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Introducéo

A Empresa de Mobilidade e Estacionamento da Praia (EMEP, S.A) € uma pessoa coletiva
de direito puablico, sob a forma de entidade empresarial, dotada de autonomia
administrativa, financeira e patrimonial, tendo sido registada em 2013 (Cf, Deliberacéo
da Assembleia Municipal da Praia n® 01/12 de 16 de Margo de 2012; Estatutos da EMEP,
Boletim Oficial, n°14, Il Série de 08 de Marco de 2013).

De acordo com os seus estatutos, A EMEP S.A tem como objeto social a construcéo, a
gestdo, a exploracdo, a manutencdo e a vigilancia de locais de estacionamento e de
infraestruturas ou servicos associados, que integrem o sistema global de acessibilidades
e mobilidade urbanas.

Em 2015, a EMEP implementou o novo regime de mobilidade e estacionamento com
vista a contribuir para a sua estruturacao e estacionamento de viaturas na Cidade da Praia.
Na primeira fase, a sua aplicacdo restringiu-se ao nivel do centro histérico do Platd, e,
numa segunda, foi estendida aos espacos urbanos (Cha de Areia, Varzea e Zona Cartério
na rampa da Terra Branca).

Com efeito, disponibilizou-se estacionamentos estruturados cujas normas constam no
Regulamento Geral de Estacionamento na Cidade de Praia, bem como os tarifarios
cobrados durante a permanéncia de viaturas, conforme as tipologias dos utentes. Volvidos
cerca de seis anos ap6s a entrada em vigor do novo Regime de Mobilidade e
Estacionamento, urge conhecer o estado da arte de sua implementacéo, por forma a gizar
medidas de politicas que visam consolidar os ganhos alcancados e minimizar as
fragilidades existentes.

Objetivo geral

De uma forma geral, com a realizacdo deste estudo, pretende-se conhecer o perfil dos
utentes da EMEP e avaliar o grau de satisfacdo quanto a implementacédo da politica de
mobilidade e estacionamento na cidade da Praia.

Objetivos especificos

No quadro desses objetivos gerais, 0 presente estudo de satisfacdo tem em vista os
seguintes objetivos especificos:
= Identificar o perfil sociodemografico dos utentes dos servi¢os da EMEP;
= Fornecer informagdes sistematizadas sobre o grau de notoriedade e satisfacdo dos
utentes que procuram os servicos prestados pela EMEP;
» Produzir indicadores de qualidade/satisfacdo/expectativa por tipo de servigo
disponibilizado pela EMEP;
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= Auvaliar a expectativa dos cidaddaos com relacdo aos servicos da EMEP e recolher
subsidios para a sua melhoria;
= Identificar prioridades na melhoria dos servicos.

O presente relatorio encerra trés capitulos que, numa perspetiva integrada, comporta, de
um lado, uma radiografia do perfil sociodemografico e socioeconémico dos clientes da
empresa e, do outro, a percecdo dos mesmos quanto ao grau de satisfacdo para com 0s
servigos de estacionamento prestados pela EMEP.

No primeiro capitulo intitulado Metodologia do Estudo apresenta-se as estratégias
metodoldgicas utilizadas para a operacionalizacdo do estudo. No segundo, denominado
Resultados da Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes, analisa-se, por um lado, as
caracteristicas sociodemograficas e socioecondmicas dos utentes dos servicos da EMEP,
as formas de mobilidade e utilizacdo do estacionamento, as tipologias de disticos e formas
de pagamento e, por outro, os principais fatores determinantes de satisfacdo e as
prioridades fundamentais para a melhoria dos servi¢os prestados. Finalmente, no terceiro
capitulo, Principais ConclusGes e Recomendacdes, delineia-se as conclusdes mais
relevantes do estudo e propde-se recomendacdes com vista a consolidar os ganhos
identificados e a corrigir/debelar as fraquezas encontradas.
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Capitulo 1 — Metodologia do Estudo

Num estudo do género, € importante saber ndo s6 os niveis de satisfacdo/insatisfacao, a
expectativa, a qualidade, o grau de conhecimento sobre determinados aspetos, mas
também os determinantes que concorrem para explicar niveis elevados ou reduzidos de
satisfacdo. SO através da identificacdo das evidéncias resultantes de estudos € que sera
possivel identificar os pontos fracos e fortes, bem como o desenho de ac¢Bes concretas
com vista a melhoria do servico prestado.

Este estudo de avaliacdo incide sobre os utentes dos servicos da EMEP e, bem assim,
sobre a sua percecdo a respeito da efetividade e da satisfacdo quanto aos servicos
implementados, tendo em vista a estruturacao da mobilidade e estacionamento de viaturas
na cidade da Praia.

A ferramenta metodoldgica utilizada assenta na aplicacdo de questionario estruturado,
com elevado controlo de qualidade, quer no decurso de sua aplicagdo quer no tratamento
dos dados recolhidos. Para a caracterizacdo do perfil dos utentes e de sua avaliacdo a
respeito dos servicos de estacionamento que lhes sdo disponibilizados pela EMEP,
elaborou-se um questionario que engloba as seguintes dimensoes, a saber:

1) Caracterizacdo sociodemografica e socioeconémica dos inquiridos mediante a
descricdo de indicadores tais como: sexo, faixa etaria, nivel de instrucdo, local de
residéncia, rendimento mensal, atividade principal que desempenha;

2) Formas de mobilidade, utilizagdo do estacionamento e razdes de sua
utilizacéo;

3) Tipologia de distico utilizado e formas de pagamento;

4) Fatores determinantes de satisfacdo dos servicos prestados pela EMEP,
abarcando os seguintes itens:
a) Qualidade em geral;
b) Valor percebido;
c) Imagem;
d) Expetativa;
e) Satisfacdo;
f) Lealdade;
g) Reclamacéo.

5. Prioridades para a melhoria dos servigos prestados (em anexo, a versao integral do
questionario)
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Para a mensuracdo das dimensoes da satisfacdo dos clientes foi utilizada a escala de
Likert?, uma das mais conhecidas e usadas nestes estudos de satisfacdo, em particular,
com gradacéo de valoragdo de cinco pontos. Essa escala de classificacdo de respostas
possibilita, por um lado, uma resposta neutra (indiferente) ou sem opinido e, por outro,
duas respostas completamente opostas. Por exemplo, indiferente, muito insatisfeito,
insatisfeito, satisfeito e muito satisfeito. A cada um dos itens foi atribuida uma
quantificacdo, sendo 1 correspondente ao menor nivel de satisfagdo e 5 ao maior.

Universo

Este estudo de satisfacdo englobou, de forma representativa, os utentes dos servicos da
EMEP. O Universo da amostra foi inicialmente definido em 400 utentes, tendo sido,
entretanto, inquirido 4 utentes a mais, perfazendo 404 utentes dos servicos de
estacionamento localizados no Platd e na zona baixa da cidade (Gimnodesportivo, Estadio
da Varzea e zona do Cartorio e Notéario, sita na rampa que segue para a Terra Branca).

Aplicacdo e Duracéo

O inquérito foi aplicado por quatro inquiridores(as) devidamente capacitados, tendo
decorrido de 30 de agosto a 8 de setembro de 20212. O questionario foi aplicado, tanto de
forma presencial (face to face) como via telefone, com o devido consentimento do
inquirido(a) e da EMEP. O recurso a modalidade de entrevista via telefone, que representa
aproximadamente 60% dos inquiridos, prende-se com o fato de muitos utentes ao serem
abordados alegarem néo ter disponibilidade de tempo para responder entrementes as
perguntas que lhes eram feitas. Dai que houve situacdes de recusa por parte dos
inquiridos cuja taxa estimada é de 5% (20 utentes), tendo 0os mesmos sido substituidos
aleatoriamente por outros(as) que se disponibilizaram em participar do inquérito.

A margem de erro méaxima associada € de +/- 5%, com um nivel de confianca de 95%. A
amostra foi calculada com base em técnicas de amostragem numa populacao finita, ou
seja, com uma populacao/universo muito pequena. A mesma foi dimensionada de modo
independente para cada uma das zonas que abrangem os servi¢os da EMEP.

O tratamento de dados foi feito com recurso a uma base especifica para o efeito ligado a
um formulario online, o que facilitou todo tratamento e producéo deste relatério. Para
analises de dados utilizou-se o Excel, SPSS e o PowerBlI.

1 A escala Likert ou escala de Likert é um tipo de escala de resposta psicométrica usada habitualmente em
questionarios, sendo mais usada em pesquisas de opinido. Ao responderem a um questionario baseado nesta
escala, os inquiridos especificam seu nivel de concordancia com uma afirmacéo. Esta escala tem seu nome
devido a publicagdo de um relatdrio explicando seu uso por Rensis Likert

2 Inicialmente, o periodo estipulado para a aplicagio do inquérito foi de 30 de agosto a 3 de setembro de
2021. Todavia, devido a falta de disponibilidade dos respondentes em razdo do contexto sanitario, o prazo
foi alargado até 8 de setembro de 2021.
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O instrumento de pesquisa utilizado — Escala de Satisfacdo — foi submetida a analise de
confiabilidade. A técnica estatistica aplicada foi o coeficiente alfa (o) de Cronbach, o qual
mensura a consisténcia interna das dimens@es e suas variaveis intervalares que compdem
o0 instrumento aplicado em uma pesquisa. Um valor elevado de alfa (o) é constantemente
usado como confirmacéo de que os itens estdo relacionados com os objetivos pretendidos.

