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Diagnéstico de satisfacdo dos clientes externos:

cidadaos/as e entidades parceiras
autoavaliagdo do servigco 2015

I. Resultados globais:

Grau de satisfagao dos clientes externos
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N2 de Inquéritos respondidos
\

Il. Indicadores de resultado dos itens de avaliacao inquiridos:

1. Imagem da organizag¢ao

2. Mecanismos de acesso e contactos disponibilizados

T ]

2

Inquérite de Satifach

dezembro 2015




Presidéncia do Conselho de Ministros
Comissdo de Coordenacédo e Desenvolvimento Regional de Lisboa e Vale do Tejo

3. Qualidade dos servigos prestados

4. Site da CCDR LVT

— =7

5. Avalia¢ao 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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Il. Andlise dos resultados das respostas ao inquérito de satisfacao por item de
avaliacao e pontos a destacar:

1. Imagem da Organizacéo

Pontuagéo Média

Entidade de confianga 8,15

Entidade que se preocupa com 0s utentes 3,39

Entidade que promove a igualdade de género e a ndo discriminagéo

entre homens e mulheres 3,78
Entidade inovadora e virada para o futuro 3,39
PONTUAQAO TOTAL QUESTAO 1 3,58

Item com maior pontuacdo: Entidade que promove a igualdade de género e a nao
discriminacao entre homens e mulheres (3.78)

Itens com menor pontuacdo: Entidade que se preocupa com os utentes (339 e Entidade
inovadora e virada para o futuro (3.39)

2. Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados
Pontuagédo Média

Canais de comunicacgao disponibilizados para contacto com a

CCDRLVT e

Canais de comunicagéo utilizados para envio e recegdo de 368
documentos ’

Acesso aos documentos-encaminhamento para 0s servicos 343
competentes ’

Informacéo disponivel no local de atendimento 3,56

Acesso de cidadaos/ds com necessidades especiais 3,88

Horario de Atendimento 3,56

PONTUACAO TOTAL QUESTAO 2 3,63

Item com maior pontuacdo: Acesso de cidaddos/ds com necessidades especiais (3.s3)
Itens com menor pontuacido: Acesso aos documentos-encaminhamento para os servigos
competentes (3.43)
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3. Qualidade dos servicos prestados
Pontuacao Média

Cortesia e disponibilidade demonstradas 3,81

Qualidade e clareza das respostas e esclarecimentos prestados 3,37
Eficiéncia da resolugdo de problemas 3,21

Capacidade de resposta 3,15

Prontid&o e rapidez das respostas e esclarecimentos prestados 3,09
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 3 3,33

Item com maior pontuacdo: Cortesia e disponibilidade demonstradas (3.1
Itens com menor pontuacdo: Prontiddo e rapidez das respostas e esclarecimentos
prestados (3.09).

4. Site da CCDRLVT

Pontuacdo Média

Informacao disponivel 3,67
Facilidade de navegac¢éo 3,51
Funcéo de busca/pesquisa 3,48
Rapidez do site 3,56
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 4 3,56

Item com maior pontuacdo: Informacgao disponivel (3.67)
Item com menor pontuacdo: Fun¢do de busca/pesquisa (3.48)
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5. Avaliagcao global da CCDRLVT

Pontuacao Média

Desempenho global da organizagdo no conjunto dos servigos

prestados el

PONTUAGCAO TOTAL QUESTAO 5 3,44

IV. Analise comparativa 2014/2015 dos resultados das respostas aos
inquéritos de satisfacao por item de avaliacao:

Taxa de

variagao
((Pontuacéo ou n°de

2014 2015 inquéritos 2015-

Pontuagdo ou n°de

inquéritos
2014)/(Pontuacéo ou
n°de inquéritos 2014)

Pontuacao Global # 3,67 3,51 -4,4%

N° deinquéritos respondidos

4

77 33 -57,1%

A pontuacao global da satisfacdao dos utilizadores externos diminuiu 4.4% e o
numero de inquéritos respondidos, decresceu para mais de metade.

"
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Comparacéo da pontuacao por questao/item:

1. Imagem da Organizacéo

Entidade de confianca

Entidade que se preocupa com 0s utentes

Entidade que promowe a igualdade do género e a néo discriminagédo
entre homens e mulheres

Entidade inovadora e virada para o futuro

PONTUACAO TOTAL QUESTAO 1

Pontuacao
Média 2014

3,93

3,46

3,91

3,59

3,72

Pontuacéao
Média 2015

3,75

3,39

3,78

3,39

3,58

Taxa de
variagao

-4,58%

-2,02%

-3,32%

-5,57%

-3,83%

Observacoes: Assiste-se a um decréscimo em todo os itens, com destaque para o item:
Entidade inovadora e virada para o futuro que, a semelhanga do ano transato, mantém-
se como o item menos pontuado da presente questao.

2. Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados

Canais de comunicacgédo disponibilizados para contacto com a
CCDRLVT

Canais de comunicagéo utilizados para envio e recegéo de
documentos

Acesso aos documentos-encaminhamento para 0s servicos
competentes

Informacéao disponivel no local de atendimento
Acesso de cidaddos/as com necessidades especiais

Horério de Atendimento

PONTUACAO TOTAL QUESTAO 2

Pontuacao
Média 2014

4,33

3,57

3,46

3,33

4,37

3,75

3,80

Pontuacao
Média 2015

3,65

3,68

3,43

3,56

3,88

3,56

3,63

Taxa de
variagao

-15,70%

3,08%

-0,87%

6,91%

-11,21%

-5,07%

-4,56%

Observacoes: Regista-se uma diminuicao em grande parte dos itens, com realce para o
item: Canais de comunicacdao disponibilizados para contacto com a CCDR LVT que
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apresenta uma variacdo negativa de 15.7%, a maior amplitude encontrada em todos os
itens quando comparados com o ano 2014. Observam-se dois itens com variagao

positiva: Canais de comunicacdao utilizados para envio e rece¢ao de documentos e
Informacao disponivel no local de atendimento, sendo que este ultimo constituia o
item menos pontuado da questao 2 no ano antecedente.

Mantém-se, tal como em 2014, o item mais pontuado da questdao: acesso de
cidaddos/as com necessidades especiais, que constitui o item mais pontuado do
guestionario.

3. Qualidade dos servicos prestados

Pontuacao Pontuacao Taxa de

Média 2014 Média 2015 variagao

Cortesia e disponibilidade demonstradas 4,35 3,81 -12,41%

Qualidade e clareza das respostas e esclarecimentos prestados 3,51 3,37 -3,99%
Eficiéncia da resolucéo de problemas 3,35 3,21 -4,18%

Capacidade de resposta 3,39 3,15 -7,08%

Prontid&do e rapidez das respostas e esclarecimentos prestados 3,30 3,09 -6,36%
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 3 3,58 3,33 -7,09%

Observacdes: A semelhanca das questdes anteriores, mantém-se a tendéncia de
diminuicdao da pontuagcao média do ano 2015, face ao ano anterior, em todos os itens,
evidenciando-se o item: Cortesia e disponibilidade demonstradas, que, apesar de
constituir o item mais pontuado da presente questao, tal como no ano 2014, é o que
regista uma redug¢ao maior. O item com menor pontuagao: Prontiddo e rapidez das
respostas e esclarecimentos prestados, permanece como o item menos pontuado.
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4. Site da CCDRLVT

Pontuacao Pontuacéo Taxa de
Média 2014 Média 2015 variagao
Informacéo disponivel 3,70 3,67 -0,81%
Facilidade de navegacéo 3,73 3,51 -5,90%
Func¢é&o de busca/pesquisa 3,59 3,48 -3,06%
Rapidez do site 3,68 3,56 -3,26%
PONTUACAO TOTAL QUESTAO 4 3,68 3,56 -3,27%

Observacoes: A taxa de variacdo foi negativa em todos os itens com relevo para o item
facilidade de navegacao, que embora registe o maior decréscimo, permanece o item
com maior pontuac¢do da questdo 4. O item Funcdo de busca/pesquisa mantém-se o
item menos pontuado da presente questao.

5. Avaliagcéo global da CCDRLVT

Pontuacao Pontuacéo Taxa de

Média 2014 Média 2015 variacao

Desempenho global da organizag&o no conjunto dos servigos 357 3.44 -3.64%
prestados

PONTUACAO TOTAL QUESTAO 5 3,57 3,44 -3,64%

Observacoes: Regista-se um decréscimo de 3.64% face ao ano anterior.
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Comparagao da pontuacao atribuida por questao
(anos 2014/2015)

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

Observacoes: Assiste-se a uma variagao negativa na pontuacdo atribuida em todos as
guestdes, com destaque para o decréscimo de 7.09% na questao 3- “Qualidade dos
servicos prestados”, que constitui a questdao menos pontuada do corrente ano.
Mantém-se a questdo que apresenta a pontuacao mais elevada: 2- “Mecanismos de
acesso e contacto disponibilizados”.
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