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1. Objectivo e ambito

A presente norma estabelece um modelo de avaliacdo da satisfacdo dos clientes que utilizam os

servigos da Marina ou Porto de Recreio.

Serve como instrumento de gestdo e de apoio a decisdo por forma a que a Direccdo de topo
tenha a nocdo da qualidade da sua oferta de servicos e actividades (informacdes, animacao,

programas educativos, etc.), em particular, relativamente a:

cumprimento das normas e regras que estdo estabelecidas na Marina ou Porto de

recreio

grau de satisfacéo dos clientes relativamente a utilizagéo dos servicos;

adequacdao da oferta de servigos as necessidades e expectativas dos clientes;
0 que é que correu menos bem durante a sua estada ou permanéncia na Marina ou

Porto de Recreio.

2. Responsabilidades

DIR QC DQA
Gestdo da NO.16 R
Preparacao das ferramentas de avaliacdo I R
Realizacdo da avaliagdo/auditoria R
Recolha de dados R
Analise e tratamento de dados R

R - Responsavel P - Participa | - Informado

DIR — Direccéo de topo (Gerente, Administrador)
QC — Qualquer colaborador
DQA — Director da Qualidade e Ambiente

3. Requisitos
3.1. Ferramentas de avaliagéo

A forma de avaliacdo dos servigos prestados pelas Marinas e Portos de Recreio, integra o

seguinte conjunto de ferramentas de avaliacéo:
- Auto-avaliacdo
Auditorias APPR
Auditorias cliente mistério
Auditorias de Certificagdo (se aplicavel)
Questionérios a clientes/utilizadores, colaboradores, parceiros
Sugestdes e reclamacdes
Referéncias positivas

Através da utilizacdo deste conjunto de ferramentas de avaliacdo é possivel fazer a recolha,

andlise e tratamento de dados e informacdes que traduzem:
Nivel de satisfacdo dos clientes;
Observacéao independente de auditores mistério;
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Observacgéo da APPR,;
Certificagdo por uma entidade independente (se aplicavel);
Constatacdes do proprietario da embarcacao.

3.1.1. Auditorias
As Auditorias sdo avaliacOes feitas por diferentes tipos de entidades (proprietario, APPR,

entidade externa), através das quais se obtem informacdo detalhada sobre os servigos
prestados

Auto-avaliagcédo Avaliacéo feita pela Direccdo da Marina ou Porto de Recreio
Auditorias APPR Avaliagéo feita por um representante da APPR
Auditorias Mistério Avaliacao feita por um cliente mistério que ndo se identifica

Auditorias de Certificacdo Avaliacdo da conformidade dos servicos da Marina ou PR com a
especificacdo de servico, feita por um auditor externo independente
(se aplicavel)

3.1.2. Questionérios

Inquéritos efectuados a 10% dos proprietarios das embarcac¢des e que dao uma perspectiva
macro sobre a satisfagéo dos clientes

Tipos de Questionarios

Moveis - Inquéritos sobre os niveis de satisfacdo dos clientes relativamente a cada
servico alvo, efectuados directamente junto destes

Fixos - Inquéritos sobre a satisfacdo dos clientes relativamente a um conjunto dos
servicos da Marina ou Porto de Recreio, colocados num local de maior ou menor
visibilidade, na recepcéo ou noutra area de servigo

Mistos - Utilizagdo dos questionarios fixos para avaliar a satisfacdo dos clientes,
directamente junto destes, obtendo um maior nUmero de respostas

Nas avaliacOes externas da qualidade dos servicos prestados pelas marinas e portos de
recreio (auditorias mistério, pela APPR ou de certificagdo, se aplicavel, e inquéritos), ha um
processo em que o utilizador dos servicos ou o0 auditor vao avaliando a sua relacdo com aquela
Marina ou Porto de Recreio & medida que vao utilizando os seus servi¢os e vao progredindo na
sua permanéncia/estada ou conhecimento do local.

Na avaliacdo interna da qualidade dos servigos prestados pelas Marinas e Portos de recreio
(autoavaliacao) € a propria Direcg¢do que avalia o servico prestado.

3.1.3. Sugestdes e Reclamacgbes

Registo feito pela Marina ou Porto de Recreio, de todas as reclamagdes e sugestdes dos
clientes ou outros utilizadores.
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Sugestdes - sugestbes de melhoria efectuadas, por escrito ou verbalmente, por
hospedes ou colaboradores

Reclamacgdes escritas - reclamacdes efectuadas no livro de reclamacdes oficial

Reclamacgdes verbais - reclamacdes ndo escritas, que pela sua importancia, merecem
uma referéncia expressa

Referéncias positivas - observacbes ou opinides positivas relativas a servicos
prestados, expressas pelo cliente junto da recepcgéo, concessdes, APPR.

3.2 Servigos a avaliar

A monitorizacdo abrange todos os servigos disponiveis no local e, dentro de cada servigo, 0s
principais parametros e requisitos desse servigo, permitindo identificar e esclarecer problemas
reais ou potenciais e orientar a tomada de uma deciséo.

A monitorizacdo dos servigos permite avaliar:
Gestéo e organizacdo da Marina ou Porto de Recreio;
Preparacéo e prestacéo dos servicos e actividades desenvolvidos pela Marina ou Porto
de Recreio;
Nivel de adequacao do servico a satisfacdo do cliente.

A avaliagéo do servigo, incide sobre:

- Recepcéo do cliente
Ancoradouro em pontdes
Rampa
Apoio as operacdes de atracagem
Pontos de agua e electricidade individual
Estaleiro
Apoio e reparacao naval
Abastecimento de combustiveis
Aparelhos de elevacgédo (grua, empilhador, reboques)
Sanitérios e duches
Vigilancia 24/24h
Informacao turistica sobre a regido onde se insere
Ambiente, energia e agua
Higiene e seguranca

Com esta avaliacdo pretende-se:
perceber o que agrada mais ao cliente na oferta de servigcos, orientando-os para as
expectativas e necessidades destes;
introduzir as melhorias necessérias para aumentar a satisfacao dos clientes;
corrigir o que estd menos bem ou mal;
corrigir o que nao esta em conformidade com o que foi definido para os servigos
disponiveis;
implementar um processo de melhoria continua na Marina ou Porto de Recreio.
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4. Monitorizacdo e controlo

A monitorizacdo do cumprimento desta norma faz-se através do acompanhamento dos

resultados obtidos pelos varios indicadores que estdo associados a cada actividade.




