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I. Introdugao

Na sequéncia do que se tem feito anualmente, a DRAPLVT promoveu, no final de 2020, um inquérito junto dos seus
utentes, por forma a poder aferir o seu grau de satisfagdo em relagdo aos servigos prestados, no ambito das competéncias

que Ihe estdo atribuidas.

Este inquérito destina-se ainda a dar cumprimento ao Indicador n.° 17 “indice de satisfacdo do utente”, o Gnico que
integra o Objetivo Operacional n.% 9 “Assegurar a satisfagdo dos clientes”, contribuindo também para o Objetivo Estratégico
n.° 3 —“Incrementar a qualidade dos servigos prestados mediante o aperfeicoamento dos instrumentos organizacionais e

otimizagao dos sistemas de informagao existentes”, do QUAR/2020.

Foi realizado em suporte papel e on-line, tendo sido divulgado no site, facebook e twitter da DRAPLVT a 15 de novembro,
com um pedido reforcado via e-mail a 14 de dezembro. A data para conclusdo do inquérito foi fixada, em ambos os

suportes, em 31 de dezembro de 2020, tendo decorrido nos dez locais tradicionais de atendimento da Diregdo Regional:

o Santarém (Quinta das Oliveiras, Vasco da Gama, Fonte Boa)
e Vila Franca de Xira

o Tomar

o Abrantes

e  Torres Vedras

e Caldas da Rainha

o Montijo

e  Setubal

Para aferigao do grau de satisfacdo foi utilizada a escala de Lickert com os seguintes 5 (cinco) niveis:

o Muito satisfeito 5 pontos

o Satisfeito 4 pontos
o Indiferente 3 pontos
o Insatisfeito 2 pontos

o Muito insatisfeito 1 ponto

II. Composicdo do Inquérito

Uma primeira parte do inquérito é destinada a identificar, para além do local onde este é realizado, a condicdo do

inquirido/a relacionada com a profissdo, a idade, género e respetivas habilitagdes literarias.

De seguida, é(sdo) identificada(s) a(s) matéria(s) tratada(s) junto dos servicos da DRAPLVT, com a referéncia a doze
areas de trabalho, sendo que a Ultima é residual (outra), lancando-se igualmente doze questdes, por forma a permitir
aferir os aspetos de atendimento e servico prestado (8 questdes), bem como as condicdes e outras caracteristicas
referentes as instalagdes (3 questdes) e uma questdo mais abrangente e relacionada com a imagem global do organismo:
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Atendimento e servigo prestado

e Hordrio de atendimento

o Tempo de espera

o Cortesia no atendimento

o Clareza e qualidade na informagao

o Igualdade de tratamento entre homens e mulheres
o Cumprimento das regras de prioridade

o Facilidade de contacto

o Tempo de resposta

InstalagOes

o Localizacdo dos servicos

e  Acessibilidade a cidaddos com mobilidade reduzida
o Qualidade e conforto da rececdo e do espago de atendimento
Imagem global

o Desempenho global dos servicos da DRAPLVT

Atendendo a especificidade do ano em estudo, foram incluidas mais 2 areas no questionario, uma sobre a forma de
atendimento, se este contacto é presencial, telefonico ou eletronico, com ou sem marcacgdo prévia e também um ponto

com 4 questOes relacionadas com o atendimento em contexto COVID-19:

e Facilidade de contacto
e Tempo de resposta
e Qualidade da resposta

e  Resolucdo do assunto

Por ultimo, é solicitada a apresentacdo de sugestdes para melhoria dos servicos.

III. Resultados globais

Notas prévias:

o Na analise dos resultados, as referéncias a registar dirdo sempre respeito ao ano de 2020, exceto quando for
expressamente identificado outro ano.

o Em relagdo a maior parte dos grupos de questGes analisados, faremos a comparagdo com os valores equivalentes
reportados aos dois anos anteriores (2018 e 2019).

o Sempre que o total de respostas identificadas em relacdo a cada uma das areas em estudo for diferente do
nUmero total de inquiridos, tal significa que alguns destes ndo responderam a questdo em analise (quando este nimero
for menor) ou trataram de mais do que um assunto no decurso da deslocacdo em causa (quando este nimero for
maior).

e  Todos os pesos percentuais registados nos quadros seguintes foram calculados em relagdo ao total das respostas

obtidas em cada matéria e ndo ao total de inquéritos respondidos.