Ao analisar o nivel de confiabilidade dos resultados obtidos pelos questionarios, a partir
do valor do coeficiente (a de Cronbach), obteve-se 0 resultado de 0,93, resultado
considerado alto, proporcionando a veracidade interna das dimensdes e das variaveis
mensuradas no quadro deste estudo.

Gréfico 1- Coeficiente alfa de Cronbach pelas principais dimensdes da pesquisa

92,0% 92,0% 92,1% 91,4% 91,8% 91,6% 91,4% 91,4% 91,6% 91,7%

2.1 Género 2.2 FaixaEtdria 2.3 Rendimento 2.4 Nivel 4.1 QUALIDADE 4.2 VALOR 43 IMAGEM  4.4EXPECTATIVA 4.5 SATISFAC.AO 4.6 LEALDADE 4.7 RECLAMA(,'AO
Mensal eseolaridade PERCEBIDO

Fonte: Base de dados da Pesquisa.

No gréfico (1) encontram-se os resultados do célculo do alfa de Cronbach. O valor do
coeficiente alfa encontrado por dimensbes/varidveis evidencia um alto valor de
confiabilidade de todas as variaveis da pesquisa de acordo com o0s parametros de

classificacdo definidos.

10|Pagina



me Estudo indice de satisfacao dos clientes/utentes da EMEP/2021

Emprosa de Mooiikdade o
Estacionamenta da PRAIR

Capitulo 2. Principais resultados do estudo.
2.1. Local do inquérito

A maior parte dos utentes inquiridos utiliza os servi¢os de estacionamento no Platb
(79,5%) seguidos dos espacos da zona do Cartério (7,7%), Estadio da Varzea (7,2%) e
Gimnodesportivo (5,7%).

Gréafico 2—-Local do Inquérito

Zona de Estadio da

- Gimno
. -7 90
Ca7rt7%;lo, varzea; 7.2% e oortivo:
(0 5,7%

Platd; 79,5%

2.2 Caracteristicas sociodemograficas e economicas dos(as) utentes da EMEP

Os utentes dos servigos de Estacionamento de Duragédo Limitada sdo maioritariamente do
sexo masculino (64,%) com idades compreendidas entre 25 a 44 anos (63,4%), o0 que de

alguma forma corresponde a piramide etaria do pais.

Gréfico 3 e 4-Género e faixa etaria dos(as) inquiridos(as)

142 (35,15%)

36,1%

27,7%

Sexo
@® Masculir

20,0%

Feminine

9,7%

6,4%
262 (64,85%) .

18-24 anos 25-34 anos 35-44 anos 45-54 anos  +55 anos

Fonte: base de dados da pesquisa/EMEP-2021
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Os respondentes sdo sobretudo adultos habilitados com formagdo superior (55,4%),
seguidos de ensino secundario (16,8%) e ensino técnico profissional (15,3%). O nivel de
instrucdo dos utentes reflete-se na estrutura de rendimento mensal, pois, 65,9%, declaram
ter um rendimento entre os 50 e 70 mil escudos mensais e 10% auferem acima de 100 mil

escudos.

Gréfico 5 e 6-Nivel de instrucdo e Rendimento mensal dos utentes

Rendimento Mensal Nivel de Escolaridade

34,4% 60% 55,4%
31,5%

40%
20%
12,1%
10,2%
1o 7.9% 20% 16,8%
3,9% N 8% 45,39
[ | o
0%
4 1o ki -
0%

° o o & o
o o & & o =
o < o°
o AR e 40" a® R
A7 N Q@." o P 1.Sem 2. Ensino 3. Ensino 4. Ensine 5. Ensine 6. Ensine
o : . PR .

O AP & (,‘Q' nivel Técnico/ Superior

. N N A -
Be o Pre

Os inquiridos sdo pessoas que laboram principalmente nos setores formais das

instituicBes publicas e privadas (83,5%) residentes no concelho da Praia (98%).
Gréfico 7 e 8-Atividade Principal e concelho

Atividade principal que desempenha

43,6% Praia 98,02%

39,9%

Sector formal piblico

Sector formal privado

Santa catarina | 0,74%

Sector Informal 5,4%

4o Domingos | 0,74%

Estudante 4,7%

Ribeira grande de sa.. | 0,25%

Aposentado 3,7%

Sal | 0,25%
Sem atividade 2,7% -

05 0 50% 100%

=
=

2.3 Formas de mobilidade, utilizacdo do estacionamento e razdes de sua utilizacao

A esmagadora maioria dos utentes (95%) dos espacos de estacionamento de duracdo
limitada utiliza o automovel como meio de mobilidade na cidade. No que concerne a
frequéncia com que usam o estacionamento, denota-se que 5 em cada 10 utilizam-no
diariamente, sendo que a duracdo média e de 490 minutos. Ademais 15,3% fazem uso do

estacionamento trés a cinco vezes na semana, com uma duragdo média de 337 minutos.
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Gréafico 9 e 10-Forma de deslocacao e frequéncia de utilizacdo do estacionamento

Principal forma de deslocacdo na cidade Freguéncia gue utiliza o estacionamento

Tados os dias

Forma de deslocacio

@ Automsvel
@Motociclet: Trés a cinco vezes na semana
stocicleta

@ Viatura Elétrica | Hibrida

6,93%

5,20%

23,76%

15,35%

48,76%

De referir que 1 em cada 4 respondentes recorre ao estacionamento de forma esporéadica,

com uma média de 81 minutos.

2.4 Motivos para a utilizagdo do servigo de estacionamento

Os utentes invocam, em geral, vérias razbes para a utilizacdo do servico de

estacionamento, designadamente: facilita simultaneamente o acesso a vaga, maior

seguranca e evita ficar a procura de vaga (22,8%), necessidade profissional (18,6%),

unicamente porque facilita o acesso a vaga (16,6%), por ser obrigatorio (16,3%), maior

seguranca (9,9%) e evita permanecer a procura de vaga (8,2%), entre outras. Convém

realcar que 16% dos respondentes dizem que o fazem por ser obrigatorio.

Quadro 1: Motivos para a utilizacdo do servi¢o de estacionamento

M otivos para urilizacdo do estacioname nto Utentes 2o

Todas as opcdes anteriores o2 22,8%0
N ecessidade profissional 75 18,6%%06
Facilita o acesso a vaga 66 16,6%20
Por ser obrigatdrio 66 16,3%0
Maior seguranca 40 9,9%6
Evita ficar a procura de vagas 33 8,2%06
Facilita o acesso a vaga, Maior seguranca 12 3,0%06
para tratar assuntos pessoais 7 1,7%0
Por habitar na local 5 1,2%0
Facilita o acesso a vaga, Evita ficar a procura de vagas a4 1,0%0
Outras 3 0,7%06
Nao Responde 1 0,2%0
Total Geral 404 100%06
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2.5 Avaliacao dos servicos prestados pela EMEP

Ao serem indagados a respeito da apreciacdo que fazem sobre o servico de
estacionamento implementado pela EMEP, contata-se que metade (51,3%) considera o

servico prestado como sendo “bom ou muito bom” e 31,9% “satisfatério”.

Gréafico 11 —Apreciacéo geral sobre o servico prestado pela EMEP

preciacdo do servico de estacionamento implementado pela EMEP?

16 (3,96%)

53 (13,12%)

152 (37,62%)
Escala de percepgéo

@®Bom
Satisfaz
® Muito bom

54 (13,37%)

Satisfaz pouco
@ Nio satisfaz

129 (21,93%)

No entanto, importa realcar que mais de metade (55,4%) manifesta-se contraria a
expansdo do servigo de estacionamento a outros bairros da capital e pouco mais de 1/3

endossa o alargamento desse servico a outros bairros.

Gréfico 12-Percecdo sobre a expansédo a outros bairros da Cidade da Praia

Acha gue este servico devia ser expandido & mais bairros da capital?

28 (6,93%)

30 (7,43%)

33 (8,17%)
Escala de percepgio
Di do comj nente

196 (48,51%) @ Concordo plenamente
N#o tem uma opinido formada
@ Concordo

@ Discordo

117 (28,96%)
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2.6 Raz0es para a utilizacao os servicos de estacionamento

De entre as principais razdes apresentadas pelos utentes para a utilizacdo dos servigos de
estacionamento figuram o fato de trabalharem na localidade (58,6%), compromisso
particular (23,3%), seqguido de realizar compras (8,9%).

Quadro 2—Razdes da utilizacdo dos servigos de estacionamento

3.7 Razdes que o leva a utilizar os servicos de Total Inguirido GT Tota

estacionamenta? N Inguirida

Ma 0,25%
Porque & aobrigatorio 0,25%
Sou residente na localidade 13 3,22%
Quando estou em lazer 22 5,45%
Para realizar compras 36 8,91%
Em compromisso particular G4 23,27%
Por trabalhar na localidade 237 58,66%
Total 404 100,005

2.7 Tipologia de distico utilizado e formas de pagamento

A maior parte dos inquiridos(as) assegura que utiliza o distico mensal (37,1%) a que se
seguem os disticos pontual (35,6%) e diario (11,6%), sendo as formas de pagamentos
dominantes o dinheiro na maquina (37,9%), o site da EMEP (26,9%) e o dinheiro em

espécie na sede da empresa (8,7%).

