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inquériios de Satisfacio

Conforime o previsto na Clausula Décima Primeira do Contrato-Programa de 29 de
Julho de 2013; Clausula Sétima do Contraio de Colaboragic no dominio da Limpeza de
Edificios e Espagos Publicos de 12 de Abril de 2013; Clausula $étima do Contrato de
Colaboragdo ne dominio do Sistema Educativo Municipal de 13 de Maio de 2013; Cldusula
Oitava do Contrato de Prestagio de Servigos no ambito do funcionamento geral dos
equipamentos culturais “Casa de Odeleite” e “Centro de Interpretacio do Territorio” de 3 de
Juiho de 2013; a NovBaesuris Empresa Municipal S.A. realizou, entre Abril e Jutho, inquéritos
de satisfacdo que tiveram por objectivo obter a opinido dos utilizadores sobre o grau de
satisfacdo e aspectos chave da qualidade do servico prestado nos seguintes espagos durante o

segundo_trimestre de 2014: Castelo; Centro Infantil de Castro Marim, Centros Escolares de

Altura e Odeleite; Snack-bar do Revelim de Santo Anténio; Bar da CAmara Municipal de Castro
Marim; Casa de Gdeleite; e Servigo de Limpeza, com inquéritos dirigidos aos responsaveis dos

espacos onde o servigo é prestado.

De referir que, {ace aos problemas técnicos detectados anteriormente no sistema
informatico da maquete do Centro de Interpretacdo do Territdrio que impediram o normal
funcionamento do equipamento, o espago encerrou ao pablico no segundo irimesire de 2014,
Pese a este facto, ndo foi possivel proceder a realizacdo de Inquéritos 3 Satisfacdo durante

esse perfodo.

Os enunciados dos inquéritos foram adaptados aos iocais, com perguntas referentes
ao tipo de servigo que é prestado. Nos seguintes espacos: Casielo e Casa de Odeleite, foram
disponibilizados enunciados em inglés, francés e espanhol, bem como em portugués, devide
ao caracter turistico dos mesmos e a frequéncia de visitantes de diversas nacionalidades, que,

deste modo, tiveram operiunidade de avaliar os nossos servicos.

Os inguéritos realizados continham perguntas fechadas, onde o respondente foi
solicitado a assinalar com (X) o nivel de avaliagdo adeguado ao seu grau de satisfagio; e
perguntas abertas, onde o respondente teve a possibilidade de apresentar as suas sugestdes.

Os relatérios sdo acompanhados pelas respectivas tabelas com todos os resultados obtidos.
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1. Engine Pré-escolar

O presente Inquérito, aplicado pela Empresa Municipal de Castro Marim Novbaesuris
£.M., S.A. no inicio de Julho, teve como objeciive obier a opinido dos viilizadores sobre o grau
de satisfacdo e aspectos chave da gualidade do servico prestado no Centro Infantil de Castro

Marim e Ceniro Escolar de Altura durante o segundo trimestre de 2014.

No upiverso dos 25 inguéritos de opinido sobre o grau de satisfacdo realizados no
Ceniro Infantil de Castro Marim e Centro Escolar de Aliura, verificaram-se as seguintes niveis

de satisfacdo.
1.1 Centro Infantt] de Castro Marim
a) Ementas e Refelicfeas
1.1.1 Relstivamente 3s emenias das sopas

- A maloria dos inquiridos (70,59%) classifica as ementias da sopa cam “Satisfeito”.

1.1.2 Relativamente 3s ermentas do peixe

- Relativamente as ementas de peixe, a maloria dos inquiridos classifica como “Satisfeito”

(58,82%), sendo que uma percentagem {17,65%) opiou por “Pouco Satisfeito”.

1.1.3 Relativamente 3s ementas da carne

- A pluralidade dos inquiridos (82,35%) considera-se “Satisfeito” com as ementas de carne.

1.1.4 Relativamenie 35 ementas do lanche

- A pluralidade dos respondenies considera-se “Satisfeito” (58,82%) com as ementas do

lanche.