Em 2020, responderam ao inquérito 109 utentes, 41 dos quais via online, distribuidos conforme as Ultimas colunas do

quadro seguinte:
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2016 2017 2018 2019 “
Local de Atendimento
respostas respostas respostas respostas respostas respostas respostas espostas respostas respostas

PIFF - Aeroporto 24 6% 0% 11 4% 0% 0 0%
Santarém — Fonte Boa 2 1% 6 2% 3 1% 0 0% 1 1%
Santarém — Vasco da Gama 14 4% 6 2% 10 4% 4 2% 3 3%
Montijo 15 4% 19 7% 7 3% 12 7% 4 4%
Vila Franca de Xira 5 1% 17 6% 8 3% 6 3% 4 4%
Caldas da Rainha 80 20% 18 6% 29 11% 12 7% 12 11%
Setubal 62 16% 19 7% 25 10% 18 10% 14 13%
Tomar 47 12% 36 13% 30 11% 15 9% 14 13%
Santarém — Quinta das Oliveiras 26 7% 68 25% 29 11% 27 15% 16 15%
Torres Vedras 78 20% 34 12% 75 29% 48 27% 18 17%
Abrantes 46 12% 54 19% 34 13% 33 19% 23 21%

Lo | 399 ] a00% | 277 | 100% | 261 ] 00 | 175 | 00% ] 100 | 100%

% respostas

Abrantes I 2 1%
Torres Vedras [ 17%
Santarém — Quinta das Oliveiras  [INNENEGEGEGEE 15%
Tomar [ 13%
Settibal N 13%
Caldas da Rainha NG 1%
Vila Franca de Xira [ 4%
Montijo NG 2%
Santarém —Vascoda Gama [ 3%
Santarém —Fonte Boa Ml 1%

PIFF - Aeroporto 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

A semelhanca do que aconteceu nos dois anos anteriores, os locais de atendimento que registaram maior nimero de

respostas foram Abrantes e Torres Vedras, com 23 e 18 respostas, respetivamente.

De referir que o numero de respostas tem vindo a decrescer de forma significativa, passando de 399 em 2016, para 109
em 2020, registando consequentemente um decréscimo de 290 respostas no decorrer deste periodo.

E facto que o Ultimo ano desta série (2020), atendendo a sua especificidade, ndo podera ser olhado de forma semelhante
aos restantes, devido a ocorréncia de uma forte crise sanitaria provocada pela pandemia com origem na COVID-19, o que
obrigou ao recurso generalizado do regime de teletrabalho, através do qual os contactos dos utentes com os trabalhadores
da DRAPLVT ndo estdo tao facilitados, em particular na modalidade presencial.

Reitera-se a sugestdo da necessidade da disponibilizagdo permanente, no futuro, do inquérito nos locais de atendimento,

por forma a abranger os periodos de atendimento diferenciado, de acordo com as matérias que ocorrem de forma sazonal.

Encara-se ainda a possibilidade de disponibilizacdo de meios eletronicos nas instalacdes da DRAPLVT para, por ocasidao
das suas deslocagGes aquelas instalaces, serem utilizados pelos utentes para o preenchimento do inquérito em causa.
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Em relacdo ao perfil do inquirido, apurou-se o seguinte:

2 I N I 1

116 6% 108 2% 50 6% Os agricultores ndo jovens tém sido os
que registam maior adesdo ao inquérito
“ 65 26% 11 6% 40 37% nestes Ultimos trés anos. Todavia, no ano
0 0% 10 6% ; €% em estudo (2020), esse destaque ndo se
— verificou de forma tdo acentuada.

34 14% 16 9% 5 5%
0 0% 16 9% 1 1%
I N T I D

No que se refere a idade, obteve-se a seguinte distribuicdo:

Escalao Etario

50%
39%
0% 359 36% 35%
30% 25%
20% 15% 430 149%
9%
10% 7%
3% 4% 3% .
oy = BN ]

Menos de 25 anos  Entre 25e 39 anos  Entre 40 e 54 anos  Entre 55e 70 anos  Mais de 70 anos

m2018 w2019 © 2020

Mantem-se a tendéncia verificada nos Ultimos anos de o maior nimero de inquiridos se encaixar no intervalo dos 40 aos

70 anos.

