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1.- INTRODUCAO

Pretende-se com o presente relatdrio analisar em detalhe o 2° Semestre da Caixa de Sugestfes e tendo em
conta o relatdrio relativo ao 1° Semestre, bem como as Reclamacgdes inseridas no Livro de ReclamagGes,

inferir da percepcdo que os clientes tém do INAC e que possam ser alvo de melhoria no seu funcionamento.

O Questionario foi disponibilizado em finais de Novembro de 2008 e a presente analise respeita aos ultimos
6 meses de 2009 e contempla 23 respostas para um nimero de 11.189" de utentes presenciais no mesmo

periodo.

' Ndmero de registos efectuados no atendimento ao publico e no controlo de entradas
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2. - RESULTADOS DO QUESTIONARIO

Tal como no 1° Semestre a pouca expressao da amostra e o nimero reduzido de respostas nao recomenda
uma analise pardametro a parametro, sendo todavia vidvel a prépria leitura das respostas ao inquérito caso a
caso.

Apesar da amostra ndo ser suficientemente representativa, as respostas revelam, na generalidade, uma

apreciacao bastante positiva do INAG, I.P. para os parametros considerados.

N&o ha nenhum aspecto que, de forma sistematica, seja considerado negativo, embora a “Celeridade na
decisdo” e a “Qualidade no atendimento” sejam referidas 4 vezes como insuficientes, “O Hordrio de
funcionamento” é referido 2 vezes como insuficiente.

E de salientar que o principal aspecto referido como negativo no 1° Semestre que tem a ver com o
parqueamento de viaturas, e que tinha sido também motivo da elabora¢do de reclamacdes no Livro de

Reclamacdes do INAC, I.P. foram referidos 2 vezes como insuficiente.

Como aspectos positivos e com a classificagdo generalizada de Bom estd a “Comodidade das instalagbes”

(20 X), “Acessibilidades” (18 X) e a “Qualidade do Atendimento (18X) .

As sugestdes dos utentes para a melhoria dos servigos prestados pelo INAG, I.P. (Quadro 2) sdo:

N Alguns sectores devem ser mais expeditos;
Penso que a cobranca dos certificados Médicos de 0,00 para 124,70 é demasiado abusiva e abrupta;
Felicito a Administracdo pela significativa melhoria dos servicos nos ultimos anos;

O vosso sistema informatico de emissdo de facturas é péssimo. Favor ver o sistema. Obrigado;

v ¢ K K

Qualidade de atendimento e rapidez de resolu¢do dos processos muito bom, é um orgulho.

Obrigado;

N Estive 3 dias a telefonar para marcar exames, passaram a chamada e ninguém atendia. Foi no dia 14,
15 e 16 de Setembro;

N Contratem mais pessoal;

N (Criagdo de um sistema de contas correntes para facilitar os pagamentos quando da Emissdo /
Revalidacdo de Licengas /Certificados.

N Distribuirem aos candidatos a exame médico, o impresso-formuldrio a preencher, enquanto
esperam pelas 08H00, hora em que comeca o atendimento clinico.

N O Unico problema é o estacionamento que é pequeno para o numero de carros. Penso que o

mesmo podera ser aumentado para as traseiras.

N Gostaria de elogiar, parabenizar o atendimento prestado a mim pelo Sr. Ricardo Duarte.

Relatdrio do Questionario ao Clientes do INAC, I.P. - 5



. IC) 4
INAC

ISTITUTO MACIGNAL DE AVIACAD CIVIL. LP.

Relativamente ao 1° Semestre de 2009 verifica-se uma ligeira melhoria na maioria dos parametros de
avaliagdo, A Unica excepgdo € a que diz respeito ao hordrio de funcionamento que sofreu uma diminuicdo
no grau de satisfacdo.

Considerando as reclamagdes exaradas no Livro de Reclamacdes no ano de 2009, constata-se que a maioria
das reclamagbes dizem respeito a falta de estacionamento (Acessibilidades) e auséncia de funcionario no
Atendimento Geral (Horario de Funcionamento).