1.1.% O sewvico prestado pela educadora e awilizves duranie o scompanbhamento ko

pericdn da refeicio

- Meste parametro, a maioria dos respondentes considera-se “Satisfeito” {52,94%).

b} Actividades de Prolongamento

1.1.6 Relativamenie ao hoviaric da prolongamento

- A pluralidade dos inquiridos {58,82%) tem uma opinifo positiva sobre o hordrio do
prolongamento, como percentagens idénticas {29,41%) para “Muito Satisfeite” e

'z M

“Satisfeiio”.

1.1.7 Relativamente 3s actividades de prolongamenio em tempo lective

- Relativamentie as aciividades de prolongamento em tempo lactivo, a maioria {58,82%)

tem uma opinifo positiva.

1.1.8 Relativamente 3s actividades realizadas no prolongamento duranie as interrupcies

lectivas

- Neste ponto, a maioria dos respondentes tem uma opinido “Satisfeito” {41,18%).

1.1.9 Relstivamenic a0 desempenho ¢ atencieo presiada por parte da educadors &

auxiliares

- Meste parametro, os inguiridos tem uma opinido geral positiva (52,24%), com destaque

para a opgadoe “Satisfeito” (35,29%)



1.2 Centro Escolar de Altura

a} Emenias / Refeicdes

1.2.1 Relativamente 2s ementas das sopas

- A totalidade dos inguiridos (100,00%) tem uma opinido positiva sobre as ementas de sopa,

coim destague para a opcdo “Satisfeito” {75,00%).

1.2.2 Relativamente 3s ementas do oeixe

- A plenitude dos respondentes (100,00%) atribui classificacdo positiva as ementas de peixe,

corn destaque para a opgdo “Satisfeito” {87,50%).

1.2.3 Relativamenie s emenias da came

- A totalidade dos respondentes {100,00%} atribui classificagd@o positiva as ementas de

carne, com destagque para a opgao “Satisfeito” (62,50%).

1.2.4 Relativamente as emenias do lanche

- A plenitude dos inguiridos (100,00%) respondeu positivamenie a esie parameiro, com

claro destaque para a opcdo “Satisfeito” (75,00%).

1.2.5 O servico prestado pela educadorza e auxiliares durante o agompanhamenio no

periodo da refeicdo

- Meste ponto, a maioria dos respondentes {100,00%) tem uma opinido positiva, com relevo

para a opgao “Satisfeito” (62,50%).



b} Actividades de prolongamento

1.2.6 Relativamente a0 hordrie do prolonsamento

- A maiaria dos inguiridos {62,50%) term uma opinido positiva acerca do hordrio do

prolongamento.

1.2.7 Relativarmenie 3s actividades de prolongamento em tempo leciivo

- Metade dos respondentes (50,00%) atribui classificagdo positiva as aciividades de

profongamento em tempo lectivo.

1.2.8 Relativamente 3s actividades realizadas em prolongamento durante as interrupcées

lectivas

- A maioria dos inguiridos {62,50%) tem uma apinido positiva acerca das aciividades

realizadas em prolongamento durante as interrupgdes lectivas.

1.2.9 Relastivamenie ao desewipenbo e stencdo prestads por parie ds educadora e

auxiliares

- A maioria dos inguiridos (62,50%) tem uma opinido positiva acerca do desempenho e

atengdo prestada por parte da educadora e auxiliares.



2. 12 Ciclo do Ensino Basico

O presente Inqueérito, aplicado pela Empresa Municipal de Casitro Marim Novbaesuris
E.M.,, S.A. no inicio de Julho, teve como objectivo obter a opinido dos utilizadores sobre o grau
de satisfagdo e aspectos chave da qualidade do servico prestado nos Centros Escolares de

Castro Marim, Altura e Odeleite duranie o segundo trimestre de 2014.

No universo dos 27 inquéritos de opinido sobre o grau de satisfagio realizados nas EB1

de Castro Marim, Altura e Odeleite, verificaram-se os seguintes niveis de satisfaciio.