Quanto ao Género, a distribuigdo apresenta-se conforme o seguinte, onde cerca de um quarto do total é ocupado pelo

género feminino:

Género

Masculino 165 72% 111 76% 72 73%
Feminino 64 28% 24% 26  27%

35
rora | 229 [100] 346 100 58 |00

Feminino m Masculino
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HabilitagGes literarias:

Nivel habilitacional 2018 -

Sem escolaridade

4.2 ano 52
6.2 ano 29
9.2 ano 54
12.2 ano 59

Ensino Superior

3%

21%

12%

22%

24%

18%

5%

32

29

33

34

19%

18%

20%

21%

18%
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3%

21%

9%

12%

18%

37%

40%
35%
30%

25% 21%

20%
15%

10%
5%
59 3% 3%

0w N

Sem escolaridade

Contrariamente ao registado nos anos anteriores a 2018, em que a maioria dos inquiridos detinha o 4.2 ano de
escolaridade, tem-se vindo a verificar uma inversdo nessa tendéncia, com um cada vez maior registo de utentes detentores
de formagdao académica de nivel superior, sendo que, em 2020, esse escaldo se tornou no grupo com maior peso
percentual, com 37% do total de inquiridos.

Quanto a matéria tratada, a qual esteve na origem da deslocacdo aos servicos da Diregdo Regional, obteve-se o

1995 21%

4.2 ano

resultado seguinte (n.° de respostas):

Nivel habilitacional

24%
22%
21%
18% 20%
12% 12%
9%

6.2 ano

m2018 w2019

9.2 ano

2020

12.2 ano

37%

18% 18%

Ensino Superior

T tiravaads | 2018 | % | 2019 | % | 2020
Emissdo de licengas de pesca ludica 0 0% 5 2% 1 1%
Organizagdes de Produtores 1 0% 1 0% 4 2%
Formag&o/Certificagdo de Entidades Formadoras 7 2% 2 1% 5 3%
Reserva Agricola Nacional (RAN) 7 2% 6 2% 8 5%
Pescas (Livros de Registo de Moluscos Bivalves vivos) 0 0% 5 2% 10 6%
Fitossanidade e Qualidade Alimentar 26 8% 4 2% 11 7%
Vinhas (SIV) 56 17% 40 16% 13 8%
Outra 14 4% 15 6% 13 8%
Licenciamento (pecudria/Industria) 34 10% 24 10% 14 9%
Ajudas ao investimento 30 9% 14 6% 21 13%
Parceldrio 71 21% 50 21% 30 19%
Gasoleo agricola 26% 32% 20%

— ro— 5 W [ W7
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Neste capitulo temos a destacar que as duas matérias que deram origem a uma maior afluéncia de utentes, no periodo

em analise, sdo o gasoleo agricola (32) e o parcelario (30).

Matérias tratadas
35%
32%
30%
26
25%
21
%194 o
20% 9%
17%6%
15% 13%
10%qs
9%
10% % a% a% 9%
7%
o 6% 6% 6%
- 4%
3%
2% 2% 2% 2%2% 2% 29
1% 0%0% 1%
0% 0%
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m2018 w2019 - 2020

1. Atendimento e Servigos Prestados

No que concerne a efetiva avaliagdo dos servigos prestados e das instalagbes, apresentam-se de seguida as médias
verificadas em relacdo a cada um dos aspetos considerados. Verifica-se que, de 2019 para 2020, com excecdo do “horario
de atendimento” e do “tempo de espera”, todos os /fems desceram ligeiramente a avaliacdo. O valor médio total (4,4
pontos) traduz igualmente uma pequena descida em relacdo ao ano anterior. Entendemos também aqui que tal facto se

deve a especificidade do ano em estudo, tendo em conta a pandemia que estamos ainda a enfrentar:

