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I - Introducao

Atendendo no facto da Comissdo de Proteccdo de Criangas e Jovens de Silves
destacar como principal compromisso a procura continua, com vista a uma mais eficaz
prestacdo do servigco e maior satisfacdo dos seus clientes, considerou-se fundamental
ouvir a sua opinido e, consequentemente criar novas alternativas com o objectivo de
oferecer um atendimento de maior qualidade e eficiéncia.

Como forma de qualificar e avaliar a satisfacdo dos nossos clientes relativamente
as suas necessidades e expectativas, propOs-se a elaboracdo de um Questiondrio de
Satisfacdo.

O referido Questiondrio foi aplicado de 9 de Maio a 12 de Agosto de 2011 e,
versou um conjunto de temadticas que permitisse identificar as componentes de servigo
menos satisfatorias para os clientes, avaliar o grau da sua satisfacdo com os servicos
prestados e identificar expectativas dos clientes e prioridades de melhoria.

O questionario recolhe dados sobre: Cortesia/Receptividade do atendimento
presencial; eficicia do atendimento telefénico; simplificagdo dos documentos
facultados; acessibilidade e prestacoes de informagdes sobre o encaminhamento e
diligéncia efectuadas no Processo; aconselhamento eficaz por parte dos funciondrios,
aos problemas que sdo colocados; informagdo disponibilizada no decorrer do
acompanhamento/intervencdo da CPCJ; tempo de espera ao servico prestado; hordrios
de abertura e tempos de espera; localizagdo e satisfacao das condi¢des logisticas.

Aquando a elaboragdo das questdes e o formato do questiondrio utilizado foi
necessdrio ter atengdo ao tipo de populacdo a inquirir, nomeadamente, a idade, o nivel
educacional e a motivacao.

O questiondrio contemplou um conjunto de 10 questdes e a escala aplicada foi
de 1 a 5, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel Muito Insatisfeito, 2 Insatisfeito, 3
Pouco Satisfeito, 4 Satisfeito e 5 Muito Satisfeito.

O questiondrio foi seguido por um campo, de cardcter facultativo, onde podiam
ser colocadas sugestdes para melhoria do servigco e, outro campo, também de caricter
facultativo, onde poderiam ser colocadas Observacdes.

I1 - Método de Recolha e tratamento de dados

O questiondrio teve natureza confidencial, foi disponibilizado para
preenchimento na sala de espera das instalacdes da CPCJ de Silves, tendo sido
preenchidos num balcdo e, posteriormente colocados num saco devidamente
identificado com o logétipo da CPCJ, para recolha dos questiondarios preenchidos.

Para preenchimento dos questionarios, alguns clientes solicitaram apoio a equipa
técnica, por ndo perceberem o conteudo de algumas perguntas, pelo facto de alguns
serem iletrados.

A populacao alvo desta andlise inclui a totalidade dos clientes que se dirigiram
as instalacoes da CPCJ de Silves, durante periodo acima referido, pelos mais diversos
meios € motivos, nomeadamente, através de notificacio para avaliacio e
acompanhamento das criangas/jovens e suas respectivas familias, para efeitos da
assinatura da Declaragdo de Consentimento ou de Ndo Oposicdo a Intervengdo, bem
como para assinatura de Acordos de Promocgao e Proteccdo. Outros clientes dirigiram-se
as instalagdes da Comissdo de Proteccao para solicitar apoio ou expor alguma situagcdao
de perigo.



Foram contabilizados 72 questiondrios, apesar de se constatar que alguns dos
indicadores nao foram respondidos pelos inqueridos na sua totalidade.
O tratamento dos dados foi realizado com recurso ao EXCEL.

I1I - Perfil dos Clientes

As maiorias dos clientes que preencherem os questiondrios caracterizam-se por
um tipo de populacdo muito heterogénea, relacionada com diferentes faixas etdria,
situando-se entre os 12 - 60 anos e de diferentes niveis educativos e culturais. A sua
maioria sdo jovens com idade igual ou superior a 12 anos, pelos seus respectivos
familiares, nomeadamente, pais, representantes legais ou pessoas que tenham a guarda
de facto das criangas e/ou jovens, em acompanhamento por esta Comissao de Proteccao.