Quadro 3 e 4— Tipos de disticos e formas de pagamento

2.8 Tipo de distico gue utiliza Total %GT Total 2.9 Que meio utiliza para pagar os servigos_ Total %GT Total Inguirido
:egularmente? Inquirido Inquirido I'nquirido
Comercial 1 0,25% Com dinheiro na maquina 153 _
Comercial, Parque privado 1 0,25% Através do site da EMEP 109 _ 26,98%
Dirio 47 11.63% Com dinheiro na sede da empresa 42 - 10.40%
Mensal 150 37.13% NA 35 - 8,66%
Pargue privado 33 8,17% Net Banking 33 - 8.17%
Pontual 144 35.64% PAGAMENTO BANCARIO 15 - 371%
Pontual, Diario 4 0,99% Vint24 9 . 2.23%
Pontual, Parque privado 1 0,25% Servigo oferecido 5 I 1,24%
Residente 11 2.72% Aplicativo mobilie 1 | 0,25%
Semanal 12 2.97% Pré Pago 1 | 0.25%
Total 404 100,00% TRANSFERENCIA BANCARLA 1 | 0.25%
Total 404 100,00%
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2.8 Conhecimento do servico de pagamento online da Empresa

Ao serem inquiridos se conhecem e utilizam a modalidade online de pagamento, verifica-
se que praticamente 2/3 dos utentes conhecem esse tipo de servigo, embora somente 1/3

0 utilize com frequéncia.

Gréafico 13-Notoriedade do servico on line da EMEP

Conhece o servico On-Line da Empresa para pagamento?

54 (13,37%)

145 (35,89%)
Resposta

71 (17,57%) @Desconhego

8C e utilizo fr te

Conhego, mas nunca utilizei
Conhego e utilizo de vez em gquando

134 (33,17%)

2.9. Fatores determinantes na satisfacdo dos utentes da EMEP

2.9.1. Apreciacéo sobre a qualidade dos servicos de estacionamento

Em relacdo a qualidade dos servigos, os respondentes revelam um grau de satisfacdo de
3,5 pontos numa escala classificatoria que varia de 1 (minimo) a 5 (m&ximo), o que em
termos qualitativos corresponde a uma avalia¢do de “bom”. Em média, 57,2% dos utentes
estdo “muito satisfeitos” ou “satisfeitos” com a qualidade dos servigos prestados pela
EMEP, atingindo 62,9% quanto a disponibilizacdo de informacdes adequadas sobre o
funcionamento do estacionamento e 58,5% no concernente & boa vontade dos

funcionérios no atendimento aos clientes.

Gréafico 14-Apreciacdo sobre a qualldade dos servicos de estacionamento

B 1-Muito i isfei 2 3-Indeferente 4-Satisfei B 5-Muito Satisfeito
P4.1.1- De um modo geral, A EMEP oferece servicos de qualidade? 73,7‘&'10,4% 17,1% 58,9% -
P4.1.2- As inf des sobre o funci to do ionamento sio
adequadas? -3,2’3,9% 25,00 58,2% 4-.6
P41.3-0 di 0 aos probl dos ut feli ocorre rapid ? -5,7"»11],4% 30,9% 45,0% .
P4.1.4- Os funcionarios conseguem esclarecer dividas dos utentes facilmente? -2,5% IB,Z‘J& 31,7% 4B,5% -
P4.1.5- Os funcionarios mostram mterm;se e boa vontade no atendimento aos 27% I'9-4% 28,5% 49.0% -
utentes/clientes?
P4.1.6 - O atendimento € 0 mesmo m.depoendente da hora de utilizaciio do 7#‘2% 33.9% 48,3% i
servico?
P41L7-0 di 0éoD independente do funcionario gue o/a atenda? -3,0’-&,?% 33,7% 49 8% Iﬁ
P4.1.8 — O espaco delimitado garante a fm:i]'i’dﬂde para estacionar o carro com Dign | 155% 35.1% -
seguranca?
4.1 QUALIDADE -2_017,4% 33,4% 51,5% 's
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Entretanto, praticamente 4 em cada 10 inquiridos(as) dizem-se “muito insatisfeitos” ou
“insatisfeitos” com o espaco limitado para o estacionamento do carro com segurancga. De
realcar que 1 em cada 3 entrevistados(as) revela ndo ter uma opinido formada sobre essa

questao.
2.9.2. Apreciagéo do valor percebido dos servigos de estacionamento

No que concerne ao valor percebido a respeito dos servicos prestados de estacionamento,
0s respondentes evidenciam um grau de satisfacdo de 3,5 pontos, o0 que equivale a uma
apreciacdo bem positiva. Em média, 6 em cada 10 utentes concordam com a justeza do
valor cobrado pelo servigo prestado, sendo que praticamente 1 em cada 5 utentes discorda

da adequacdo do preco ao servigo prestado.

Gréafico 15-Apreciacdo do valor percebido dos servigos de estacionamento

H 1-Discordo Plenamente 2-Discordo 3-Indiferente 4-Concordo H 5-Concordo plenamente

P4.2.1 - Considera que os servigo equivale o valor cobrado? <lx714.3% 22,5% 50,5% l

P4.2.2 - Considerando os precos cobrados, como vocé classifica a
. R -13,9% 24,5% 47,3%
qualidade do servico

4.2 VALOR PERCEBIDO —3I< -13,4%  23,0% 48,0% .

2.9.3. Apreciacdo quanto a imagem a instituicdo e dos servicos prestados

Relativamente a imagem da EMEP e dos servi¢os prestados, os utentes demonstram um
grau de satisfacdo de 3,9 pontos, revelando uma imagem bem positiva da instituicao e dos
servicos que ela presta. Globalmente, 76,5% dos inquiridos(as) possuem uma imagem
“muito positiva” ou “positiva” da EMEP e dos servicos do estacionamento. Os quesitos
que obtém uma apreciacao positiva, muito acima da média, prendem-se com: (i) uniforme
dos funcionarios (80,2%); (ii) contribuicdo positiva para a comunidade (Praia) (79,5%);
e (iii) aparéncia do espaco fisico limpa e organizada (78,9%). Todavia, importa ressaltar
que 0 acesso e 0 manuseamento das maquinas e a identificacdo dos locais de venda

alcancam um desempenho bem menor, 53,7% e 69,1%, respetivamente.
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Gréafico 16—-Apreciacdo quanto a imagem da instituicao e dos servigos prestados

W 1-Muito insatisfeito 2-Insatisfeito 3-Indeferente 4-satisfeito B 5-Muito Satisfeito
P4.3.1 - Aparéncia d o espaco fisico é limpa e organizada? —J,CI% 19 8% 52,2% _
P4.3.2—-A i do de facil tendi t
s maquinas sio de fécil acesso e entendimento na sua _3}*10'1% 32.6% 16,5% .
utilizagdo?
P4.3.3 - Os funcionarios estdo bem vestidos e de forma adequado ? 18,8% 55,7% _
P4.3.4 - Os locais de vendas dos servigos estdo devidamente identificados? -#.2‘:5 27.,5% 54,7% -
P4.3.5 - Os funcionarios apresentan:l u:‘la postura adequada durante o 2% 225% 50,1% -
servigo?
P4.3.6 - O sistema € inovador e garante a confianca na sua utilizagdo ? .[)55;@%,73{: 26,0% 60,1% -
P4.3.7 - A prestagdo do servigo contribui positivamente para a » GU’SP% 16.3% 515% _
comunidade? ’ " !
4.3 IMAGEM 05%  22,0% 68,6% B3%

2.9.4. Expectativa em relacéo aos servigos prestados

No que diz respeito as expetativas em relacdo aos servicos prestados pela empresa, 0s
entrevistados(as) evidenciam um nivel de satisfacdo da expectativa de 3,4 pontos, sendo
que 1 em cada 3 se manifesta de forma indiferente. Globalmente, 51,3% dos utentes
concordam integralmente ou em parte que 0S servicos prestados pela empresa
correspondem as suas expetativas, sendo que 53,2% consideram que suas necessidades
foram atendidas e 52,8% que seriam satisfeitas. Contudo, é de se real¢ar que 1 em cada 4

utentes entende que o servico prestado ndo é exatamente o espectavel.

Gréaficol7-Expectativa em relacdo aos servicos prestados

M 1-Discordo Plenamente 2-Discordo J-indiferenta 4-Conoordo H s5-Cconcordo plenamente

P4.4.1 - Com estes servicos, acha que suas necessidades foram
atendidas?

P4.4.2 - Tinha expetativa que os servigos iriam Ihe satisfazer? 10,4

esperava?

P3.4.4 - Ao tormar-se cientes, esperava ter um servigo de melhor
qualidade?

