Corpo de Bombeiros

Relatorio Final do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2017

1. Breve Apresentacao do Inquérito

11

1.2

1.3

Objectivos do inquérito

De acordo com as disposicdes do Regime de Reconhecimento da Carta de
Qualidade no @mbito da recolha de opinides dos utentes, 0s servicos publicos
devem criar um mecanismo destinado a recolha de opinides do publico sobre a
prestacdo dos seus servicos. Portanto, esta Direccdo de Servicos procedeu, de
Abril a Junho de 2017, ao Inquérito do Grau de Satisfacdo sobre os 12 servicos
prestados (inclusive servicos prestados ao publico e a administracdo publica), o
qual constitui uma medida importante ao nivel do “feedback” na recolha de
opinides dos utentes do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade. As
avaliacOes feitas pelos cidaddos em relacdo aos servicos prestados contribuirdo
para a revisdo da qualidade dos servicos e a concretizagdo do seu
melhoramento continuo.

Plano do inquérito

Intervalo: Uma vez por ano.

Periodo: 1 de Abril a 30 de Junho .

A rea do inquérito

Obijecto: Todos os itens de servigo prestados.

Destinatario: Todos os residentes e organismos especiais.

1.4 Forma do inquérito

Método do inquérito: Método quantitativo.

Forma do inquérito: A pesquisa foi feita principalmente através de entrevista in
loco e complementada com chamadas telefonicas e com questionarios enviados
por via postal.

1.5 Proporcgéo das amostras tiradas

Formas de amostragem: Forma aleatéria

Tendo por base o nimero total registado durante o ano 2016 de utentes dos 12
servigos prestados, 0 nimero de amostra aleatoria, calculado segundo a Tabela
de revisdo da percentagem e do nUmero minimo necessario para amostra
aleatoria constante do Anexo Il do Mecanismo de Recolha de Opinides dos
Utentes definido pela Direccdo dos Servicos de Administracdo e Funcdo Publica,
é 383.
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1.6 Elaboracéo do questionario

Factores do inquérito:

Incluiram-se 9 factores,

trabalhadores”,

2 13

nomeadamente

ambiente e instalagdes”,

bh 13

“acessibilidade”,

procedimento interno

“servigos

2 13

dos

, “resultado

dos servigos prestados”, “informag¢do dos servicos prestados”, “servigos

electronicos”,

29 <¢

Elaboracéo do questionério:

carta de qualidade” e “servigo global”.

1. Padrdes de avaliacéo e escala de valores

Valor 1 2 3 4 5
Néo Satisfaz . Satisfaz
Grau Mau ] Satisfaz ]
satisfaz pouco muito
2. Adopta-se questionario semi-aberto;
3. Foi disponibilizada a op¢ao “ndo se aplica”.
2. Resultado do inquérito
Factores de Média do grau de Desvio
. Itens L Valor .
inquérito satisfacédo padréo
Horério dos servigos 4,513 0,597
o Local da prestacéo
Acessibilidade . 4,505 4,461 0,642
dos servigos
Meios de contacto 4,538 0,592
Atitude dos
. 4,589 0,566
Servicos
Grau de 4,580 0,563
Servigos dos  profissionalizagdo ’ '
4,566
trabalhadores
Eficiéncia dos
. 4,538 0,596
Servicos
Iniciativa 4,559 0,586
Grau de conforto 4,400 0,649
Ambiente e 4.405
i 5 Disposicdo das ’
instalagBes POSIG 4,409 0,653

instalagcbes
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Factores de Média do grau de Desvio
o Itens e Valor .
inquérito satisfacao padréo

Tempo de espera 4,475 0,634
Procedimento Simplicidade
_ _ 4,488 4,484 0,628
interno e celeridade
Imparcialidade 4,506 0,622
Resultado dos = Conformidade co
Servicos m a finalidade de 4,503 4,503 0,613
prestados utilizacéo
Divulgagdo da
« 4,499 0,624

Informagéo informagéo

dos servigos 4,510
prestados ExaC“déO da 4522 0.639

informag&o ’ '
Grau de 4,352 0,746
Servigos icianci ' ’
If}. suficiéncia 4377
electronicos
Grau de satisfacéo 4,421 0,674
Grau de
T 4,459 0,634
suficiéncia
Carta de Grau de satisfacédo
_ o 4,485 4,489 0,585
Qualidade dos indicadores
Clareza dos
- 4,511 0,574
indicadores
Grau de satisfacdo global 4,520 4,520 0,574

3.

