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Diagnostico de satisfacdo dos clientes externos:

utentes em geral e entidades parceiras
autoavaliacao do servigo 2020

A avaliacao dos servicos é realizada anualmente em articulagdo com o Ciclo de Gestao e
efetua-se através da respetiva Autoavaliagdo dos servicos, parte integrante do
Relatério de Atividades anual (Sistema de gestdo e avaliacdo de desempenho da
Administracdo Publica / SIADAP 1).

Dessa autoavaliacdao deve constar o resultado da audicdo por parte dos utilizadores, da
guantidade e qualidade dos servicos prestados, com especial relevo quando se trate de

unidades prestadoras de servicos a utilizadores externos (alinea a) do ponto 2. do artigo 15.2
da Lei n.266-B/2007 de 28 de Dezembro que estabelece o SIADAP 1, 2, 3).

A metodologia adotada, consistiu na aplicagao de um inquérito de satisfacao dirigido ao
utente, em geral, e as entidades parceiras. Foi utilizada uma ferramenta, acedida pela
Internet, com preenchimento on-line e acesso através do site institucional (www.ccdr-
lvt.pt), o inquérito encontra-se disponivel no site desde outubro de 2015, o tratamento
dos dados refere-se ao periodo 12/11/2019 a 30/09/2020.

Resultados globais do inquérito de satisfacdo aplicado ao utente em geral
e as entidades parceiras / 2020

Escala de Satisfagdo:

Pontuacao Global I:> 4,13

Muito Insatisfeito 145

Muito Satisfeito 5

Foi efetuada a divulgacao através de destaque no site, redes sociais e envio de
newsletter para contactos autorizados.

Foi garantida a confidencialidade dos dados.
Foram respondidos 44 inquéritos e o grau de satisfacdo atingido foi de 4,13 (numa

escala de 1 a 5) e resultou da média aritmética dos resultados das cinco questdes do
inquérito de satisfacao aplicado.
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A aplicacao dos inquéritos e respetivo tratamento de dados foram desenvolvidos:

- no ambito do Objetivo Operacional (OP) 6. 9.2: Promover a qualidade dos servigos
prestados aos utilizadores internos e externos do Plano de Atividades de 2020:
Indicador de desempenho: Auscultagdo e Diagnostico da Satisfacdao dos Clientes
Externos (cidadaos e entidades parceiras)

Meta: 3,51

Tolerancia: 0,20 (entre 3,31 e 3,71)

Forma de calculo: Grau de satisfacdo alcangado

Nota: o indicador foi superado

- e no ambito da vertente indireta do Objetivo OOP7 do QUAR 2020: “Implementar
medids propostas na alinea c) do n.2?1 do art. 252 da LOE2020, no que se refere a
gualidade do atendimento”, indicador de desempenho:” Prazo de emplementagao de
métricas da qualidade no atendimento telefénico e presencial na CCDR LVT”, com a
finalidade de avaliar ndao s6 o atendimento geral, mas especificamente a satisfacao do
atendimento nas diferentes areas do negdcio da CCDR LVT .

O presente documento apresenta os resultados da audicdo dos utilizadores externos,
nas vertentes indicadas, tendo como obijetivo:

- apontar dominios potenciais de atuacao que suportem o planeamento de ag¢des de
melhoria organizacional a integrar no Plano Interno de Modernizacdo Administrativa
2021, decorrentes dos resultados, comparagdes, comentarios e sugestdes, que serao
apresentadas, complementarmente, para discussao e aprovagao superior.

- a avaliacao dos resultados e eventual proposta de melhoria de conteudos.

- a avaliacdo por drea de negdcio e prestacdo de informacdo as unidades organicas para
aplicacdao de medidas de melhoria da fun¢ao atendimento.
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Diagnostico de satisfacao dos clientes externos:

cidadaos/as e entidades parceiras
autoavaliacéo do servi¢co 2020

I. Resultados globais:

Grau de satisfagao dos clientes externos

— | 4

N2 de Inquéritos respondidos

a4

Il. Indicadores de resultado dos itens de avaliacao inquiridos:

1. Imagem da organizacao

4,22

2. Mecanismos de acesso e contactos disponibilizados

\

4,01

4
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3. Site da CCDRLVT

\

4,08

4. Qualidade dos servigos prestados

— =

5. Avaliagao Global da CCDR LVT

\

1-Imagem da
organizagao

2-Mecanismos de 3-Site da CCDRLVT 4-Qualidade dos 5-Avaliagdo global
acesso e contacto servicos prestados  da CCDRLVT
disponibilizados
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Ill. Andlise dos resultados das respostas ao inquérito de satisfacao por item de
avaliacao e pontos a destacar:

1. Imagem da Organizacéo

Pontuacdo Média
Entidade de confianca 4,40

Entidade que se preocupa com os utentes 4,14

Entidade que promowve a igualdade de género e a ndo discriminacao

entre homens e mulheres 4,40
Entidade inovadora e \irada para o futuro 3,95
PONTUA(;AO TOTAL QUESTAO 1 4,22