P4.4.3 - Mo geral, o sistema mostrou ser exatamente agquilo I =
5, 59 ES - b
: I g

A AENPECTATIVA

2.9.5. Satisfacdo em relacéo aos servicos prestados pela EMEP

No que concerne a satisfacdo aos servigos prestados pela EMEP, os clientes patenteiam
um grau de satisfacdo de 3,7 pontos, 0 que equivale a uma aprecia¢do bem positiva. De
uma forma geral, 7 em cada 10 utentes asseguram que estdo “satisfeitos” ou “muito
satisfeitos” com os servicos dispensados pela EMEP. O nivel de satisfacdo é mais
acentuado, sobretudo no que diz respeito a sua confiabilidade (74,5%).
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Gréafico 18-Satisfacdo em relacdo aos servicos prestados pela EMEP

= 1-Muito insatisfeito 2-nsatisfeito 3-indeferente 4-Satisfeito = 5-Muito Satisfeito
P4.5.1 - Atende as suas necessidades . -11,6% 20,3% 57,2% -
P4.5.2 - Os servigos sdo confidveis - -8,2% 15,1% 64,4% -
P4.5.3 - Tem sido bom utilizar este servigo . -7,4% 16,8% 60,4% -

4.5 SATISFACAD . -8,2% 13,6% 60,4%6 -

2.9.6. Lealdade para com os servigos prestados pela EMEP

Relativamente a lealdade para com os servicos oferecidos pela EMEP, os respondentes
revelam um grau de lealdade (fidelidade) de 3,9 pontos, o maior score alcangcado em
comparagdo com outras dimensdes que foram objeto de avaliagdo. De destacar que 7 em
cada 10 utentes manifestam fidelidade em relacdo aos servigos disponibilizados pela
EMEP e garantem ser provavel ou muito provavel continuarem sendo clientes da
empresa. Todavia, ao serem indagados se recomendariam ou falariam bem da empresa

para outras pessoas, a proporc¢do dos utentes que o fariam reduz para 6 em cada 10.

Gréfico 19-Lealdade para com os servicos prestados pela EMEP

W 1-Nada provavel 2- Pouco provavel 3-Indeferente 4-Provavelmente M 5-Muito provavel

P4.6.1 - Vocé recomenda e/ou falaria bem dos servicos
-3, -10,6% 25,0% 43,1%

para outras pessoas? -
P4.6.2 - Vocé pretende continuar sendo utente do
estacionamento? e Ima LS SREED -
4.6 LEALDADE -2,0% I,m 23,2% 46,2% -
2.9.7. Reclamacao
A maioria dos utentes (62,6%) dos servicos de estacionamento assegura que ndo teve
necessidade de efetuar reclamacao junto da EMEP, sendo que em média 35% ja o fizeram.

Quadro 5 — Reclamacéo dos utentes

P4,6.3- Alguma vez teve necessidade de fazer reclamagdo? Total Inquirido  %GT Total Imnguirido
-

MEo 253 62.62%

Sim 142 35.15%

Mo Responde g 223%

Total 404 100,00%
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Do universo dos utentes que procederam a alguma reclamacéo junto da empresa, 74,6%
fizeram-no de forma pouco frequente e apenas 16,6% reclamaram com alguma
frequéncia. Os motivos invocados pelos utentes para a realizacdo da reclamagéo tém que
ver com: (i) multa (23,2%); (ii) maquina avariada na zona/rua de estacionamento (15,5%);
(iii) estacionamento em parque privativo (8,5%); problemas de pagamento online (7,8%);
tempo de tolerancia para paragem de emergéncia (7,%); estacionamento para ir a procura

de moedas (7%), entre outros.

2.9.7.1. Apreciacéo sobre reclamacéo para com os servigos prestados pela EMEP

No que tange a apreciacdo sobre a reclamacdo, os utentes dos servicos da EMEP
evidenciam um grau de satisfacdo de 3,3 pontos, 0 menor score em comparagdo com as
demais dimensdes avaliadas. Em termos gerais, 54,2% dos inquiridos(as) consideram-se
“satisfeitos ou “muitos satisfeitos” com os servigos prestados em matéria de reclamacao.
A apreciacdo dos utentes é mais positiva em relacdo aos procedimentos necessarios para
resolver a reclamacéo (61,9%) e a atencdo que lhes sdo dispensados pelos funcionarios
(60,6%). No entanto, de registar que em média 30% dos respondentes consideram-se
“insatisfeitos” ou “muito insatisfeitos” com a falta de celeridade na resolugcdo da

reclamacdo bem como a atuacdo dos guardas municipais afetos a EMEP.

Gréafico 20-Apreciacao sobre a reclamacéo para com 0s servicos prestados pela EMEP

m 1-Muito insatisfeito 2-Insatisfeito S-Indeferente 4-Satisfeito m 5-Muito Satisfeito

P4.7.1 - Os funciondrios ddo atencdo a sua reclamacdo? -:'s -21,8% 13,49% 52,1% -
P4.7.2 - Os funcionarios sdo interessados em resolver problemas gue
~ -7, -19,0% 19,0% 47,9%
causaram reclamacgdes?
P4.7 .3 -Vocé é informado sobre procedimentos necessarios para '
- '6—15,5% 17,6% 55,69
resolver reclamacdes?
P4.7.4 - A reclamacgdo é tratada com rapidez? - -21,1% 15,5% 45,1% -
P4.7.5 -De um modo geral, a EMEP da a devida atengdo as
o - 24 65% 16,9% 45.1%
reclamacgdes?
P4.7.6 - Como classifica a atuacdo dos guardas municipais afetos ao - 3 I
-21,1% 28,9% 38,0% 2 M
EMEP?
4.7 RECLAM ACAO l -20,4% 18,6% 46,9% -

2.9.8 Indice global de satisfacdo dos utentes

O indice global de satisfacdo em relacéo aos servicos prestados pela EMEP € 3.6 pontos,
0 que equivale dizer que os(as) inquiridos(as) evidenciam uma apreciacdo bem
satisfatdria das politicas de mobilidade em matéria de estacionamento. De entre os fatores

determinantes (dimensGes) de satisfagdo com melhor desempenho figuram: a imagem e
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a lealdade, com 3,9 pontos ex aequo e a satisfacdo (3,7), e com menor performance a
reclamacdo (3,3) e a expectativa (3,4). Na verdade, o menor desempenho em relagdo a
reclamacdo se deve provavelmente ao fato de incidir sobre uma varidvel com implicacdes

financeiras para os utentes, o que os induz a julgamentos, em geral, mais criticos.

Graéfico 21-Indice geral de satisfagdo segundo os fatores determinantes

4,0
3,9

3.8

3,9 3,9
3,7
=7 3,6
3,6
B 3,5 3,5
3,5 3,4
= 3,3
3.3
3,2
3,1
3,0

Qualidade Valor Imagem Expectativa Satisfacao L ealdade Reclamacao Indice geral
percebido

Numa analise global do nivel de satisfacdo em relacdo aos servicos de estacionamento
implementados pela EMEP em termos percentuais, denota-se que 6 em cada 10 clientes
estdo “satisfeitos” ou “muito satisfeitos” com os servigos fornecidos pela EMEP. De um
modo mais especifico, a imagem da instituicdo é satisfatéria ou muito satisfatdria para
praticamente 8 em cada 10 utentes. Na mesma senda, constata-se que 7 em cada 10

clientes revelam elevado nivel satisfacdo e de lealdade para com servicos da empresa.

Gréfico 22-Satisfacdo dos utentes segundo as principais dimensodes

M 1-Muito insatisfeito 2-Insatisfeito 3-Indeferente 4-Satisfeito B 5-Muito Satisfeito
4.1 QUALIDADE -2,098-7,4% 33,4% 51,5% I
4.2 VALOR APERCEBIDO -3,7. -13,4%  11,5% 48,0% -
4.3 IMAGEM -0,5%1,0% 68,6% -
44EXPECTATIVA -'/09,7% 35,6% 43,1% -
4.5 SATISFACAO —1,5")-8,2% 19,6% 60,4% -
4.6 LEALDADE -1,7'4,7% 23,3% 46,3% _
4.7 RECLAMACAO 4./0 -20,4% 21,1% 47,9% .
INDICE GLOBAL -2.%9,2% 25,4% 52,2% -
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Todavia, convém enfatizar que em relacdo a reclamacdo e ao valor percebido, uma
propor¢do relevante dos inquiridos(as), 24,8% e 17,1% respetivamente, diz-se

“insatisfeita” ou “muito insatisfeita” com os servigos prestados.

2.9.9. Indice global de satisfacio por dimensdo segundo a localidade de
estacionamento

Numa andlise do indice global de satisfacdo por dimensdo segundo a localidade de
estacionamento, denota-se que o grau de satisfacdo dos clientes que usam o
estacionamento no Platé é ligeiramente superior ao dos utentes da zona baixa da cidade,
3,6 pontos contra 3,5 pontos, respetivamente. Em geral, os utentes do estacionamento no
Platd evidenciam maior grau de satisfacdo em comparacdo com os da zana baixa da
cidade nas dimens6es Qualidade (3,6 contra 3,2) e Expetativa (3,4 contra 3,1), Satisfacdo
(3,7 contra 3,6) e Reclamacao (3,4 contra 2,9). Por seu lado, os clientes da zona baixa da
cidade demostram um indice de satisfacdo superior, comparativamente aos do Platd nas
dimens@es Valor Percebido (3,7 contra 3,4) e Lealdade (3,9 contra 3,8).