2.1 Escola Basica do 12 Ciclo de Castro Marim
a) Emenias/Refeiches

2.1.1 Relativamente 3s ementas das sopas

- A plenitude dos respondernites {100,00%) atiibui classificacdo positiva s emenias de

sopa, com destague para a opgdo “Muito Satisfeito” (55,56%).

2.1.2 Relativamente 38 emenias do peixe

- A maioria dos inquiridos {66,67%) considera-se “Satisfeito” com as ementas de peixe.

2.1.3 Relativamenic 2s ementas da carpe

- A totalidade dos inquiridos {100,00%) atribui classificacdo positiva 3s ementas de carne,

com relevo para a opgdo “Satisfeito” (66,67%).



2.2 Escola Rasica do 12 Ciclo de Altura

a} Ementas / Refeigbes

2.2.1 Relativamenie 35 ementas das sopas

- A iotalidade dos inguiridos (100,00%) airibui nota positive as emenias de sopas, com

destaque para a opgdo “Satisfeito” (83,33%).

2.2.2 Relativamenie 3s ementas do peine

- Relativameante as ementas de peixe, a maioria dos respondentes {55,56%) classifica com

“Satisfeito”. De destacar que um terco (33,33%) atribui a classificacdo “Pouco Satisfeito”.

2.2.3 Relativamente 3s emenias da came

- A maioria dos inguiridos classifica as ementas de carne com “Satisfeito” (66,67%).



2.3 Escola Bésica do 12 Jiclo de Odeleite

a) Ementas / Refeicdes

2.3.1 Relativamenie 3s emenias das sopas

- A maioria dos inquiridos (55,56%) respondeu “Satisfeito” nesie pardmetro.

2.3.2 Relativamente s ementas do peine

- Relativamente ds ementas de peixe, a mailoria dos inguiridos (55,56%) respondeu

“Satisteito”.

2.32.2 Relotivornente 3s emenias de caimne

- Relativamente as ementas de carne, a maioria dos inquiridos (55,56%) respondeu “Muito

Satisfeito”.



3. Castelo de Castro Rarim

O presente guestionario, aplicade pela Empresa Municipal de Castro Marim
Novbaesuris E.M., S.A ao longo do segundo trimesire de 2014, teve como objectivo obter a
opinido dos utilizadores sobre o grau de satisfacdo e aspectos chave da qualidade do servigo

prestado no Castelo de Castro Marim durante o referido periodo.

Os enunciados foram dispenibilizados em inglés, francés e espanhol, bem como em
poriugués, devido ao caracter fturistico do espago e a frequéncia de visitantes de diversas

nacionalidades.

No universo dos 41 inguéritos de opinido sohre o grau de satisfacdo realizados no

Castelo de Castro Marim, verificaram-se os seguinies niveis de satisfacdo.

3.1 Castelo
3.1.% Percurso

- A maioria dos utilizadores {27,56%) tem uma opinido positiva acerca desie parameiro,

com 51,22% dos visitanies a optarem pela resposta “Satisfeito”.

3.1.2  Limpezz

- A larga maloriza dos utilizadores {90,24%) tem uma opinido positive acerca deste ponto,

sendo que 48,78% dos inguiridos se revelou “Muito Satisfeito”.

3.1.3 Instalacbes Sanitdrias

- Acerca das InstalacOes Sanitdrias, a grande parte dos utilizadores (87,80%} tem uma

opinido positiva. No entanto, 12,20% responderam “Pouco Satisfeito” neste ponio.
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3.1.4 Sinalética

- A maioria dos utilizadores (92,68%) tem uma opinido positiva acerca deste pardmeiro,

com 48,78% dos respondentes a optarem pela resposta “Satisfeito”.

3.1.5 Horario

- A maioria dos utilizadores considera-se “Muiio Satisfeito” {51,22%) e “Satisfeito” {43,90%)

com o hordrio do Castelo.

3.4.6 Acessibilidades

- A maioria dos utilizadores (87,80%) tem uma opinidio positiva acerca das Acessibilidades

do Castelo.