IV - Analise

INDICADORN.’ 1
Cortesia/Receptividade do atendimento presencial

Quadron.’1
Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 3 4%
Insatisfeito 2 3%
Pouco Satisfeito 1 1%
Satisfeito 25 35%
Muito Satisfeito 40 56%
Total 71 100 %

Graficon.’ 1
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No que concerne a andlise do presente indicador, foram comentadas 71 opinioes.
E possivel constatar-se no quadro e no gréfico acima exposto que a opinido dos clientes
da CPCJ incidiu na sua maioria no grau de Muito Satisfeito (56 %) que corresponde a
40 respostas, a seguir 35% que correspondem ao grau de Satisfeito, com a obtencao
de 25 respostas.

O grau de Muito Insatisfeito e Insatisfeito corresponde a 4% e a 3% e, por
ultimo, o grau de Pouco Satisfeito obteve a percentagem de 1%.

INDICADOR N.° 2
Eficacia do atendimento telefonico

Quadro n.° 2
Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 3 5%
Insatisfeito 4 6%
Pouco Satisfeito 3 5%
Satisfeito 23 35%
Muito Satisfeito 32 49%
Total 65 100 %

Grafico n.° 2
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Em relacdo 2 andlise do presente indicador foram analisadas 65 respostas. E
possivel constatar no quadro e no grifico n.° 2, que o grau de satisfacio dos clientes da
CPCJ foi na sua generalidade de Muito Satisfeito e de Satisfeito, com 49% (32
respostas) e 35% (23 respostas).

O grau de Insatisfeito corresponde a 6% e, por fim os graus de Pouco Satisfeito
e Muito Insatisfeito tiveram a percentagem de 5%.



INDICADOR N.°3
Simplificacao dos documentos facultados (clareza da linguagem, acessibilidade,
facilidade de compreensao)

Quadron.’3
Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 3 4%
Insatisfeito 2 3%
Pouco Satisfeito 8 11%
Satisfeito 20 29%
Muito Satisfeito 37 53%
Total 70 100 %
Graficon.’ 3
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O presente quadro e grafico representam o indicador de simplificacdo dos
documentos facultados (clareza da linguagem, acessibilidade, facilidade de
compreensao), tendo sido analisadas 70 respostas, que correspondem as obtidas no
presente indicador.

E possivel constatar que a opinido dos clientes da CPCJ incidiu na sua maioria
no grau de satisfacdo de Muito Satisfeito, com 37 respostas, que equivale a 53%.

De seguida, verifica-se uma percentagem bastante significativa relativa ao grau
de satisfacdo de Satisfeito com 29%, ou seja, 20 respostas.

Os graus de Pouco Satisfeito, Insatisfeito ¢ Muito Insatisfeito sio os que
constituem os valores mais baixos, correspondentes a 11%, 3% ¢ 4%, respectivamente.



INDICADOR N.” 4

Acessibilidade e prestacao de informacoes sobre o encaminhamento e diligéncias

efectuadas no Processo

Quadro n.’4
Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 3 4%
Insatisfeito 1 1,5%
Pouco Satisfeito 6 8%
Satisfeito 25 35%
Muito Satisfeito 37 51,5%
Total 72 100 %

Grafico n.’ 4
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No que concerne a andlise do presente quadro e grafico podemos constatar que
este indicador foi comentado por 72 inqueridos.
E possivel observar que a opinido dos inqueridos incidiu na sua maioria no grau
de satisfacdo de Muito Satisfeito (51,5%) e de Satisfeito (35%), correspondente a 37 e

a 25 respostas.

De seguida, verifica-se que o grau de Pouco Satisfeito constituiu o valor de 8%,
ou seja, a 6 respostas e, por fim, os graus de Muito Insatisfeito e de Insatisfeito, com

4% ¢ 1,5%.




INDICADOR N.° 5§

Aconselhamento eficaz por parte dos funcionarios,

aos problemas que sao colocados

Quadron.’ 5

Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 3 4,2%
Insatisfeito 3 4,2%
Pouco Satisfeito 3 4,2%
Satisfeito 21 29%
Muito Satisfeito 42 58%
Total 72 100 %

Grafico n.’ 5
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O presente indicador é constituido por um total de 72 respostas. E possivel
observar que a generalidade dos inqueridos estd muito satisfeito e satisfeito com o
aconselhamento eficaz por parte dos funciondrios aos problemas que sdo colocados,
constituindo os valores de 58% (42 respostas) ¢ de 29%

respectivamente.