Gréafico 23-indice global de satisfacdo por dimensdo segundo a localidade de
estacionamento
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2.9.10. Andlise cruzada dos determinantes globais de satisfacdo

2.9.10.1. indice de satisfacdo global por dimens&o segundo género

Em geral, os homens revelam um indice de satisfacdo ligeiramente superior ao das

mulheres (3,6 contra 3,5 pontos), sobretudo no que diz respeito a qualidade, a expetativa
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e a reclamacdo com uma diferenca a favor dos homens de dois décimos. Contudo, as
mulheres revelam um grau de satisfacdo superior aos homens no quesito Valor Percebido,
3,6 contra 3,4 pontos.

Grafico 24—indice de satisfacio global por dimenséo segundo género
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6.9.19.2. indice de satisfacdo global por dimens&o segundo faixa etaria

Globalmente, o grau de satisfacdo dos utentes dos servicos da EMEP é diretamente
proporcional ao aumento da idade, sendo maior no seio dos respondentes com 55 anos e
mais (3,8 pontos) e menor entre 0s mais jovens com idades compreendidas entre 18-24
anos (3.4 pontos). Entretanto, nos quesitos “lealdade” e “imagem”, os utentes na faixa
etaria dos 18 a 24 anos apresentam um grau de satisfacdo superior ou igual aos demais

grupos etarios, salvo em relagdo aos clientes com mais de 55 anos.

Grafico 25-Indice de satisfacéo global por dimensdo segundo faixa etaria
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2.9.19.3. indice de satisfacdo global por dimens&o segundo nivel de instrugéo

De uma forma geral, o indice de satisfacdo dos respondentes amplia-se gradualmente a
medida que se eleva o nivel de instru¢do dos utentes. Assim, o grau de satisfacdo dos
clientes com formacgdo superior é de 3,6 contra 2,9 pontos dos respondentes que
declararam ndo possuir nenhum nivel de instrucdo. Todavia, no que diz respeito a lealdade
e a imagem, os clientes habilitados com o Ensino Basico e Ensino Secundario revelam
um grau de satisfacdo ligeiramente maior que os detentores de formacdo superior. De
referir ainda que em relagdo ao valor percebido, os respondentes sem nivel de instrugdo
demonstram um grau satisfacdo superior aos clientes com nivel de instrucdo basica e

secundaria.

Grafico 26—Indice de satisfacio global por dimensdo segundo nivel de instrucio
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De uma forma geral, o indice de satisfacdo dos respondentes amplia-se gradualmente a
medida que se eleva o nivel de instrucdo dos utentes. Assim, o grau de satisfacdo dos
clientes com formacao superior é 3,6 contra 2,9 pontos dos respondentes que declararam
ndo possuir nenhum nivel de instrugdo. Todavia, no que diz respeito a lealdade e a
imagem, os clientes habilitados com o Ensino Béasico e Ensino Secundario revelam um
grau de satisfacdo ligeiramente maior que aqueles que sdo detentores de formagéo
superior. De referir ainda que em relacdo ao valor percebido, os respondentes sem nivel
de instrucdo demonstram um grau satisfacdo superior aos clientes com nivel de instrugédo

bésica e secundaria.
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Grafico 27—Indice de satisfacéo global por dimensdo segundo nivel de instrucéo
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2.9.19.4. indice de satisfacdo global por dimens&o segundo rendimento

De um modo geral, o grau de satisfacdo dos utentes tende a aumentar a medida que se
eleva o rendimento dos mesmos, sendo em média de 3,4 pontos no seio do grupo que
aufere até 30.000$00 (trinta mil escudos) e de 3,7 pontos nos clientes originarios dos
estratos sociais com rendimento igual ou superior a 100.000$00 (cem mil escudos). Essa
tendéncia é mais acentuada no que se refere a reclamacéo, sendo 2,7 pontos no seio dos
clientes com rendimento até 30.000$00 e 3,4 pontos entre os(as) inquiridos(as) com
rendimento superior a 70.000$00 (setenta mil escudos). Contudo, no que tange a
expetativa, os clientes com rendimento até 30.000$00 evidenciam um nivel de satisfacéo

ligeiramente superior aqueles com proventos superiores a 70.000$00.

Gréfico 28-Distribuicdo do indice de satisfacdo global por dimenséo segundo rendimento
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2.10. Principais forgas e fraquezas dos servicos de estacionamento da EMEP

Quadro 6: Sintese das principais forcas e fraquezas

Dimensodes Forcas \ Fraquezas

Qualidade

Maioria dos utentes (57,7%) satisfeita
com a qualidade dos servigos;
Disponibilizacdo de informacdes
adequadas;

Boa vontade dos funcionéarios no
atendimento aos clientes.

indice de satisfacdo inferior a
média global (3,5);

Espaco limitado para
estacionamento do automovel.

Valor percebido

Maior parte dos clientes (59,9%)
satisfeita com adequacdo do valor
praticado.

indice de satisfacdo inferior a
média global (3,5);

1 em cada 5 inquiridos discorda
do prego cobrado pelo servigo de
estacionamento.

necessidade de proceder a reclamacéo
pelo servigo prestado;

A maior parte (54,2%) dos clientes
estd satisfeita com os servicos de
reclamacao.

Imagem Grau de satisfacdo superior a média | Dificuldade na identificacdo de
global (3,9); locais de venda dos servicos;
3 em cada 4 utentes possuem uma
imagem bem positiva da empresa. Maquinas de dificil acesso e

manuseamento.

Expetativa Metade dos clientes (51,3%) considera | indice de satisfacdo inferior a
que 0S Servicos prestados | média global (3,4).
correspondem as suas expetativas.

Satisfacéo indice de satisfacdo superior a média
global (3,7);
Elevado nivel de confianca (74,5%).

Lealdade Grau de satisfagdo superior @ meédia | Proporgédo relevante de
global (3,9); respondentes é indiferente ou ndo
7 em cada 10 utentes com fidelidade ao | recomendariam 0s servicos a
servico prestado. outras pessoas.

Reclamacéo 2 em cada 3 utentes ndo sentiram | Grau de satisfacdo inferior a

média global (3.3.).

Proporgdo relevante dos utentes
(30%) descontente com a falta de
atencdo e celeridade na resolucéo
das reclamagdes;

31% dos utentes discordam da
forma de atuacdo dos guardas
municipais.

Além das fraquezas acima apontadas, importa alertar para o facto de a maioria dos
respondentes ndo recomendar a expanséo do servico de estacionamento a outros bairros
da Cidade da Praia. Ademais, o pagamento online é utilizado somente por 1/3 dos clientes

dos servicos de estacionamento.
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2.11. Prioridades para a melhoria dos servi¢cos da EMEP

Do ponto de vista dos utentes, as prioridades da EMEP com vista a melhoria dos servi¢cos
prestados deveriam incidir sobre: (i) Melhoria da sinalizacdo e aumento do parque de
estacionamento (15%); (ii) Qualidade e funcionamento das maquinas (14,7%), (iii)
Melhoria da comunicacdo com os utentes (14,2%); (iv) Reforgo da seguranca e
fiscalizacdo (12,7%); (v) Melhoria da atuacédo e atendimento dos fiscais (12,7%); (vi)
Alargamento das modalidades de pagamento e modernizar as maquinas; (vii) Reducéo do
preco do estacionamento (9,8%); (viii) Tecnologia de pagamento, de entre outras,

conforme o quadro infra:

Quadro 7—-Prioridades para a melhoria dos servigcos da EMEP

Prioridades Fr. %  |Dominio

Qualidade e funcionalidade das maquinas(troco, manuseamento, colocagdo, notas e cartéo) 95 14,7% |Tecnologia

Reforgo da seguranca e da fiscalizagdo 82 12,7% |Seguranca e fiscalizagdo

Redugéo de prego do estacionamento 63 9,8% |Negdcio da empresa (Score Business)
Alargar as modalidades de pagamento e modernizar as maquinas 70 10,8% |Negacio da empresa (Score Business)
Melhorar a comunicagdo com os utentes 92 14,2% |Relacionamento com clientes
Melhoria da sinalizagdo e aumento do parque de estacionamento 97 15,0% |Infraestrutura de acessiblidade
Tecnologia de pagamento (adogdo de novos modelos de pagamento via apps) 40 6,2% |Tecnologia

Melhoria da atuacdo e atendimentos dos fiscais 82 12,7% |Relacionamento com clientes

Criacdo de um posto de atendimento na zona baixa da cidade 25 3,9% [Relacionamento com clientes

Total de respostas 646 100%

As prioridades de intervencéo indicadas pelos utentes com vista a melhorar a gestéo dos
servigos de estacionamento foram agrupadas, por ordem de importancia, nas seguintes
dimens0es, a saber: (i) Relacionamento com clientes (30,8%), (ii) Tecnologia (20,9%),
Negdcio da empresa/core business (20,6%); (iii) Infraestrutura de acessibilidade (15%)

e Seguranca e fiscalizacdo (12,7%).