2.2 Loja do Castelo e Bilheteira

3.2.1 Aspecto Geral da Loia

- A totalidade dos utilizadores (100,00%) tem uma opinido positiva acerca do Aspecio Geral

da Laja, com 60,38% que se consideram “Muito Satisfeito”.

3.2.2 Atendimento

- A totalidade dos utilizadores {100,00%) tem uma opinido positiva acerca do Atendimentio,

com 68,29% dos visitanies a responder “Muito Satisfeito”.

3.2.3 Produtos - Variedade

- Ao nivel da variedade dos produtos (95,12%) a maior parte dos utilizadores tem uma

opinido positiva, com destague para os 56,10% da opgdo “Muito Satisfeito”.



3.3 Museu

2.3.4. Aspecto Geral do RMusey

- A totalidade dos utilizadores (100,00%) tem uma opinido posiiiva com o Aspecto geral do

Museu, sendo que 58,54% responderam “Satisfeiia”.

3.3.2 Informacio disponibilizadz

- Ao nivel da informac3o disponibilizada, a maior parie dos utilizadores {97,56%) atribuiu

uma classificacdo positiva, sendo que 58,54% responderam “Satisfeito”.

2.2.2 Coniendo da exposicio

- Neste pardmetro, a maioria dos utilizadores {97,56%) respondeu positivamente, com

58,54% a optar pela resposta “Satisfeitc”.

3.%2.4 Video

- Acerca do video no Nicleo Museolégico do Castelo, 2 maioria dos ingquiridos (75,61%)
atribuiram uma classificaciio positiva, no entanto, 19,51% consideraram-se “Insatisfeito”

neste ponio.
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4, Cemiro de Interpretacio do Territdrio

Face aos problemas técnicos detectados anteriormente no sisterna informatico e que
impediram o normal funcionamenio do equipamento, o espago encerrou ao publico no
segundo trimestre de 2014. Pese a este facto, ndo foi possivel proceder 2 realizacdo de

Inquéritos a Satisfacdo duranie esse periodo.

13




5. Snack-bar do Centro de Interpretacio do Tervitdrio

0O presenite guestiondrio, aplicado pela Empresa Municipal de Castro Marim
Novbaesuris E.M., S.A. ao longe do segundo trimesire de 2014, teve como objectivo obier a
opinido dos utilizadores sobre o grau de satisfagdo e aspecios chave da qualidade do servigo

prestado no Snack-bar do Revelim de Santo Antdnio durante o referido perioda.

Os enunciados foram disponibilizados em inglés, francés e espanhol, bem como em
portugués, devido ao cardcier turistico do espaco e a frequéncia de visitantes de diversas

nacionalidades.

No universo dos 7 inguéritos de opinido sobie o grau de satisfagdo realizados no

Snack-bar do Revelim de Santo Anténio, verificaramn-se os seguintes niveis de satisfagdo.

5.4 Parfmetros em Avaliacdo

5.1.1 Qualidade do Espaco

- Neste pardmetro, a maioria dos respondentes consideram-se “Satisfeito” (57,14%).
De destacar que o resultado combinado da totalidade das respostas ¢ positivo

(100,00%).

5.1.7 Qualidade dos Produtos

- Acerca da qualidade dos produtos, @ maioria dos inguiridos considera-se “Satisfeito”

(71,43%).

£.1.3 Relacio enire o Qualidade e o Preco do Servico

- Na relagdo entre Qualidade e o Prego do servigo, a maioria {85,71%) dos inquiridos
respondeu “Satisfeito”. A totalidade dos inguiridos (100,00%) tem uma opinido

positiva sobre este parametro.
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5.1.4 Variedade de Produtos

- A maioria dos respondentes (71,43%) considera-se “Satisfeito” com a variedade dos
produtos. De referir que cerca de um quarto (28,57%) optaram pela resposta

“Insatisfeito”.

5.2.5 Higiene do Espago

- Em velagao a higiene de espaco, a totalidade (100,00%) dos inguiridos tem uima

opinido positiva, com destague para a opgdo “Satisfeita” {85,71%).

5.1.8 Higiene Insialacdes Sanitdrias

- Sobre a higiene das instalacBes sanitdrias, a maioria dos inquiridos optou pela

resposta “Satisfeiio” (71,43%).