Analise e tratamento das “opinides gerais” recebidas

a~ Ha opinides que disseram esperar que todas as criancas visitantes do
museu possam receber uma lembranga ou prenda dos bombeiros, e que a
explicagdo as criangas dos jardins-de-infancia possa ser mais activa e
animada. (Visita ao Museu dos Bombeiros)

Andlise/tratamento: A fim de permitir as criancas um conhecimento mais

profundo sobre o Museu dos Bombeiros, actualmente,
para_cada grupo de alunos visitantes, depois de
apresentar as pecas do museu € 0 percurso historico
dos _bombeiros, fazemos perguntas sobre o conteddo
mencionado na_apresentacdo, as _criancas com as
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respostas certas receberdo uma pequena prenda (e.q.:

agenda, caneta com lampada de LED, etc.) Devido aos

limitados recursos, é limitado o numero de prendas

atribuidas a cada grupo de visitantes, para fim de

incentivar a participacao.

Medidas e sugestbes de melhoramento

Sao inscritas no Orcamento do Corpo de Bombeiros para o ano 2018, as

despesas do projecto de renovacdo do museu e de aguisicdo de

equipamentos, incluindo equipamentos para producdo de animacdo e para

educacdo para a popularizacdo da ciéncia, a fim de, através das actividades

mais ludicas, permitir as criancas a ter uma melhor compreensdo e

aumentar a interactividade com os visitantes.

5. Andlise da tendéncia do resultado do inquérito do grau de satisfacdo

(em comparacédo com o0 ano anterior)

5.1 Servicos publicos gerais

2016 2016 2017 2017
Factores de
inauéri Itens Média do grau de Média do grau
nquerito Valor ) Valor ;
satisfacdo de satisfacdo
Horério dos
) 4,419 4,513
Servigos
ibili Local da prestacio 4401 4
Acessibilidade p . Ga 4,364 ,40 4.461 ,505
dos servigos
Meios de contacto 4,417 4,538
Atitude dos
) 4,542 4,589
Servigos
Grau de
Servicos dos o 4,510 4,580
profissionalizacéo 4508 4,566
trabalhadores o
Eficiéncia dos
] 4,486 4,538
Servigos
Iniciativa 4,495 4,559
Grau de conforto 4,345 4,400
Ambiente e
. ~ Disposicdo das 4,354 4,405
instalacdes 4,363 4,409
instalacdes
Tempo de espera 4,349 4,475
Procedimento . Simplicidade
4,392 4,379 4,484 4,488
interno e celeridade
Imparcialidade 4,396 4,506
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2016 2016 2017 2017
Factores de
inquéri Itens Média do grau de Média do grau
Inquerito Valor ) Valor .
satisfacdo de satisfacdo
Resultado dos Conformidade com
Servicos a finalidade de 4,472 4,472 4,503 4,503
prestados utilizacdo
Divulgacéo da
Informagéo dos | 5 4,425 4,499
informacdo
servicos 4,455 4,510
Exactidao da
prestados ) 4,484 4,522
informacdo
Servicos ~ Grau de suficiéncia 4,350 4,352
- 4,385 4,377
electronicos  Grau de satisfaczo 4,450 4,421
Grau de suficiéncia 4,359 4,459
Grau de satisfacéo
Carta de ¢ 4,404 4,489
. dos indicadores 4,391 4,485
Qualidade
Clareza dos
4,418 4,511
indicadores
Grau de satisfagéo global 4,451 4,451 4,520 4,520

Factores de Média do grau de satisfacdo|Média do grau de satisfacdo de| Comparativamente ao ano
inquérito de 2016 2017 anterior
Acessibilidade 4,401 4,505 +0,104
Servicos dos
4,508 4,566 +0,058
trabalhadores
Ambiente e
. 4,354 4,405 +0,051
instalacdes
Procedimento
. 4,379 4,488 +0,109
interno
Resultado dos
. 4,472 4,503 +0,031
servicos prestados
Informacéo dos
. 4,455 4510 +0,055
servigos prestados
Servigos
. 4,385 4,377 -0,008
electrénicos
Carta de
. 4,391 4,485 +0,094
Qualidade
Grau de satisfacio
4,451 4,520 +0,069
global
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De acordo com a tendéncia acima referida, o grau de satisfacdo do publico
atingiu um nivel satisfatorio.

6. Conclusao

Numa visdo geral dos resultados da pesquisa, além de o grau de satisfacdo do
item dos servicos electronicos representar uma ligeira descida, os niveis de
satisfacdo com os restantes itens cresceram, e todos os graus de satisfacdo
superam o nivel de satisfagdo. Entretanto, esta Corporacdo necessita de
melhorar continuamente 0s N0ssos servigos e aperfeigoar os respectivos regimes
e procedimentos, a fim de prestar melhor servico aos cidad&os.
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