Gréfico 29-Prioridades de intervencdo segundo a percecdo dos clientes por grandes

Relacionamento com clientes

b'egécio - . (eore Business _

Tecnologia
Infraestrutura de acessiblidade

Seguranca e fiscalizaciio

27| Pagina



eP Estudo indice de satisfacdo dos clientes/utentes da EMEP/2021
Empresa de Mobiidade o
Estacionamento da PRRIR

2.12. Principais desafios

Neste sentido, tendo em conta as fraquezas identificadas pelos clientes, os maiores
desafios da EMEP a superar prendem-se com: (i) Espaco de estacionamento limitado
com deficiente sinalizacdo; (ii) Dificuldade no manuseamento das maquinas; (iii)
atendimento inapropriado de alguns fiscais; (iv) Alguma inadequacdo dos servigos de
pagamento com realce para a utilizacdo o servico online; (v) Deficiente comunicagdo com
0s utentes; (vi) Falta de celeridade e atencédo na resolucdo das reclamacGes; (viii) Falta de
seguranca e fiscalizagao sobretudo dos parques privados; (ix) Discordancia da maior parte
dos utentes a respeito da extensdo do servico de estacionamento a outros bairros da

cidade.
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Capitulo 3: Principais conclusdes e Recomendacdes

3.1 Principais conclusdes

Os servicos de estacionamento prestados pela EMEP localizam-se, sobretudo, no Platd
(79%), o que significa que os resultados da satisfacdo dos clientes sdo determinados pela

sua percecdo na utilizagdo dos servicos nesse espaco central da cidade.

Os clientes dos servicos de estacionamento da EMEP sdo predominantemente adultos do
sexo masculino (64%) com idades compreendidas entre 25 a 44 anos (63,4%), sendo que
mais da metade (55,4%) possui formacao superior. De referir ainda que séo originarios
maioritariamente dos estrados médio da sociedade praiense (2/3 com rendimentos entre
50 a 70 mil escudos), com residéncia no concelho da Praia, e que laboram sobretudo nas

instituicGes formais publico e privado (83%).

O automovel é o principal meio de mobilidade utilizado pelos utentes da EMEP (95%),
cuja frequéncia ao estacionamento é feita diariamente por metade dos utentes (50%). Os
motivos arrolados para o uso do estacionamento prendem-se principalmente com a
facilidade de acesso a vaga, seguranca, necessidade profissional e também, segundo
alguns, por ser obrigatorio. Além disso, a maioria alega que utiliza o estacionamento por
imperativo do trabalho (58,7%) e compromisso particular (23,3%) ou entdo para fazer

compras (8,9%).

De uma forma geral, metade dos utilizadores considera os servi¢os de estacionamento
como “muito bom” ou “bom” e 31% como sendo ‘“satisfatorio”. Indagados sobre a
necessidade de expansdo desse servigo a outros bairros da Cidade da Praia, 55,4% se

manifestam contrarios a uma iniciativa dessa natureza.

A maioria dos clientes da EMEP recorre ao distico mensal (37,1%) e pontual (35,6%)
nos servicos de estacionamento, cujo pagamento é feito normalmente com dinheiro na
maquina (37,9%) e no site da EMEP (26,9%). De realcar ainda que 2 em cada 3 utentes
do estacionamento conhecem o servigo de pagamento online, sendo que apenas 1 em cada

3 utiliza essa modalidade de pagamento com frequéncia.

Numa apreciacdo sobre os fatores determinantes de satisfacdo, constata-se que em materia
de qualidade dos servicos, o grau de satisfacdo € de 3,5 pontos, sendo que em média

57,2% dos respondentes estdo “satisfeitos” ou “muito satisfeitos” com 0s servicos
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prestados pela EMEP. Entretanto, 1 em cada 4 manifesta alguma insatisfacdo quanto ao

espaco limitado.

No que diz respeito ao valor percebido, o indice de satisfacdo é de 3,5 pontos, sendo que
6 em cada 10 utentes concordam com adequacao do preco ao servico prestado. A imagem
da EMEP ¢ avaliada muito positivamente pelos usuérios dos servicos de estacionamento,
pois, o grau de satisfacao € de 3,9 pontos, 0 que representa, em termos proporcionais, em
média, praticamente 8 em cada 10 respondentes. Concorrem para a imagem muito
positiva da instituicdo, fatores como (i) uniforme dos funcionarios; (ii) contribuicdo para

a comunidade e (iii) aparéncia do espaco fisico limpa e organizada.

No que tange a expetativa, o grau de satisfacdo é de 3,4 pontos, sendo que pouco mais de
metade dos utentes (51,3%) concorda que 0s servigos prestados correspondem as suas
expetativas. De referir, contudo, que 1 em cada 4 utentes é de opinido que 0 servico

prestado ndo é aquele que expectara.

Quanto a satisfacdo especifica com os servicos oferecidos pela EMEP, o0s(as)
inquiridos(as) revelam um nivel de satisfagdo de 3,7 pontos. Em termos proporcionais, 7
em cada 10 clientes confidenciam que estao satisfeitos com os servigos disponibilizados,

sendo um dos fatores chave a confiabilidade no servico (74,5%).

No que se refere a lealdade para com os servicos prestados, denota-se que o indice de
satisfacdo é de 3,9 pontos, sendo que 7 em cada 10 utentes afiancam a sua fidelidade ao

servico prestado.

Finalmente, importa mencionar que no concernente as reclamacdes, o gau de satisfacao é
de 3,3 pontos. De referir que apenas 1 em cada 3 utentes ja fez reclamacdes em relacédo
aos servicos oferecidos pela EMEP, reclamacgtes essas que incidiram particularmente
sobre as multas, maquinas avariadas, estacionamento em parque privativo, problemas de

pagamento online, tempo de toleréncia para paragem de emergéncia, de entre outras.

De uma forma geral, o indice global de satisfacdo dos utentes para com 0s Servigos
dispensados pela EMEP ¢ de 3,6 pontos, 0o que corresponde a uma apreciacdo bem
positiva das medidas de politica implementadas em matéria de organizagdo do
estacionamento condicionado. De entre os fatores determinantes do indice de satisfacéo

acima da média, encontram-se a imagem (3,9), a lealdade (3,9) e a satisfagdo (3,7). Por
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seu lado, as dimensfes “reclamacdo” e “expetativa” tém uma performance abaixo da

média, com 3,3 e 3,4 pontos, respetivamente.

Analisando o indice de satisfacdo global dos utentes segundo genero, verifica-se que é
ligeiramente superior nos homens (3,6 contra 3,5 nas mulheres), com realce para 0s
fatores Qualidade, Expetativa e Reclamacdo, sendo o inverso no que diz respeito ao item

“Valor Percebido”.

O grau de satisfagdo dos clientes dos servigos de estacionamento varia na proporcao direta
com aumento da idade dos(as) respondentes. Assim, enquanto o indice de satisfacdo dos
utentes com idade superior aos 55 anos é de 3,8, 0 dos jovens com idades entre 18 -24
anos é de 3,4 pontos. O grau de satisfacdes dos mais jovens é superior ao das demais

faixas etarias apenas nos quesitos “lealdade” e “imagem”.

O nivel geral de satisfacdo dos utentes dos servicos da EMEP eleva-se a medida que
aumenta a instrucdo dos mesmos. Com efeito, o grau de satisfacdo dos clientes com
formacdo superior é 3,9 pontos contra 2,9 dos que ndo possuem nenhum nivel de
instrugdo. Somente nos quesitos “lealdade” e “imagem” é que os clientes habilitados com

0 Ensino Basico e o Ensino Secundario ostentam um indice superior.

De uma forma geral, os utentes com maior nivel de rendimento apresentam maior nivel
de satisfacdo nas diversas dimensdes que foram objeto de avaliagdo. Neste sentido, 0s
clientes originarios dos estratos com rendimento acima dos 70 mil escudos mensais
patenteiam o nivel de satisfacdo muito superior aos respondentes com renda até 30 mil

escudos, exceto no que tange a “expetativa”.

Em suma, analisando todas as sete dimensdes que integram o grau de satisfacdo dos
utentes, conclui-se que, volvidos pouco mais de 6 anos ap6s a institucionalizacdo do
condicionamento do sistema de estacionamento, ndo obstante alguma contestacdo, a
performance da EMEP pode ser considerada “boa”, especialmente nas dimensoes
Imagem, Lealdade e Satisfagdo. Entretanto, é necessario adotar medidas conducentes a
satisfazer as demandas dos clientes em matéria de Reclamacao, Expetativa, Qualidade e

Valor Percebido.

Neste sentido, as prioridades de intervencdo na gestdo dos servigos de estacionamento

devem ser direcionadas para os dominios do relacionamento com os utentes, aspetos
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especificos do negocio da empresa, tecnologia, infraestruturas de acessibilidade e

seguranca e fiscalizacdo.