A seguir verifica-se que os graus de Pouco Satisfeito,

Insatisfeito obtém uma incidéncia de 4,2 % cada.
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Insatisfeito e Muito

(21 respostas),



INDICADOR N.° 6
Informacao disponibilizada no decorrer do acompanhamento/intervenciao da
CPCJ, sempre que solicitada

Quadro n.’ 6
Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 3 4%
Insatisfeito 3 4%
Pouco Satisfeito 3 4%
Satisfeito 21 30%
Muito Satisfeito 41 58%
Total 71 100 %

Graficon.’ 6
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No presente quadro e grifico foram analisados 71 respostas, que correspondem
as comentadas no presente indicador pelos inqueridos.

E possivel constatar que a opinido dos clientes da CPCJ incidiu na sua maioria
no grau de Muito Satisfeito, com 41 respostas que constitui 58 %, e, de seguida o grau
de Satisfeito, que corresponde a 21 respostas, ou seja, a 30%.

Os graus de Pouco Satisfeito, Insatisfeito ¢ Muito Insatisfeito representam
valores significativamente mais baixos, correspondentes a 4% cada.



INDICADOR N.° 7

Tempo de resposta ao servico prestado

Quadro n.’ 7
Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 3 4.4%
Insatisfeito 0 0%
Pouco Satisfeito 5 7.4%
Satisfeito 24 35,3%
Muito Satisfeito 36 53%
Total 68 100 %
Grafico n.° 7
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O presente quadro e grafico representam o indicador de tempo de resposta ao
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servico prestado, tendo sido comentadas 68 respostas pelos inqueridos.

A maioria dos inqueridos manifestou-se Muito Satisfeito em relacdo ao tempo
de resposta ao servico prestado, verificando-se 36 respostas, constituindo o valor de

53%.

De seguida, verifica-se uma percentagem bastante significativa relativa ao grau
de Satisfeito com 35,3%, que corresponde a 20 respostas.

Os graus de Pouco Satisfeito e Muito Insatisfeito sdo os que constituem os

valores mais baixos, representando os valores de 7,4%, 4,4%.

Constatou-se que o grau de Insatisfeito, no presente indicador ndo obteve

quaisquer comentarios.
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Horarios de abertura e tempos de espera

INDICADOR N.° 8

Quadron.’ 8
Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 3 4.3%
Insatisfeito 1 1,4%
Pouco Satisfeito 3 4.3%
Satisfeito 24 35%
Muito Satisfeito 38 55%
Total 69 100 %
Grafico n.’ 8
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No que concerne a andlise do presente indicador, foram analisadas 69 respostas.
E possivel constatar-se no quadro e no grafico acima exposto que a opinido dos clientes
da CPCJ incidiu na sua maioria no grau de Muito Satisfeito (55%) que corresponde a
38 respostas, e no grau de Satisfeito, com a obtencdo de 24 respostas, ou seja, de

35%.

O grau de Pouco Satisfeito e de Muito Insatisfeito tiveram ambos o valor de
4,3%, que constituirem 3 observacoes cada. Com o valor mais baixo, verificou-se o

grau de Insatisfeito, com 1 observacao, que equivale a 1,4%.
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INDICADOR N.* 9

Localizacao (proximidade de transportes publicos, estacionamento, etc.)

Quadron.’9
Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 3 4.4%
Insatisfeito 0 0%
Pouco Satisfeito 9 13,2%
Satisfeito 20 29,4%
Muito Satisfeito 36 53%
Total 68 100 %
Grafico n.9
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No que concerne a andlise do indicador de localizacdo (proximidade de

transportes publicos, estacionamento, etc.) foram comentadas 68 opinides, sendo

possivel constatar que a opinido dos clientes da CPCJ incidiu na sua maioria de Muito

Satisfeito (53%) correspondente a 36 respostas e¢ de Satisfeito com 29,4%, que

equivale a 20 respostas.

Com valores menos significativos foram observados 13,2% e 4,4% dos
comentdrios relacionados com os graus de Pouco Satisfeito e Muito Insatisfeito,

respectivamente.

Constatou-se que o grau de Insatisfeito, no presente indicador ndo obteve

quaisquer comentarios.
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INDICADOR N.° 10
Satisfacao das condicdes logisticas

Quadro n.’ 10
Grau de Satisfacao Total de Respostas Percentual
Muito Insatisfeito 2 3%
Insatisfeito 2 3%
Pouco Satisfeito 1 1%
Satisfeito 25 37%
Muito Satisfeito 38 56%
Total 68 100 %
Grafico n.° 10
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O presente quadro e gréifico representam o indicador relativo a satisfacao das
condicoes logisticas, tendo-se constatado 68 comentarios.