Atendimento e servigo prestado

Cortesia no atendimento

Clareza e qualidade na informagao

Igualdade de tratamento entre homens e
mulheres

Cumprimento das regras de prioridade

Facilidade de contacto

Tempo de resposta




48

4,7

4,6

45

44

43

4,2

4,1
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Atendimento e servigo prestado

4,7 4,7 4,7 4,7
46 4,6 46 46 4,6 4,6 46
45 4,5 4,5 45 45 45 45 45 45
4,5 44 - 4,5 -
44 44 44 i & 44 44 :
I ’ I 4’3
Hordrio de Tempo de espera Cortesia no Clareza e qualidade na Igualdade de Cumprimento das Facilidade de contacto Tempo de resposta
atendimento atendimento informag&o tratamento entre  regras de prioridade

homens e mulheres

H2017 W2018 mW2019 = 2020

2. Instalagoes

Quanto as instalacdes, ou seja, no que respeita as condicdes do atendimento, reporta-se o seguinte:

Instalagoes

T [ s [ ww [ ww

4,1 4,3 3,8
wormatn a5 | a5 | s | |

Instalacoes
5 4,5 43 44 ‘0 4,5 4.4 a1 43
4 ’ 39 38 ' 3.8
3,3
3
2
1
0 _R_8 __B _R_8 __B _R_8 __B
Localizacdo dos servigos Acessibilidade a cidaddos com Qualidade e conforto da rececdo e
mobilidade reduzida do espaco de atendimento

H2017 m2018 m2019 © 2020

Em relagdo as instalacOes, verificou-se uma diminuicdo do valor médio total (de 4,2 para 3,7). Alids, esta tendéncia de
diminuicdo gradual tem-se vindo a verificar no decurso dos Ultimos 4 anos. Entendemos que a razdo principal para esta
situagdo tem a ver com a degradacdo natural dos edificios ao longo do tempo. Para colmatar este problema, a DRAPLVT

10
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tem vindo a concentrar meios na realizacao das obras de melhoria necessarias, as quais ndo foram, todavia, ainda

concluidas na totalidade.

Quanto aos quatro jtems especificamente relacionados com o atendimento em contexto COVID-19, verifica-se que a

pontuacado obtida atingiu o valor médio de 4,7 pontos.

Atendimento em contexto COVID 19

47

IV. Resultados por local de atendimento

Atendimento e servigo prestado Instalagoes

Igualdade

‘- . Cumpri- Qualidade e
Hordrio Cortesia | Clarezae de - .
Tempo ) mento Facilidade | Tempo Localiza- _ conforto Valor
([ no qualidade | tratamento - Acessibi- Imagem 1
. de . q das regras de de ¢do dos . espaco médio
atendi- atendi- | nainfor- entre ) lidade )
espera - de Contacto | resposta | servigos atendiment por local
[ [ magdo homens e .
prioridade o

mulheres

global

Santarém - Quinta
das Oliveiras

Santarém - Fonte
Boa

Santarém - Vasco
Gama

Vila Franca de Xira

Caldas da Rainha

Torres Vedras

eermede - o nnn“nnﬂ
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V. Conclusoes finais

Da andlise dos valores médios obtidos e acima detalhados conclui-se que, apesar de, com excecao de dois aspetos ligados
as instalacoes (“acessibilidade” e “qualidade e conforto no espaco de atendimento”), todos os aspetos continuarem a
receber uma pontuacdo superior a 4 pontos, classificacdo compreendida entre o satisfeito e o muito satisfeito, as
componentes mais valorizadas, com 4,5 pontos, foram o “horario de atendimento” e a “igualdade de tratamento entre

homens e mulheres”.

A avaliacdo mais baixa (3,3 pontos), verificou-se em relagdo a um aspeto das instalacdes, “acessibilidade a cidadaos com
mobilidade reduzida”, a semelhanca do que se verificou no ano transato. Alids, como ja referido, as questles referentes

as instalagOes tiveram uma pontuagdo inferior as referentes ao fator humano.