Pode-se inferir a laia de conclusdo, pese embora, o nimero pouco significativo de respostas face ao nimero
de clientes que solicitam os servicos do INAC, que as dreas que suscitam menor grau de satisfacdo sdo as

acessibilidades (Parques de Estacionamento) e o Horario de Funcionamento (Atendimento Geral).
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Questionario aos Clientes do INAG, I.P. 2009 — 2° Semestre

QUADRO 1 - ANALISE DAS RESPOSTAS AO QUESTIONARIO

Questionario aos Clientes do INAG, I.P. _ 2° Semestre 2009

Critérios de Classificacdo dos Servicos
Grau de satisfagdo

Acessibilidades 83%

Como Classifica os Servicos prestados ~ Qualidade de Atendimento 89%
pelo INAG, I.P. tendo em conta os Celeridade na Decisdo 78%
seguintes critérios Comodidade das Instalages 94%

Horario de Funcionamento 67%

Frequéncia de Utilizacdo dos Servicos
Frequéncia

1° Vez 0%
Uma ou mais vezes por més 17%
Com que frequéncia utiliza os nossos Uma vez por ano ou menos 17%
Servigos Uma vez por semana 0%
Vdrias vezes por ano 33%
Vdrias vezes por semana 17%
SugestGes [ Comentarios Sugestdes 2 Sugestdes

Critérios de Classificagdo dos Servicos

Grau de satisfagdo

Acessibilidades 93%
Como Classifica os Servicos prestados ~ Qualidade de Atendimento 88%
pelo INAG, I.P. tendo em conta os Celeridade na Decisao 84%
seguintes critérios Comodidade das Instalag6es 91%
-l 29 . S
< Horario de Funcionamento 84%
)
(o) Frequéncia de Utilizacdo dos Servicos
— Frequéncia
2 1 Vez 16%
[a) Uma ou mais vezes por més 21%
Z Com que frequéncia utiliza os nossos Uma vez por ano ou menos 32%
— Servigos Uma vez por semana 5%
Vérias vezes por ano 26%
Vdrias vezes por semana 0%
Sugest6es [ Comentdrios Sugestdes 10 Sugestoes

L > N.° de pontos atribuidos
Grau de Satisfagdo = — X100%
> Pontuagdo méxima
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Questionario aos Clientes do INAG, I.P. 2009 — 2° Semestre

QUADRO 2 - SUGESTOES DOS UTENTES

Alguns sectores devem ser mais expeditos;

Penso que a cobranca dos certificados Médicos de 0,00 para 124,70 é demasiado abusiva e abrupta;

Felicito a Administra¢do pela significativa melhoria dos servigos nos ultimos anos;

O vosso sistema informatico de emissao de facturas é péssimo. Favor ver o sistema. Obrigado;

Qualidade de atendimento e rapidez de resolu¢ao dos processos muito bom, é um orgulho. Obrigado;

Estive 3 dias a telefonar para marcar exames, passaram a chamada e ninguém atendia. Foi no dia 14, 15 e 16

de Setembro;

Contratem mais pessoal;

Criacdo de um sistema de contas correntes para facilitar os pagamentos quando da Emissdo / Revalidacdo

de Licencas /Certificados.

Distribuirem aos candidatos a exame médico, o impresso-formuldrio a preencher, enquanto esperam pelas

08H00, hora em que comega o atendimento clinico.

O unico problema é o estacionamento que é pequeno para o ndmero de carros. Penso que 0 mesmo

poderd ser aumentado para as traseiras.

Gostaria de elogiar, parabenizar o atendimento prestado a mim pelo Sr. Ricardo Duarte.
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Questionario aos Clientes do INAG, I.P. 2009 — 2° Semestre

QUADRO 3 - DISTRIBUICAO DOS UTENTES POR PARAMETRO DE AVALIACAO

Entidade

Grupo 1

Questao

EMPRESA

Acessibilidades

Qualidade de Atendimento

Celeridade na decisao

Comodidade das Instala¢des

Horario de Funcionamento

w (v W |V (U (W

1" Vez

Uma ou mais vezes por més

Uma vez porano ou menos

Uma vez por semana

Vdrias vezes por ano

Vdrias vezes por semana

Sugestdes

INDIVIDUAL

Acessibilidades

15

Qualidade de Atendimento

15

Celeridade na decisao

w o |Ww

13

Comodidade das Instala¢des

17

Horério de Funcionamento

1

1" Vez

Uma ou mais vezes por més

Uma vez POrano ou menos

Uma vez por semana

Vdrias vezes por ano

Vdrias vezes por semana

Sugestdes
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QUADRO 4 - GRAU DE SATISFACAO PARA OS PARAMETROS DE AVALIACAO 1° SEMESTRE 2009