Item com maior pontuacdo: Entidade de confianca e Entidade que promove a igualdade
de género e a ndo discriminacao entre homens e mulheres (4,40)
Itens com menor pontuacdo: Entidade inovadora e virada para o futuro (3,9s)
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2. Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados

Pontuacdo Média

Canais de comunicacgéo disponibilizados para contacto com a

CCDRLVT £l

Canais de comunicacéo utilizados para envio e rececdo de 414
documentos '

Acesso aos documentos-encaminhamento para 0s servicos 4.00
competentes '

Informacéo disponivel no local de atendimento 3,97

Acesso de cidaddos/as com necessidades especiais 4,00

Horério de Atendimento 3,97

PONTUACAO TOTAL QUESTAO 2 4,01

Item com maior pontuacdo: Canais de comunicagao utilizados para envio e rececao de
documentos (4,14)
Itens com menor pontuacdo: Hordario de atendimento e Informacao disponivel no local de
atendimento (3,97)

Inquérito de Satisfagao
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3. Site da CCDRLVT

Pontuacdo Média

Informagé&o disponivel 4,07
Facilidade de navegagéo 4,14
Funcéo de busca/pesquisa 4,00
Rapidez do site 4,09
PONTUAGAO TOTAL QUESTAO 3 4,08

Item com maior pontuacdo: Facilidade de navegacao (4,14
Itens com menor pontuacio: Fungdo de busca/pesquisa ().

4. Qualidade dos servigos prestados

Pontuacdo Média

Cortesia e disponibilidade demonstradas 4,43

Qualidade e clareza das respostas e esclarecimentos prestados 4,34
Eficiéncia da resolugdo de problemas 4,24

Capacidade de resposta 4,21

Prontiddo e rapidez das respostas e esclarecimentos prestados 4,10
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 4 4,26

Item com maior pontuacdo: Cortesia e disponibilidade demonstradas (s,43)
Item com menor pontuacdo: Prontiddo e rapidez das respostas e esclarecimentos
prestados (4,10)
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I
CCDRL
No seguimento do proposto, a presente questao também foi avaliada pela qualidade
dos servicos prestados por unidade organica:

4. Qualidade dos servigos prestados por Unidade(s)

Organica(s) Pontuacdo Média

Administrativo e Financeiro 4,86
Ambiente 4,26

Apoio as autarquias locais 4,01
Desenvolvimento Regional 4,33
Incentivos a Comunicacao Social 4,32
Ordenamento do Territério 4,40
Varios servigos (*) 3,62

Nota: Varios servicos corresponde a avaliacdo feita em mais do que um servico em
simultaneo. Ndo ha registo de avaliacao referente as unidades organicas: “Fiscalizacao”
e “PORLisboa”
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5. Avaliagéo global da CCDRLVT

Pontuacdo Média

Desempenho global da organizagdo no conjunto dos servicos

prestados il

PONTUAGCAO TOTAL QUESTAO 5 4,09

Pontos a destacar:

» Questdo mais pontuada:
4. Qualidade dos servigos prestados (s,26)

» Questdao menos pontuada:
2. Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados (4,01)

» Item com maior pontuagdo:
Cortesia e disponibilidade demonstradas (,43)

» Item com menor pontuagao:
Entidade inovadora e virada para o futuro (3,9s).
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IV. Analise comparativa 2019/2020 dos resultados das respostas aos
inquéritos de satisfacao por item de avaliacao:

Taxa de
variagcédo

((Pontuagéo ou n°de
2019 2020 inquéritos 2020-

Pontuagdo ou n°de
inquéritos
2019)/(Pontuagdo ou
n°de inquéritos 2019)

Pontuacéo Global # 3,79 4,13 8,97%

N° de inquéritos respondidos # 45 44 -2,2%

A pontuacao global da satisfagao dos utilizadores externos aumentou 8.9% e o nimero
de inquéritos respondidos registou um decréscimo de um 2.2%, que corresponde a
menos um inquérito.

Comparacéo da pontuacao por questao/item:

1. Imagem da Organizagéo

Pontuacao Pontuacao Taxa de

Média 2019 Média 2020 variagao

Entidade de confianca 3,95 4,40 11,39%

Entidade que se preocupa com 0s utentes 3,68 4,14 12,50%

Entidade que promove a igualdade de género e a nao discriminagao 3,74 4,40 17.65%
entre homens e mulheres

Entidade inovadora e \irada para o futuro 3,44 3,95 14,83%

PONTUAC}AO TOTAL QUESTAO 1 3,70 4,22 14,04%

Observacoes: Assiste-se a um acréscimo em todo os itens, com destaque para o item:
Entidade que promove a igualdade de género e a nao discriminagdao entre homens e
mulheres, que apresenta a maior variacao de todo o inquérito e um dos itens mais
pontuados da questao.

Em relagdo ao ano anterior, mantém-se a pontua¢ao mais elevada no item Entidade de
confianca e a menos pontuado do item Entidade inovadora e virada para o futuro, que
constitui também o item com menor pontuacdo de todo o questionario.