3.2. Recomendaces

Tendo em linha de conta os resultados da avaliacdo do grau de satisfacdo dos utentes de
3,6 pontos, 0 que em termos proporcionais corresponde que 2 em cada 3 clientes se
manifestam “satisfeitos ou muito satisfeitos” com os servigos dispensados pela EMEP;
pesando igualmente as prioridades identificadas pelos utentes, seguem as principais

recomendacdes para a melhoria da qualidade dos servigos.
De uma forma genérica, recomenda-se:

1) Reforgo da imagem — ja muito positiva — da EMEP juntos dos utentes, atraves de
uma comunicagdo permanente com os clientes através dos media tradicionais e
das redes sociais;

2) Consolidacdo do nivel de lealdade/confianca que 0s utentes depositam nos
servicos de estacionamento através de estratégias de fidelizagdo;

3) Elevacdo da qualidade dos servigos prestados por forma a aumentar as expetativas
dos utentes;

4) Reducdo dos niveis de reclamacdo, atendendo de forma mais célere as
reivindicacgdes dos clientes;

5) Consolidagdo da adequagdo dos precos aos servicos de estacionamento

disponibilizados pela EMEP.

De uma forma mais especifica, propde-se a adocdo das seguintes medidas:

Dimensoes de intervencao Estratégias de intervencao

Relacionamento com clientes = Capacitacdo dos técnicos de front-office e
dos fiscais em matéria de atendimento e
relacionamento com o0s utentes;

» Reforco da comunicacdo através da
plataforma online da empresa, nas redes
socias, na radio, TV e jornais;

» Adequacéo do site da EMEP para facilitar o
acesso aos contedos e interacdo com 0s

internautas
Negdcio da empresa (Core = Adocdo de incentivos que estimulam a
Business) fidelizagdo dos clientes, tais como bonus,

descontos, prémios e outros incentivos;
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Aumento do numero de maquinas nos
locais de estacionamento em quantidade
proporcional a area de parqueamento;

Tecnologia

Modernizacdo das atuais maquinas de
cobranca de estacionamento para outras que
facilitem o manuseio e novas formas de
pagamento (cartdo 24,);

Criacdo de apps que facilitem o pagamento
via diversos terminais (mével, multibanco,
PCs, etc)

Infraestrutura de acessibilidade

Melhoria do padréo existente em termos de
dimenséo do espaco de parqueamento;

Sinalizacao permanente dos espagos de
parqueamento;

Seguranca e fiscalizacao

Melhoria da articulacdo com as
autoridades responsaveis pela seguranga
publica para garantir a fiscalizacdo mais
atenta dos parques de estacionamento;
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Anexos
Gréfico 30—Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Sexo
-Dimensdo QUALIDADE-
5,0
4,0 363636 43635 3534 353635 3,5 33534 43534 3534
3,0
1,0

Perg.4.1.1 Perg.4.1.2 Perg.4.1.3 Perg.4.1.4 Perg.4.1.5 Perg.4.1.6 Perg.4.1.7 Perg.4.1.8
QUALIDADE

= Feminino - Masculino = Total

Gréafico 31-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Rendimento
-Dimensédo QUALIDADE-

38
36 36 37 .l 36 36 36
35|| ||| | |35 35| | i|| | | | | | |

Perg.4.1.1 Perg.4.1.2 Perg.4.1.3 Perg.4.1.4 Perg.4.1.5 Perg.4.1.6 Perg.4.1.7 Perg.4.1.8

5,0

4,0

3

[=)

2

[=)

1,

o

QUALIDADE
H1.<30.000$00 =2 [30.001$00-70.000$00] = 3.[70.001$00-100.000$00] 4.>100.000$00

Gréafico 32-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Faixa etaria

-Dimensdo QUALIDADE-
50
3,9 3,9 4,0
37 38 ’ 37 3.7 3.8
40 38 35 aa 35 35 34 34 4y 34
2,9 :
3,0
2,0
1,0

Perg.4.11  Perg4.12  Perg4.13  Perg4.l4  Perg4.l5  Perg4.16  Perg4.l7  Perg4.1.8 .
1.18-24 anos 2.25-34 anos 3.35-44 anos 4.45-54 anos W 5.+55 anf@dALIDADE
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Grafico 33-Comparacéo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Nivel de
Escolaridade
-Dimensdo QUALIDADE-

5,0
4.0 87 36 36 ild 37 36 36 38 36
30 33 30 30 3,0 30 30 31 31
3,0
1,0
Perg411  Perg412  Perg4.13  Perg4l4  Perg4l5  Perg4.16  Perg4l7  Perg4.18 41
QUALIDADE
m 1. Sem nivel 2. Ensino Bésico/Priméario
u 3.Ensino Secundario completo m 4 Ensino Técnico / Profissional
Gréafico 34-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Zona
-Dimensédo QUALIDADE-
5,0

40 36 356

335370 3 3'63 335 35 35 3 3y 34 >0 34
: , , ’ 32"
30 3.2 3,1 3,131 59 ,

3,0 2,6

2,0 I I

1,0

Perg41l  Perg4l2  Perg4.13  Perg4ld4  Pergdl5  Pergdl6  Perg4l7  Perg4.l8 41

QUALIDADE

mPlatd mZona Baixa m® Total

Gréafico 35—Comparagédo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Sexo
-Dimensdo VALOR PERCEBIDO —

5,0
4,0 3 6

C 34 35 32 34 35 ° 340 35
3,0
2,0
10

Perg.4.2.1 Perg.4.2.2 4.2 VALOR PERCEBIDO

= Feminino = Masculino = Total
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Grafico 36-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Rendimento
-Dimensdo VALOR PERCEBIDO —

5,0

4,0 34 34 39 35

35 34 35 35 34 34 0 36 ’
3
2,
1,0

Perg.4.2.1 Perg.4.2.2 4.2 VALOR PERCEBIDO
B 1.<30.000800 =2 [30.001$00-70.000$00] = 3.[70.001$00-100.000$00] 4.>100.000$00

[=)

o

Gréafico 37-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Faixa etaria
-Dimensdo VALOR PERCEBIDO —

5,0
40 3,8 3,8 3,8
33 33 33
3,0
2,0
1,0
Perg.4.2.1 Perg.4.2.2 4.2 VALOR PERCEBIDO
1.18-24 anos 2.25-34 anos = 3.35-44 anos 4.45-54 anos m5.+55 anos
Gréafico 38—Comparagéo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Nivel de
Escolaridade
-Dimensdo VALOR PERCEBIDO -
5,0
4.0 35 35 35
3.0 2,8 2,8 2,8
1,0
Perg.4.2.1 Perg.4.2.2 4.2 VALOR PERCEBIDO
m 1. Sem nivel 2. Ensino Basico/Primario
m 3.Ensino Secundario completo ® 4 Ensino Técnico / Profissional
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Gréafico 39-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Zona
-Dimensdo VALOR PERCEBIDO-

5,0
3,7 3,8 3,7
4.0 34 3,5 33 3,5 34 3,5
3,0
2,0
1,0
Perg.4.2.1 Perg.4.2.2 4.2 VALOR PERCEBIDO
mPlatd mZonaBaixa = Total
Gréafico 40-Comparacéo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Sexo
-Dimenséo IMAGEM —
50
4.0 - o 5 Mo 39 39 39 5y 38 R 3839 39
34 35 34 . ;
3.0
2,0
1.0
Perg.4.3.1 Perg.4.3.2 Perg.4.3.3 Perg.4.3.4 Perg.4.3.5 Perg.4.3.6 Perg.4.3.7 4.3 IMAGEM

= Feminino = Masculino = Total

Gréfico 41-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Rendimento
-Dimensdo IMAGEM -

5.0
4.3 42 42
a0 39 39 s 4.0 39 4.0 4.0
3.7 - 38
> 16 3.7 3.7
34
3.0
2.0
1.0
Perg.4.3.1 Perg4.3.2 Perg.4.3.3 Perg.4.3.4 Perg.4.3.5 Perg.4.3.6 Perg4.3.7 4.3 IMAGEM
= 1. = 30.000%00 =2 [30.001$00-70.000$00] = 3.[70.001$00-100.000$00] 4.= 100.000$00
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Gréfico 42-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Faixa etaria
-Dimenséo IMAGEM —

5,0

43
42

4,0

3.0

2,0

1,0

Perg.4.3.1 Perg.4.3.2 Perg.4.3.3 Perz.4.3.4 Perzc.4.3.5 Perz.4.3.6 Perzs.4.3.7 4.3 IMAGEM

1.18-24 anos 2.25-34 anos W 3.35-44 anos ®4.45-54anos MW5.+55anos

Gréafico 43—-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Nivel de
Escolaridade
-Dimenséo IMAGEM —

5,0
43
40
40 . 40 4.0 is 58 i is 40 . s
3.5 33 _
33 33
3.0
2,0
1,0
Perz.4.3.1 Perg.4.3.2 Perg.4.3.3 Perz.4.3.4 Perg.4.3.5 Perg.4.3.6 Perz.4.3.7 4.3 IMAGEM
= 1. Sem nivel 2. Ensino Basico/Primario
m 3.Ensino Secundario completo m 4 Ensino Técnico / Profissional
5. Ensino Superior
o ~ - - JORT] . ~ ~
Gréafico 44-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Zona
-Dimensdo IMAGEM-
5,0
4,3 4,3
4,0 4,0 a0 a1 oMt a1 -
4,0 3837 38 3,9 39 3,9
3,534 34
3,0
2,0
1,0
Perg.4.3.1 Perg.4.3.2 Perg.4.3.3 Perg.4.3.4 Perg.4.3.5 Perg.4.3.6 Perg.4.3.7 4.3 IMAGEM

m Platé m 7ona Baixa m Total
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3,0