5.1.7 Apresentacio dela) Funcionarisls)

- Neste pardmetro, a maioria dos inguiridos optou pela resposta “Satisfeito” (71,43%).

5.1.8 Atendimento

- Em relagdo ao atendimento, a totelidade dos inquiridos tem uma opinido positiva

{100,00%), corm relevo para a opgdo “Muito Satisfeito” {57,14%)

5.1.9 Impressao Geral

- A impressdo geral dos inquiridos é positiva, com destague para a opcio “Satisfeiio”
pe

(71,43%).
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5. Casa de Odealeite

0 presenie Inquérito, aplicado pela Empresa Municipal de Casiro Marim Novbaesuris
E.M., S.A. ao longo do segundo trimestre de 2014, teve como objectivo obter a opinido dos
utilizadores sobre o grau de satisfago e aspecios chave da gualidade na Casa de Odeleite

duranie o referido periodo.

Os enunciados foram disponibilizados em inglés, francés & espanhol, bem como em
portugués, devido ao caracter turistico do espaco e a frequéncia de visitantes de diversas

nacionalidades,

Mo universo dos 10 inquéritos de opinido sobre o grau de satisfacdo em relagdo 2 Casa

de Odeleite, verificaram-se os seguintes niveis de satisfacdo:

6.1 Recepcldo
$.1.4. Atendimento

- A opinido geral dos inguiridos € positiva, com resultados idénticos (50,00%) para as

opcbes “Muito Satisfeitn” e “Satisfeito”.

5.1.2. informagdo disponibilizada

- Neste parametro, a opgde “Satisfeita” (70,00%) reuniu a maioria das respontas dos

inguiridos.

€.1.3. Variedade de produias

- A maioria dos respondenies optou pela resposta “Muito Satisfeito” {60,00%) acerca

da variedade de produios.

16



6.2 Espaco Expositivo

6.2.1. Conieldo da Exposicio

- A maioria dos respondentes tem uma opinido geral positiva {70,00%), com destague
para a opcio “Satisfeito” (40,00%). De referir que uma parte (30,00%) dos inquiridos

optou pela resposta “Pouco Satisfeito”.

6.2,2. Sinalética

- & maioria dos inquiridos {(60,00%) optou pela resposta “Pouco Satisieito”. Uma parte

dos inguiridos (30,00%) optou pela resposta “Satisteito”.

6.2.3. Dominio a clareza nas explicacdes

- A totalidade dos inguiridos tem opinido geral positive neste parametro {100,00%),

com destague para a opg¢do “Satisfeito” {70,00%).

5.2.4, Limpeza das instalaghes

- A maioria dos inquiridos tem uma opinido geral positiva (100,00%) acerca da limpeza

das instalacBes.

6.3 Cafetaria

&.5.1. Atendimenio

- Acerca do atendimento, a maioria dos inguiridos iem uma opinido geral positiva

(100,00%).
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£.3.2, Variedade de produios

- A majoria dos inquiridos (70,00%) tem uma opinido geral positiva acerca da variedade

dos produtos, com destague para a opgdo “Satisfeito” (50,00%).

6.3.3. Qualidade dos Produios

- Acerca da qualidade dos produtos, a totalidade dos inquiridos tem uma opinido

positiva {100,00%), com desiaque para a opcio “Satisfeito” (70,00%).

%.3.4. Relacdo enire o prego e 2 gualidade dos produtos

- Na refac3o enire o prego e a qualidade dos produtos, a opcio “Satisfeito” {80,00%)

reuniu a maioria das respostas.

£.3.5. Limpezs das Instzalagbes

- A maioria dos respondenies optou pela opgdo “Satisfeito” (60,00%). De referir que a

totalidade dos inquiridos {100,00%) tem uma opinido positiva acerca deste pardmetro.
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7. Prestacio do Servico de Limpeza

O presente Inguérito, aplicado pela Empresa Municipal de Castro Marim Novbaesuris
E.M., S.A. ao fongo do segundo trimestre de 2014, teve como objectivo obter a opinido dos
utilizadores sobre o grau de satisfagdo e aspecios chave da qualidade da Prestagio do Servico

de Limpeza durante o referido pericdo.

