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Diagnéstico de satisfacdo dos clientes externos:

utentes em geral e entidades parceiras
autoavaliacao do servigo 2013

I. Resultados globais:

Grau de satisfacao dos clientes externos

N2 de Inquéritos respondidos

Il. Indicadores de resultado dos itens de avaliacao inquiridos:

1. Imagem da organizagao

\

2. Mecanismos de acesso e contactos disponibilizados
3. Qualidade dos servigos prestados

\
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4. Site da CCDR LVT

— =7

5. Avaliagao Global da CCDR LVT

\

1-Imagem da 2-Mecanismos de 3-Qualidade dos 4-Site da CCDRLVT 5-Avaliagdo global da
organizagao acesso e contacto servigos prestados CCDRLVT
disponibilizados
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Ill. Andlise dos resultados das respostas ao inquérito de satisfacao por item de
avaliacdo , por data de resposta e dos comentarios e acoes de melhoria:

1. Imagem da Organizacao

Pontuacao Média

Entidade de confiangca 3,55

Entidade que se preocupa com os utentes 3,23

Emtidade que promove a igualdade do género e a ndo discriminagao

entre homens e mulheres 3,55
Entidade inovadora e virada para o futuro 3,10
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 1 3,36

Itens com maior pontuacdo: Entidade de confianca e Entidade que promove a igualdade
do género e a ndo discriminacdo entre homens e mulheres (3.55)
Item com menor pontuacdo: Entidade inovadora e virada para o futuro (.10

2. Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados
Pontuacao Média

Canais de comunicagao disponibilizados para contacto com a

CCDRLVT 3,43

Canais de comunicacao utilizados para envio e recegdo de 3.35
documentos ?

Acesso aos documentos-encaminhamento para os servigos 393
competentes ?

Informagao disponivel no local de atendimento 3,28

Acesso de cidaddos/as com necessidades especiais 3,23

Horario de Atendimento 3,23

PONTUACAO TOTAL QUESTAO 2 3,29

Item com maior pontuacdo: Canais de comunicacao disponibilizados para contacto com a
CCDR LVT (3.43)

Itens com menor pontuacdo: Acesso aos documentos- encaminhamento para os servicos
competentes; Acesso de cidaddos/ds com necessidades especiais; Horario de
Atendimento (3.23)
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3. Qualidade dos servicos prestados
Pontuacao Média

Cortesia e disponibilidade demonstradas 3,48

Qualidade e clareza das respostas e esclarecimentos prestados 3,10
Eficiéncia da resolugao de problemas 3,05

Capacidade de resposta 3,00

Prontidao e rapidezdas respostas e esclarecimentos prestados 3,00
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 3 3,13

Item com maior pontuacdo: Cortesia e disponibilidade demonstradas (3.4
Itens com menor pontuacao: Capacidade de resposta e Prontiddo e rapidez das respostas e
esclarecimentos prestados (3.00)

4. Site da CCDRLVT
Pontuacao Média

Informagao disponivel 3,53
Facilidade de navegagao 3,58
Fungao de busca/pesquisa 3,33
Rapidez do site 3,45
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 4 3,47

Item com maior pontuacdo: Facilidade de navegacao (3.ss)
Item com menor pontuacdo: Funcdo de busca/pesquisa (3.33)

5. Avaliacao global da CCDRLVT
Pontuacao Média

Desempenho global da organizagdo no conjunto dos servigos

prestados e

PONTUACAO TOTAL QUESTAO 5 3,25
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Analise comparativa 2012/2013 dos resultados das respostas aos inquéritos de
satisfacao por item de avaliacao:

Taxa de
variagao

((P ontuacédo/N¢ de
2012 2013 2013-Pontuacdao/N?

de
2013)/Pontuagao/N
22013)

Pontuacao Global # 3,32 3,30 -0,006

Ne¢ de inquéritos respondidos # 67 40 -0,403

A pontuacao global da satisfacdao dos utilizadores externos decresceu, embora de uma
forma residual.

O numero de inquéritos respondidos, face ao ano anterior, decresceu 40%.