2,0

L0

Gréfico 45-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Sexo

-Dimensdo EXPETATIVA —
AT 34 34 By 34
| I I | I 373 | I 323 | I I | I I
Perg.4.4.1 Perg.4.4.2 Perg.4.4.3 Perg.4.4.4 44EXPECTATIVA

= Feminino = Masculino = Total

Gréafico 46-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Rendimento

1.0

-Dimensdo EXPETATIVA-

37
36 3.5 s 3.5 34 3.6 35 3.6

Perg4.4.1 Perg.4.42 Perg.4.4.3 Perg.4.4.4 4 4EXPECTATIVA

=1.<30.000500 m 2 [30.001500-70.000500] = 3.[70.001500-100.000500] 4.=100.000800

Gréafico 47-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Faixa etaria

5.0

4.0

3.0

2.0

1.0

-Dimensdo EXPETATIVA —
38 38 17 38 38
33 I 33 I 32 I 33 I 33 I
Perg.4.4.1 Perg.4.4.2 Perg.4.4.3 Perg.d.4.4 4.4EXPECTATIVA

1.18-24 anos 2.25-34 anos W 3.35-44 anos 4.45-54 anos MW 35.+55 anos
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Gréfico 48—Comparacédo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Nivel de

Escolaridade
-Dimensdo EXPETATIVA —
5,0
4.0
> 34 34 35 3.3
3.0
3.0 2.8 2.8 2.8 23
. I I I I I I
1,0
Perz.4.4.1 Perg.4.4.2 Perg.4.4.3 Perg.4.4.4 4 4EXPECTATIVA
= 1. Sem nivel 2. Ensino Basico/Primario
= 3.Ensino Secundario completo = 4 Ensino Técnico / Profissional

m S. Ensino Superior

Gréfico 49 —Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Zona

-Dimensdo EXPETATIVA-
5,0
4,0
3,5
3,3 3,4 33 34 . 3,4 L, 34 3,4 33
3,1 3,1 30 2 3,1
3,0
) I I I I
1,0
Perg.4.4.1 Perg.4.4.2 Perg.4.4.3 Perg.4.4.4 4.4EXPECTATIVA

u Plato = Zona Baixa = Total

Gréafico 50-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Sexo

-Dimensao SATISFACAO —

5,0
R 37 37 3.7 37 37 37 8 3.7 36 37 37
3.0
2.0
1.0

Perg.4.5.1 Perg.4.5.2 Perg.4.5.3 4.5 SATISFACAO

= Feminino = Masculino = Total
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Grafico 51-Comparagao dos niveis medios de satisfacdo por questao| Rendimento
-Dimenséo SATISFACAO —

5.0
4.0 4,0 3.9
40 3.7 o8 3.7 3.7 3.7
3,0
2.0
1,0 .
Perg4.5.1 Perg4.5.2 Perg4.5.3 4.5 SATISFACAO
= 1. < 30.000S00 = 2 [30.001500-70.000500] = 3.[70.001500-100.000500] 4.>= 100.000500

Grafico 52-Comparagdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Faixa etaria
-Dimensdo SATISFACAO —

5.0
4.0 4.1
4,0 3.8 . -0
3.5 35 27 3.6
3.0
2.0
1,0
Perg.4.5.1 Perg.4.5.2 Perg.4.5.3 4.5 SATISFACAO
1.18-24 anos 2.25-34 anos m 3.35-44 anos 4.45-54 anos m 5. +55 anos

Gréafico 53-Comparacédo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Nivel de
Escolaridade
-Dimenséo SATISFACAO —

5,0
4,0 s 38 38 33
. 35 35
3.3
3.0
2.0
1.0 -
Perg.4.5.1 Perg.4.5.2 Perg.4.5.3 4.5SSATISFACAO
o 1. Sem nivel 2. Ensino Basico/Primério
= 3. Ensino Secundario completo m 4 Ensino Técnico / Profissional

m 5. Ensino Superior
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Grafico 54-Comparagédo dos niveis médios de satisfagdo por questao| Zona
-Dimensédo SATISFACAO —

5.0
4,0 3,7 . 3,7 36 3,7 3.8 a6 3,7 3,7 e 3,7
3,3
3.0
2.0
1.0
Perg.4.5.1 Perg.4.5.2 Perg.4.53 4.5 SATISFACAO
m Plato m Zona Baixa m Total
Gréafico 55-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Sexo
-Dimensdo LEALDADE —
5.0
i 36 37 3.7 3.8 - > 37 38 33
3.0
2,0
1,0
Perg.4.6.1 Perg.4.6.2 4.6 LEALDADE
= Feminino = Masculino = Total

Gréafico 56-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Rendimento

-Dimensdo LEALDADE —
5.0
4.2
4.0
4.0 3.8 3:8 37
3.0
2.0
1.0
Perg.4.6.1 Perg.4.6.2 4.6 LEALDADE
o 1i.<30.000500 = 2 [30.001500-70.000500] = 3.[70.001S00-100.000S00] 4.> 100.000S00
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Grafico 57-Comparacao dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Faixa etaria
-Dimenséo LEALDADE —

5.0
a1 4.1 41
4,0 38 3.8 38
3.0
2.0
1.0

Perg.4.6.1 Perg.4.6.2 4.6 LEALDADE
1.18-24 anos 2.25-34 anos ™ 3.35-44 anos m4.45-54 anos m 5. +55 anos
Gréafico 58—-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Nivel de

Escolaridade
-Dimensdo LEALDADE -

5.0
4.0
4.0 3.8 38 P
3.5 3.5 _
3.0
2.0
1.0
Perg.4.6.1 Perg.4.6.2 4.6 LEALDADE
= 1. Sem nivel 2. Ensino Basico/Prim ario
m 3.Ensino Secundario completo u 4 Ensino Técnico / Profissional
m S, Ensino Superior
Gréfico 59-Comparagéo dos niveis médios de satisfacdo por questdo| Zona
-Dimensao LEALDADE —
Grafico n.° x — Comparacio dos niveis médios de satisfacio por questio| Localidade
-Dimensao LEALDADE-
5,0
4,1
4,0 3,8 3,9 38 3,9 3,9
3.0
2.0
1,0
Perg.4.6.1 Perg.4.6.2 4.6 LEALDADE

mPlato = Zona Baixa m Total
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Grafico 60-Comparagdo dos niveis medios de satisfacdo por questao| Sexo
-Dimensdo RECLAMACAO —

5.0
4,0
3,0
) I I I I I I
1,0
Perg.4.7.1 Perg.4.7.2 Perg.4.7.3 Perg.4.7.4 Perg.4.7.5 Perg.4.7.6
RECLA]\IA(,AO
= Feminino * Masculino = Total
Gréafico 61-Compara¢ao dos niveis médios de satisfagio por questéo| Rendimento
-Dimens&o RECLAMACAO —
5,0
4,0
3,0
) I I I I I I I I
1,0
Perg.4.7.1 Perg.4.7.2 Perg.4.7.3 Perg.4.7.4 Perg.4.7.5 Perg.4.7.6
RECLA\{ACAD
= 1.<30.000S00 =2 [30.001500-70.000S00] = 3.[70.001S00-100.000500] 4.> 100.000S00

Grafico 62-Comparagdo dos niveis medios de satisfacao por questao| Faixa etaria
-Dimensdo RECLAMACAO —

4,0

32

30
3.0
23 23
20
2,0
1.0

Perg4.7.1 Perg4.7.2 Perg4.7.3 Perg4.7.4 Perg4.7.5 Perg4.7.6
RECLA\IACAO

1.18-24 anos 2.25-34 anos 3.35-44 anos 4.45-54anos W 5.+55 anos
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Gréfico 63—-Comparacdo dos niveis médios de satisfacdo por questao| Nivel de
Escolaridade
-Dimensdo RECLAMACAO —

4,0
3.0
) I I I III I
1,0
Perg.4.7.1 Perg4.7.2 Perg.4.7.3 Perg.4.7.4 Perg.4.7.5 Perg.4.7.6
= 1. Sem nivel 2. Ensino Bisico/Primsrio R-ECLAMACAO
=3 Ensino Secundéario completo m 4 Ensino Técnico / Profissional
m 5. Ensino Superior
Grafico 64—Comparacio dos niveis médios de satisfagdo por questdo| Zona
-Dimensio RECLAMACAO —
5.0
4.0
3,5 3,5
33 3,4 a2 32 3.4 4, 33 » 3.4 33
3,0 ’ 3.0 59 30 2,9
3.0 2,8 2,7 ’ .
2,5
) I I I
1,0

Perg.4.7.1 Perg.4.7.2 Perg.4.7.3 Perg.4.7.4 Perg.4.7.5 Perg.4.7.6 S
RECLAMACAO

HPlatd B Zona Baixa H Total
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