Em relacdo a este indicador a maioria dos inqueridos manifestou-se Muito
Satisfeito e Satisfeito, com 56% e 37% das respostas, respetivamente.

Com valores significativamente mais baixos constatam-se os graus de Muito
Insatisfeito (3% ), Insatisfeito (3% ) ¢ Pouco Satisfeito (1%).
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Quadro n.’ 11
Respostas nao obtidas por cada Indicador

Indicadores N.° de Respostas Percentual
nao obtidas
Indicador N.°1 1 3,8%
Indicador N.°2 7 26,9%
Indicador N.°3 2 7,7%
Indicador N.°4 0 0%
Indicador N.° 5 0 0%
Indicador N.°6 1 3,8%
Indicador N.° 7 4 15,4%
Indicador N.° 8 3 11,5%
Indicador N.° 9 4 15,4%
Indicador N.° 10 4 15,4%
TOTAL 26 100 %

Griafico n.° 11
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O quadro e gréfico supra referenciado representam as respostas nao obtidas
pelos clientes da CPCJ de Silves, tendo-se constatado que o indicador n.” 2,
nomeadamente, a eficacia do atendimento telefonico, obteve o maior nimero de
respostas omissas, com o valor percentual de 26,9 %. Este valor percentual mais elevado
poderd estar, eventualmente, associado ao facto de alguns clientes ndo terem sido
contactados pelo Servigco da CPCJ telefonicamente, o que nao foi possivel indicar, em
algumas situacdes, o grau de satisfacdo dos clientes.

De seguida, verifica-se que os indicadores n.” 7 (Tempo de resposta ao
servico prestado), n. 9 (localizacado - proximidade de transportes publicos,
estacionamento, etc.), ¢ o n.° 10 (satisfacio das condicoes logisticas),
representam15,4% do valor percentual cada um.

Em relacdo ao indicador n.° 8 (Horarios de Abertura e Tempos de Espera)
constata-se o valor percentual de 11,5% e, o indicador n.” 3 (Simplificacdo dos
documentos facultados (clareza da linguagem, acessibilidade, facilidade de
compreensao)) representa o valor percentual de 7,7 % de respostas omissas.
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Com valores significativamente mais baixos, constatam-se o indicador n.° 1
(Cortesia/Receptividade do atendimento presencial) e o indicador n.° 6
(Informacio disponibilizada no decorrer do acompanhamento/intervencio da
CPCJ, sempre que solicitada), com um valor percentual de respostas nao obtidas
correspondente a 3,8% cada um.

E possivel verificar que apenas dois indicadores, nomeadamente, 0 n.° 4
(Disponibilidade e prestacio de informacoes sobre o encaminhamento e diligéncias
efectuadas no Processo) ¢ o n. 5 (Aconselhamento eficaz por parte dos
funcionarios, aos problemas que sdo colocados) obtiveram a totalidade de respostas
adquiridas por parte dos clientes da CPCJ de Silves, no decorrer da respectiva aplicagao.

Grifico n.° 12
Satisfacio total dos Clientes da CPCJ de Silves

m Muito Insatisfeito
@ Insatisfeito

O Pouco Satisfeito
@ Satisfeito

@ Muito Satisfeito

Perante o exposto, é possivel constatar que a satisfacdo geral dos inqueridos
perante as componentes do servico prestado pela CPCJ de Silves é de Muito Satisfeita,
atingindo uma classificacdo entre os 30% e 40% e, de Satisfeita, com uma
classificacdo entre os 20% e os 25%.

A seguir situa-se a classificacdo de Pouco Satisfeito, com mais evidéncia nos
indicadores n.° 3, n.° 4, n.°7 e n.° 9, correspondente a Simplificacao dos documentos,
acessibilidade e prestacio de informacoes sobre o encaminhamento e diligéncia
efectuadas no processo, tempo de resposta ao servico prestado e localizacio
(proximidade de transportes piblicos, estacionamento, etc.), com uma classificacio
entre 0s 5% e os 8%.

A restante classificacdo de Insatisfeito ¢ Muito Insatisfeito tiveram niveis
nitidamente inferiores aos anteriores, com uma percentagem média entre 0 0% e os 4%.