11

Inquérito de Satisfacao




Presidéncia do Celho de Ministros
Comissdo de Coordenacao e Desenvolvimento Regional de Lisboa e Vale do Tejo

2. Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados

Pontuacao Pontuacao Taxa de
Média 2019 Média 2020 variagéo
Canais de comunicacgao disponibilizados para contacto com a 2
CCDRLVT 3,86 3,98 3,11%
Canais de comunicagao utilizados para envio e recegéo de 3.88 414 6,70%
documentos
Acesso aos documentos-encaminhamento para 0s servigos 3,85 4,00 3,90%
competentes
Informacéo disponivel no local de atendimento 3,76 3,97 5,59%
Acesso de cidaddos/as com necessidades especiais 3,93 4,00 1,78%
Horario de Atendimento 3,74 3,97 6,15%
PONTUAC}AO TOTAL QUESTAO 2 3,84 4,01 4,52%

Observacoes: Verifica-se um aumento em todos os itens. O item mais pontuado Canais
de comunicacao utilizados para envio e rececao de documentos apresentou o maior
incremento da presente questdo. Mantém-se um dos itens menos pontuado Horario de
atendimento.
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3. Site da CCDRLVT

Pontuacéao Pontuacao Taxa de

Média 2019 Média 2020 variagao

Informagé&o disponivel 3,75 4,07 8,53%
Facilidade de navegacao 3,77 4,14 9,81%
Func&o de busca/pesquisa 3,70 4,00 8,11%
Rapidez do site 3,88 4,09 5,41%
PONTUAC}AO TOTAL QUESTAO 3 3,78 4,08 7,95%

Observacoes: A semelhanca das questdes anteriores, mantém-se a tendéncia de
aumento da pontuacao média do ano 2020, face ao ano anterior, em todos os itens,
evidenciando-se a variagao do item: Facilidade de navegacao, que constitui o item mais
pontuado da questao 3.

Mantém-se o item menos pontuado: Funcado de busca/pesquisa.

4. Qualidade dos servicos prestados

Pontuacéo Pontuacao Taxa de
Média 2019 Média 2020 variagao

Cortesia e disponibilidade demonstradas 4,15 4,43 6,75%

Qualidade e clareza das respostas e esclarecimentos prestados 4,05 4,34 7,16%
Eficiéncia da resolucéo de problemas 3,83 4,24 10,70%

Capacidade de resposta 3,79 4,21 11,08%

Prontidéo e rapidez das respostas e esclarecimentos prestados 3,69 4,10 11,11%
PONTUAC}AO TOTAL QUESTAO 4 3,90 4,26 9,28%

Observacoes: A taxa de variacao foi positiva em todos os itens com destaque para o
item Prontiddo e rapidez das respostas e esclarecimentos prestados, que apesar do
aumento, mantém-se o item menos pontuado da questdo 4. O item Cortesia e
disponibilidade demonstradas constitui, a semelhan¢ca do ano anterior, o item com
pontuacdo mais elevada da presente questdo e de todo o inquérito.
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5. Avaliacéo global da CCDRLVT

Pontuacao Pontuacao Taxa de
Média 2019 Média 2020 variagao
Desempenho global da organizagdo no conjunto dos servigos 373 4,09 9,65%
prestados
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 5 3,73 4,09 9,65%

Observacoes: A semelhanca das questdes anteriores reflete um acréscimo na
pontuacdo do item/questao.

O Grafico infra ilustra o incremento de todas as questdes comparadas com as
pontuacdes médias do ano anterior.

Comparag¢ao da pontuagao atribuida por questao
(anos 2019/2020)

4,26

4,22

1-Imagem da 2-Mecanismos de  3-Site da CCDRLVT  4- Qualidade dos 5-Avaliagdo global da
organizagao acesso e contacto servigos prestados CCDRLVT
disponibilizados

Observacoes: Assiste-se a uma variacdo positiva na pontuacao atribuida em todos as
questoes.

Destaca-se a maior variagao na questdo: 1- “Imagem da Organizacao”, que passa da
guestdao com pontuagdao menor para a 22 questao mais pontuada do inquérito de 2020.
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V. Indicacao de areas potenciais de atuacao, decorrentes dos resultados e dos

comentarios e sugestoes dos inquiridos:

levantamento de problemas
(resultados, comentdrios e sugestées nos 5
itens)

areas potenciais de atuacao
(suporte para o planeamento de eventuais a¢des de
melhoria organizacional)

Entidade inovadora e virada para o futuro

=Projetos de inovagao

Prontidao e rapidez das respostas e
esclarecimentos prestados

= Atendimento técnico/Projeto métricas de
atendimento

Horario de atendimento

= Atendimento

Funcdo de busca/pesquisa no site

= Site

Constru¢do do inquérito/melhoria dos
contetdos
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= Resposta Unica na satisfagdo da qualidade
dos servigos prestados por unidade organica