Comparacéao da pontuacao por questao/item:

1. Imagem da Organizacao

Pontuacédo Pontuacédo Taxa de
Média 2012 Média 2013 variacao
Entidade de confianga 3,49 3,55 0,02
Entidade que se preocupa com os utentes 3,21 3,23 0,00
Entidade que promove a igualdade do género e a ndo discriminagao 3.55
entre homens e mulheres (*) ’
Entidade inovadora e virada para o futuro 3,15 3,10 -0,02
PONTUAQAO TOTAL QUESTAO 1 3,29 3,36 0,02

Observagoes: (*) O item: Entidade que promove a igualdade do género e a ndo
discriminacao entre homens e mulheres foi, pela primeira vez, introduzido no inquérito
de satisfacao, pelo que nao foi objeto de comparagdao com o ano anterior. Assiste-se a
um decréscimo no item Entidade inovadora e virada para o futuro que se mantém o
item com menor pontuagao. Mantém-se o item com maior pontuagao: Entidade de

confianca, este ano, a par com o referido no pardgrafo anterior.
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2. Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados

Pontuacao Pontuacao Taxa de
Média 2012 Média 2013 variacao
Canais de comunicagéo disponibilizados para contacto com a
CCDRLVT 3,40 3,43 0,01
Canais de comunicacgéo utilizados para envio e recegdo de 3,34 3,35 0,00
documentos
Acesso aos documentos-encaminhamento para os servicos 3,06 3,23 0,05
competentes
Informagéo disponivel no local de atendimento 3,13 3,28 0,05
Acesso de cidaddos/as com necessidades especiais (*) 3423
Horéario de Atendimento 3,34 3,23 -0,03
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 2 3,25 3,29 0,01

Observagdes: (*) O item: Acesso de cidaddos/as com necessidades especiais foi, pela
primeira vez, introduzido no inquérito de satisfacao, pelo que nao foi objeto de
comparagao com o ano anterior. Assiste-se a um acréscimo na maioria dos itens,
exceto no: Horario de Atendimento, que registou um decréscimo de 3% constituindo, a
semelhan¢a do ano anterior, o item com menor pontuagdao. Mantém-se o item mais
pontuado: Canais de comunicacao disponibilizados para contacto com a CCDR LVT.

3. Qualidade dos servicos prestados

Pontuacédo Pontuacédo Taxa de

Média 2012 Média 2013 variacdo
Cortesia e disponibilidade demonstradas 3,64 3,48 -0,04
Qualidade e clareza das respostas e esclarecimentos prestados 3,37 3,10 -0,08
Eficiéncia da resolugao de problemas 3,11 3,05 -0,02
Capacidade de resposta 3,12 3,00 -0,04
Prontidao e rapidezdas respostas e esclarecimentos prestados 3,09 3,00 -0,03
PONTUAGCAO TOTAL QUESTAO 3 3,27 3,13 -0,04

Observagdes: Assiste-se a um decréscimo em todos os itens, com destaque para o item:
Qualidade e clareza das respostas e esclarecimentos prestados que registou a maior
variagdo de todos (-8%). Mantém-se o item com maior pontuagdo: Cortesia e
disponibilidade demonstradas
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4. Site da CCDRLVT
Taxa de
variacdo

Informagéo disponivel -- 0,05
Facilidade de navegagao -- -0,02
Funcao de busca/pesquisa -- -0,02
Rapidez do site -0,04

Observacdes: Assiste-se a um decréscimo na grande parte dos itens exceto no item:
Informacdao disponivel. Mantém-se o item com maior pontuacdo: Facilidade de
navegagao.

5. Avaliacao global da CCDRLVT
Taxa de

Desempenho global da organizagédo no conjunto dos servigos

prestados il

Observacoes: Regista-se um aumento de 1% face ao ano anterior.

1-Imagem da  2-Mecanismos de 3-Qualidade dos 4-Site da 5-Avaliagdo global

or acessoe servigos prestados CCDRLVT da CCDRLVT
disponibilizados

Observacdes: Verifica-se um aumento na pontuac¢ao atribuida nas questdes: 1-“Imagem
da Organizac¢ao”; 2- “Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados” e 5-“Avaliacdo
global da CCDR LVT” e uma diminuicdao na questao 4 -“Site da CCDR LVT” e mais
significativa (4%) na questdo 3-“Qualidade dos servigos prestados”.
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