
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Também o sitio web do Municipio relne parecer positivo entre os municipes pois é

considerado de facil utilizacdo e compreensdo.
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Site do Municipio
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Quanto & sinalética externa, é facil localizar a Camara bem como outros edificios dos servicos

da autarqguia.

Sinalética externa
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Cruzando as varidveis de atendimento com o grau de satisfacdo, podemos ressalvar que, de

um modo geral, a categoria de “satisfeito” e “totalmente satisfeito” € aquela que mais pontos

acumulou em praticamente todos os itens sujeitos a avaliacdo.

Ndo hd sugestdes a registar para o ano de 2020.
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