Questiondrio aos Clientes do INAC, I.P. _1° Semestre 2009

Critérios de Classificagdo dos Servigos

Grau de satisfagdo

Acessibilidades 56%
Como Classifica os Servicos prestados ~ Qualidade de Atendimento 89%
pelo INAG, I.P. tendo em conta os Celeridade na Decisdao 67%
seguintes critérios Comodidade das InstalagGes 89%
< Hordrio de Funcionamento 85%
(%]
I1] Frequéncia de Utilizacdo dos Servicos
(o' Frequéncia
o. 1 Vez 0%
E Uma ou mais vezes por més 1%
Ll Com que frequéncia utiliza os nossos Uma vez por ano ou menos 0%
Servicos Uma vez por semana 7%
Varias vezes por ano 1%
Varias vezes por semana 4%
Sugest6es | Comentdrios Sugestdes 8 Sugestoes

Critérios de Classificacdo dos Servicos

Grau de satisfagdo

Acessibilidades 81%
Como Classifica os Servicos prestados ~ Qualidade de Atendimento 85%
pelo INAG, I.P. tendo em conta os Celeridade na Decisdo 83%
seguintes critérios Comodidade das Instalagées 88%
::I Hordrio de Funcionamento 90%
=)
(o) Frequéncia de Utilizacdo dos Servicos
= Frequéncia
> 1 Vez 0%
(o) Uma ou mais vezes por més 6%
=z Com que frequéncia utiliza os nossos Uma vez por ano ou menos 8%
-— Servigos Uma vez por semana 0%
Vdrias vezes por ano 19%
Vdrias vezes por semana 0%
SugestGes [ Comentarios Sugestdes 11 Sugestoes

L > N.° de pontos atribuidos
Grau de Satisfagdo = —— X100%
> Pontuagao maxima
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QUADRO 5 - GRAU DE SATISFACAO PARA OS PARAMETROS DE AVALIAGAO _ ANO DE 2009

Questionario aos Clientes do INAC, I.P. _Ano de 2009

Critérios de Classificacdo dos Servicos
Grau de satisfagdo

Acessibilidades 67%
Como Classifica os Servicos prestados ~ Qualidade de Atendimento 89%
pelo INAG, I.P. tendo em conta os Celeridade na Decisdao 71%
seguintes critérios Comodidade das InstalagGes 91%
< Horario de Funcionamento 78%
(%]
I1] Frequéncia de Utilizacdo dos Servicos
(o' Frequéncia
o. 1 Vez 0%
E Uma ou mais vezes por més 9%
Ll Com que frequéncia utiliza os nossos Uma vez por ano ou menos 2%
Servicos Uma vez por semana 4%
Varias vezes por ano 1%
Varias vezes por semana 4%
Sugest6es | Comentdrios Sugestdes 10 Sugestoes

Critérios de Classificacdo dos Servicos

Grau de satisfagdo

Acessibilidades 88%
Como Classifica os Servicos prestados ~ Qualidade de Atendimento 87%
pelo INAG, I.P. tendo em conta os Celeridade na Decisdo 84%
seguintes critérios Comodidade das Instalagées 90%
::I Horario de Funcionamento 87%
=)
(o) Frequéncia de Utilizacdo dos Servicos
= Frequéncia
2 12 Vez 3%
(o) Uma ou mais vezes por més 7%
=z Com que frequéncia utiliza os nossos Uma vez por ano ou menos 10%
-— Servigos Uma vez por semana 0%
Vdrias vezes por ano 14%
Vdrias vezes por semana 0%
SugestGes [ Comentarios Sugestdes 21 Sugestoes

L > N.° de pontos atribuidos
Grau de Satisfagdo = —— X100%
> Pontuagao maxima
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