O indicador n.’ 9, que corresponde a satisfacdo das condi¢oes logisticas foi a
componente que teve uma classificagdo de Pouco Satisfeito, Insatisfeito e Muito
Insatisfeito ligeiramente inferior face aos restantes indicadores, o que se depreende que
os inqueridos estdo satisfeitos com as condi¢des logisticas desta Comissdo de Proteccao.
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V - Conclusoes finais

E importante destacar que o facto de o questiondrio ter sido de natureza
confidencial, respeitando o anonimato do cliente, revelou-se importante para a obtengcao
de um elevado nivel de rigor a opinidao dos inqueridos. Outro dos factores que contribui
para o rigor do seu preenchimento foi o facto de se ter optado pela criacdo de um espaco
exclusivo num canto da sala de espera, o que permitia alguma privacidade na sua
resposta.

Constatou-se que a maioria dos inqueridos responderam ao questiondrio sem
manifestar qualquer dificuldade no seu preenchimento, uma vez que as questdes
abordadas eram concisas e de facil compreensdo, com excecdo de algumas situacdes
que houve necessidade de recorrer ao apoio dos técnicos da CPCJ, resultante das
competéncias literdrias de alguns inqueridos serem limitadas.

Também se constatou que o indicador que obteve menos comentarios foi o n.° 2
(eficacia do atendimento telefénico), nomeadamente, com uma percentagem de 14%,
pelo facto de ser uma componente de servico que ndo chegou a ser utilizada junto de
alguns clientes, o que impossibilitou a sua avaliacao.

No campo das observacdes, observa-se um ndmero muito reduzido de
comentdrios, destacando-se apenas alguns associados ao tempo de espera dos
atendimentos. A equipa da CPCJ de Silves tem noc¢do que esta situacdo, por vezes
ocorre com alguma frequéncia, pelo facto das instalacdes da CPCJ de Silves apenas
disporem de uma sala para os atendimentos e, por vezes, ter-se que aguardar que esta
fique disponivel, devido ao nimero elevado dos atendimentos realizados. Outra das
situagcdes que habitualmente ocorre € o facto de surgirem atendimentos muito extensos e
complexos e, ndo ser possivel efetuar o atendimento seguinte no horério previamente
estipulado na notificagao.

Este poderda ser um dos aspectos de facil resolucao na melhoria do servigo da
CPClJ, ao serem marcados os atendimentos com mais tempo de intervalo entre uns e
outros e, deste modo, evitar este tipo de inconvenientes.

Para efeitos de conclusdo da presente andlise, considera-se que esta avaliacdo
proporcionou uma melhor percepcdo da satisfacdo dos clientes face aos indicadores
abordados no presente questiondrio e, que efetivamente é necessario melhorar algumas
situagdes, de forma a garantir uma melhor qualidade do servico prestado pela CPCJ de
Silves.

A andlise do presente questiondrio devera ser apresentada e discutida em reuniao

da Comissdo Restrita e Alargada e, deste modo, permitir uma avaliacdo continua face
aos aspectos a melhorar no respectivo servico.
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ANEXO

Questionario de satisfacao dos clientes da
CPCJ de Silves
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QUETIONARIO DE SATISFACAO DOS CLIENTES
DA CPCJ DE SILVES

Ao preencher o questionario tenha em conta que o grau de satisfacio:

1 = Muito Insatisfeito;
2 = Insatisfeito;

3 = Pouco Satisfeito;
4 = Satisfeito;

5 = Muito Satisfeito.

N.° Indicador Grau de O que fazer para que o seu
Satisfacao grau de satisfacao seja 5?
112345
1. Cortesia/Receptividade do  atendimento
presencial.
2. Eficacia do atendimento telefénico.
3. Simplificacdo dos documentos facultados

(clareza da linguagem, acessibilidade,
facilidade de compreensao.

4. Acessibilidade e prestacdo de informacdes
sobre o encaminhamento e diligéncias
efectuadas no Processo.

S. Aconselhamento eficaz por parte dos
funciondrios, aos problemas que sdo
colocados

6. | Informacdo disponibilizada no decorrer do

acompanhamento/intervencdo da CPCJ,
sempre que solicitada.

7. Tempo de resposta ao servico prestado.
8. Horarios de abertura e tempos de espera.
9. Localizagdo (proximidade de transportes

publicos, estacionamento, etc.).

10. | Satisfacdo das condigdes logisticas.

11. | Observacoes:

MUITO OBRIGADA PELA SUA COLABORACAO.
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