RESULTADOS DA AVALTAGAO DA SATISFACAO
DO CLIENTE - 2024

Abril, 2025

Tavira » » »
verde

Empresa Municipal de Ambiente, E.M

INFORMAGAO SOBRE O
INQUERITO

Foi utilizado um questiondrio online (Google Forms),
anénimo e confidencial, enviado a todos os clientes
com endereco eletrénico.

O formato do inquérito manteve-se relativamente
ao triénio (2021-2023), tendo apenas sido efetuadas
duas alteragoées:
e Inserida uma questdo relativa aos Servigos
Online — Area de Cliente;
e Inserida uma questdo relativa ds medidas de
contingéncia para a rega dos espagos verdes.

O inquérito foi enviado em janeiro de 2025,
permanecendo disponivel para resposta durante
um periodo de 20 dias. No total, foi remetido a 14878
enderecos de correio eletrénico.

OBJETIVOS

I Medir o nivel de satisfagéo
geral

I Identificar pontos fortes

I Detetar pontos de melhoria

ADESTACAR

I Taxa de satisfagdo
I Evolugdo do NPS - EU

Distribuicdo do n° de
respostas

I Taxa de satisfagdo por
dreas

I Andlise de insatisfagdo

I Consideracgoes finais




TAXA DE SATISFAGAO

A taxa de satisfagc@o média foi determinada através
da questdo presente na primeira etapa, questdo
destinada & avaliagéo da satisfagdo geral com os
servicos prestados pela empresa (numa escala de

avaliagéo de 1a10).

Foram obtidas 93]
satisfagdo média obtida de 76,3%, em linha com os

respostas,

resultados obtidos nos anos anteriores.
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EVOLUGAO DO NPS - EU

Esta metodologia permitiu ainda um cdlculo
adaptado do Net Promoter Score (NPS). Este indice
mede a fidelidade do cliente face a uma empresa,
com uma Unica pergunta “Qual a probabilidade de
recomendar o seu produto ou servico a outros”.
Neste caso, considera-se um cdilculo adaptado,
uma vez que a pergunta utilizada ndo foi a
convencionada pelo NPS, mas sim “Como classifica
a sua satisfagdo geral com os servigos prestados
pela Taviraverde”.

Desta forma, utilizando o NPS-EU, o resultado obtido
foi de 50,4%. O grdfico resume os resultados obtidos
€ compara-o0s com 0s anos anteriores.
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DISTRIBUIGAO DO N° DE
RESPOSTAS

Na andlise da distribuicGio do numero de respostas
pela escala de satisfagdo de 1 a 10, observa-se que as
classes de satisfagdo 8 e 9 sGo as que apresentam
um maior nimero de respostas, correspondentes a
50% do nimero de respostas totais.
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TAXA DE SATISFAGAO POR AREAS

Analisando a taxa de satisfag@o por dreas e comparando com 0s 2 anos anteriores, para as dareas
equivalentes, verifica-se que os resultados sdo muito similares.

Na globalidade, verifica-se que a taxa de satisfagdo média para cada drea se situa genericamente entre
0s 75% e os 84%, valores considerados muito positivos.
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ANALISE DA INSATISFAGAO

A andlise das questbes assinaladas como motivo de
insatisfagdo, revela que a recolha de residuos continua
a ser a drea com maior incidéncia de comentdrios,
destacando-se a limpeza das zonas envolventes aos
contentores, tendéncia que se mantém em linha com
os resultados dos anos anteriores.

Estas situagdes resultam de deposigdes ilicitas por
parte dos utilizadores do sistema, fendmeno que
persiste apesar das campanhas de sensibilizagdo e da
disponibilizagdo gratuita de servicos de recolha
domiciliaria de residuos volumosos.

Outras dreas, como a limpeza urbana, a manutencdo de espagos verdes e a limpeza de praias,

N

também sdo objeto de comentdrios negativos, sobretudo no que diz respeito & qualidade e
regularidade dos servicos prestados. No entanto, &€ igualmente reconhecido que as mds prdaticas dos
utilizadores contribuem significativamente para a degradagdo do servico e para a percegdo

negativa da sua eficdcia.

Para o abastecimento de dgua, as questdes

de falta de pressdo sGo as mais expressivas, mas em

ndmero similar ao ano transato, pelo que ndo se identificam indicios de problemas estruturais na
rede, nem de impactos diretos das medidas de mitigagdo da seca.

CONSIDERAGOES FINAIS

Para reforgo da comunicagdo com as partes
interessadas, apostou-se na continuidade do
desenvolvimento de campanhas
promocionais, alusivas das temdaticas mais
sensiveis, em que & necessdario influenciar os
comportamentos do publico. Assim, durante
o ano de 2024, foi dada continuidade a&
divulgagcdo das campanhas publicitrias
“Concelho Limpo” e “Uso eficiente da Agua” e
criada a campanha para a Bandeira Azul “O
Mar Precisa de Lideres — A Tua Praia é a Tua
Causa”, divulgadas através de vdrios canais
(outdoors, mupis, spots de rddio, redes
sociais, etc.).

A avaliagdo global dos resultados dos
inquéritos foi satisfatéria, tanto ao nivel da
participagdo, bem como no que se refere ao
grau geral de satisfagdo com a empresa,
tendo-se obtido uma taxa de satisfacéo
média do servigo de 76,3 %.

Relativamente & taxa de satisfagdo por drea
de intervencgdo, verifica-se também uma
boa estabilidade dos resultados, sendo que
todas as dareas obtiveram uma satisfagdo
entre 0s 76 % e 0s 82%.

Em suma, os  valores registados
apresentam-se muito positivos,
reconhecendo e premiando o trabalho
desenvolvido pelas nossas equipas. A
aposta da empresa passa pela continua
consolidagdo das metodologias, do servigo
prestado e da nossa proposta de valor para
o cliente, tendo em vista continuar a
merecer a sua confianga e reconhecimento.

MULTO OBRIGADO PELA
PARTICIPACAO