A pontuacdo atribuida & DRAPLVT, em 2020, foi assim de 4,3 pontos, mantendo-se entre o satisfeito e 0 muito

satisfeito.
a) Sugestoes
De referir ainda que as poucas observagoes feitas se concentram, tal como no ano anterior, sobretudo em duas questdes:

o Necessidade de disponibilizagdo do sistema multibanco (Torres Vedras e Setibal)
o Melhorar o acesso a deficientes (Setubal)

VI. Modelo de Inquérito
O modelo utilizado neste Inquérito aos Utentes da DRAPLVT em 2020 é o seguinte:

Clientes (DRAPLVT) 2020

* Reguired

PRW!UEA | waana
PORTUGUESA =

Inquerito de satisfagdo com servigos prestados
A sua colaboragdo & fundamental para a melhoria continua dos nossos servigos.

Este questiondrio é confidencial e andnimo.

Concelho sede do seu estabelecimento ou exploragao

Your answer

12
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Local da DRAPLVT em que normalmente & atendido: *

O

O 00O

OO O0O0O0

Co

O

© O 0O

Santarém - Quinta das Oliveiras

Santarém - Fonte Boa/Vale de Santarém

Santarém - Rua Vasco da Gama, 25-B

V. F de Xira

Caldas da Rainha - Delegacdo Regional do Deste

Torres vedras
Abrantes - Delegagdo Reglonal do Ribatejo

Tomar

Montijo - Delegagdo Regional da Peninsula de Setabal

Setibal - Quinta da Varzea

FIFF do Aeroporto de Lisboa

ndigac do inquiridofa: *

Jovem Agricultor
Aagricultor

Empresario Agroindustrial
Pescador

Cutro

Idade:

Menos de 25 anos

25 - 39 Anos
40 - 54 Anas
29 - 70 AnoOs

Mais de 70 Anos

DRAPLVT
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Condigao do inquiridofa: *
(O Jovem Agriculter
() Agricuitor
() Empresario Agreindustrial
D Pescador
O outro
Idade:
(O Menocs de 25 anos
(O 25-39Anes
() 40-544ncs
() 55-704nos
(O Mais de 70 Anos
1. Identifique a materia tratada *
D Ajudas ao Investimento (PDR2020, MAR2020, OCM Produtos Agricolas, VITIS)
[ vinhas (sIvv)
D Gasoleo Agricola
D Reconhecimento de Organizagdes de Produtores
[ parcelario
D Licenciamento (Pecuaria, Inddstria)
[ Emiss#o de licencas de pesca lidica
|:| Pescas (Livios de Reglsto de Moluscos Blvalves vivos)
D Reserva Agricola Nacional (RAN)
[[] Fitossanidade e Qualidade Alimentar
|:| Formagéo setorial agricela / Certificagdo de entidades formadoras
D Cther:
2. Forma de Atendimento
Com marcacao prévia Sem marcacan préevia
Presencial @) O
Telefonico ou eletrénico O O
14
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3. Atendimento e servigo prestado

Muito L - L Muito
; e Insatisfeito  Indiferente Satisfeito
insatisfeito satisfeilo

Horario de

atendimento O O D D O
Tempo de

espera O O O O O
Cortesia no

atendimento O O O O O
Clareza e

qualidade na O O @) @) O
informagédo

Igualdade de

tratamenio

enire homens e O O O O O
mulheres

Cumprimento

das regras de O @) @) O O

prioridade

Facilidade de
contacto

Tempo de
resposta

4. Atendimento em contexto de prevencao da doenga COVID-12

Muito Muito
o Insatisfeito Indiferente Satisfeito e
insatisfeito satisfeito

Facilidade de
contacto O O O O O

Tempo de
resposta

O O O @) O
eSO O O O O
0 @) O o) o)
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5. Instalacdes

. ML,“tO_ Inzatisfeito Indiferente Catisfeito h-'!um_n
insatisfeito satisfeito

Localizacao O O O O O

dos servigos

Acessibilidade

acldadaos com O O O O O

mobilidade
reduzida

Qualidade e
conforto da

recegio e Q @) @) @) O

espago de
atendimento

&, Imagem global da DRAPLVT

Muit Muit
) u n. Insatisfeito Inditerente Satisfeitn .UIC.'
insatisfeito satisfeito

Desempenho
global dos
servicos da O O O o O

DRAPLVT

7. Dbservagdes / Sugestoes

Your answer

Gratos pela colaboragao!

DRAPLVT