No universo dos 7 inquéritos de opinido sobre o giau de satisfacdo da qualidade da

Prestagdo do Servigo de Limpeza, verificaram-se os seguintes niveis de satisfacdo:
8.1 Funcienarias
£.1.1 Pontualidade

- A maioria dos inquiridos {71,43%) airibui nota positiva a pontualidade das funcicharias.

2.1.2 Competéncia e profissionalismo

- Na competéncia e profissionalismo, os inquiridos classificam positivamente as

funciondrias, com a maioria a classificar com “Satisfeito” {57,14%).

8.1.3 Acolhimento

- A maioria dos inquiridos (71,43%) atribuem classificacdo positiva o acothimenio das

funcionarias

8.2 Sevvigo de Limpeza

8.2.1 Servico presiado

- A maioria dos respondentes (71,43%) classifica o servico com “Satisfeito”.




8.2.2 Produtos uillizados

- Relativamente aos produtos utilizados, a maioria classifica comn “Satisfeito” {71,43%).

8.2.3 Rapidez

- A maioria dos respondentes classifica com “Satisfeito” (57,14%) a rapidez do servigo

executado pelas funcionarias.

Castro Marim, 15 de Outubro de 2014,

0 Administrador Executivo

Amadeu Chaves

(%’Lﬁg\b\fzc(:\“@o\iﬁgﬁ
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INOUERITOS A SATISFACAD
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INQUERITOS A SATISFACAD

TABELA 2 {a} - 1 ¢ Ciclo do Ensinc Basico de Castro Marim
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peixe estd

Relativamenite as'ementas’do”

Relativamenite a5 ementas d3’

carne estd
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INGUERITOS A SATISFACAD

TABELA 2 {b] - 2 © Ciclo do Ensino Basico de Altura

Relativamente 3s'ementas das
sopas estd :

Relativamenie as ementas do peixe
esta

Relativamenta'as ementas da‘carne
esta

ﬁﬁ



INGUERITOS A SATISFACAC

TABELA 2 (¢} - 1 @ Ciclo do Ensino Bdsico de Odelejie

Relativamente as ementas das
sopas esta : s

peixe esta’

Relativamente 35 ementasdo -

carne estd

Relativamente as'ementas da -




INQUERITS A SATISFACAD

TABELA 3 - Castelo de Castro iMarim

Percurso

Limpeza 20 41
instalagBes Sanitarias 17 41
Sinalética 13 41
Hordrio 21

Acessibilidades -

Aspecio geralda w&m.. o

Em:am:,_m:..&... .

28

Produtds ~ Variedade

>m_umn8.mmﬂ..m._.ao Museu

Informa mmoauon_g_ﬁmam ; 16
Contetdo am”mxuowwnmo . 16
Video 16
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Grasin o Seme i acas L

Qualidade ao_mmummo

INQUERITOS A SATISFACAD

TABELA 5 - Snack-bar Centro de Interpretacio do Territdrio

o,cm:n_mnm.mmm. wqogcﬁom L

Relacdo’enire Qualidade e o Precodo
servicg - Tt o -

(2) funcionsriofa)

Ap _.mmmz.ﬂ mmoac

Emn%im@wv i

impressdo-geral © - -

g



INQUERITO A SATISFACAC

TABELA 6 - Casa de Odeleite

Atendimento’

Informacio disponibilizada -

Variedade de produtos:.:

Espa

Contetido da exposicio’

Sinalética

Dominio e'clareza nas
explicagdes .

Limpeza das‘instalacdes .

Atendimento

Variedadede produtos:

. ecoea
ncm_&mmm dos produtos -

Limpeza das instalacdes
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INQUERITO A SATISFACAG

TABELA 8 - Prestacio do Servico de Limpeza

Pontualidade

Competéncia e profissionalismo

Acolhiment

Servigo muﬂmm».mao

Prod cgw

Rapidez .




