AUDICAO DOS
UTILIZADORES EXTERNOS
AUTOAVALIACAO DO
SERVICO 2025

Inquérito de Satisfacao
19 de fevereiro de 2026

CCDRLVT o®

60 Caerd = INOUERITO DE
de Lsbas & vale do Tel IP SATISFACAO




Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Diagnéstico de satisfagdo dos clientes externos:

utentes em geral e entidades parceiras
autoavaliagcdo do servigo 2025

A avaliagao dos servigos é realizada anualmente em articulagao com o Ciclo de Gestao e
efetua-se através da respetiva Autoavaliagao dos servigos, parte integrante do Relatdrio
de Atividades anual (Sistema de gestdo e avaliacdo de desempenho da Administracao
Publica / SIADAP 1).

Dessa autoavaliacao 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 aplicacdo 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, com as devidas
adaptacOes que decorreram da integracdao das novas areas de intervencao desta CCDR
LVT, I.P.; foi efetuada a divulgacao através de destaque no site, redes sociais e envio de
newsletter para contactos autorizados. Foi garantida a confidencialidade dos dados.

O tratamento dos dados refere-se a avaliagdo do ano 2025.

Resultados globais do inquérito de satisfagao aplicado ao utente em geral
e as entidades parceiras / 2025

Escala de Satisfagado:

Pontuagéao Global I:> 3,95

®

Muito Insatisfeito 1

Muito Satisfeito 5

Foram respondidos 129 inquéritos e o grau de satisfagao atingido foi de 3,95 (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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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

A aplicagdo dos inquéritos e respetivo tratamento de dados foram desenvolvidos
no dmbito do Operacional (OP) 704 do Plano de Atividades 2025:

704 Promaover a qualidade dos servicos prestados 20s utilizadores internos e externos

Realizade  FRealiado  Realizado
Indicadores
Meta 2025 Tolerdncda  Walor Critico Peso Ua/Manit. Foemula de Caloulo

Auscultagio & Dizgnéstico da Satisfagda o
ind.7egy | UEGE0E LIZBCSHICH 02 S3SIACH B0s 10 315 3 17 05 5 0,00% LGAFRH Grau de satisfagio alcangada

Clientes Externos (cdaddos e entidades parceiroz)

Indicador de desempenho: Auscultagdo e Diagnostico da Satisfacdao dos Clientes
Externos (cidadaos e entidades parceiros)

Meta: 3,73

Tolerancia: 0,50 (entre 3,23 e 4,23)

Forma de calculo: Grau de satisfacdo alcangado

Nota: o indicador foi cumprido

O presente documento apresenta os resultados da audicao dos utilizadores externos, nas
vertentes indicadas, tendo como objetivo apontar dominios potenciais de atuacao que
suportem o planeamento de a¢des de melhoria organizacional e de modernizacao
administrativa, na sua globalidade, em 2026, decorrentes dos resultados, comparacgoes,
comentarios e sugestdes, que serao apresentadas, complementarmente, para discussao
e aprovagao superior.
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

I. Resultados globais:

Grau de satisfagao dos clientes externos
N2 de Inquéritos respondidos

=]

Il. Indicadores de resultado dos itens de avaliacao inquiridos:

1. Imagem da organizacao

2. Mecanismos de acesso e contactos disponibilizados

\

3. Site da CCDRLVT

\

4. Qualidade dos servigos prestados

OO e e
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

5. Avaliagao Global da CCDR LVT

OO

INQUERITO DE
SATISFAGAD

1-Imagem da 2-Mecanismos de  3-Site da CCDRLVT  4- Qualidade dos  5-Avaliagdo global da
organizagdo acesso e contacto servigos prestados CCDRLVT
disponibilizados
fev 2026 | 4




Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

Ill. Andlise dos resultados das respostas ao inquérito de satisfacao por item de
avaliacao e pontos a destacar:

1. Imagem da Organizagao

Pontuacido Média

Imagem que a Entidade transmite para o exterior 3,98

Entidade que corresponde as expectativas das/os utentes 3,86

Entidade que promove a igualdade de género e a nao discriminagao

entre homens e mulheres 4,35
Entidade inovadora e virada para o futuro 3,92
PONTUAGAO TOTAL QUESTAO 1 4,03

Item com maior pontuacdo: Entidade que promove a igualdade de género e a nao
discriminacao entre homens e mulheres (4.35)
Item com menor pontuacio: Entidade que corresponde as expectativas das/os utentes (3,s6)
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

2. Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados

Pontuagao Média
Canais analdgicos disponibilizados para contacto com a CCDR LVT 3,84

Canais digitais disponibilizados para contacto com a CCDR LVT 3,91

Acesso aos documentos-encaminhamento para os servigos

competentes ik

Informacéo disponivel no local de atendimento 3,85
Acesso de cidadaos/as com necessidades especiais 3,711
Horario de Atendimento 3,96
PONTUAGAO TOTAL QUESTAO 2 3,86

Itens com maior pontuacdo: Hordrio de atendimento (3,9)
Item com menor pontuacdo: Acesso de cidaddos/as com necessidades especiais (3,71)

3. Site da CCDRLVT

Pontuagao Média

Informagéao disponivel 3,90
Facilidade de navegagao 3,86
Fungédo de busca/pesquisa 3,76
PONTUAGCAO TOTAL QUESTAO 3 3,84

Item com maior pontuacdo: Informagao disponivel (3,90).
Item com menor pontuacdo: Fun¢do de busca/pesquisa (3,7s).

®
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

4. Qualidade dos servigos prestados

Pontuagido Média

Cortesia e disponibilidade demonstradas 4,22

Qualidade e clareza das respostas e esclarecimentos prestados 4,12
Eficiéncia da resolugéo de problemas 3,99

Capacidade de resposta 3,97

Prontidao e rapidezdas respostas e esclarecimentos prestados 3,96
PONTUAGAO TOTAL QUESTAO 4 4,05

Item com maior pontuacdo: Cortesia e disponibilidade demonstradas s (4,22)
Item com menor pontuacdo: Prontiddo e rapidez das respostas e esclarecimentos
prestados (3,96)

®
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

No seguimento, a presente questdao também foi avaliada pela satisfagdo com a
qualidade dos servicos prestados por Unidade Orgéanica/servico:

4. Qualidade dos servigos prestados por Unidade(s)

Af o
Organica(s) Pontuacado Média N° de

respostas

Administrativa, Financeira e de Recursos Humanos 4,47 17
Agroalimentar e Licenciamentos 3,56 5
Ambiente,Conservagdo da Natureza e Biodiversidade 3,45 9
Servigos Juridicos e de Apoio as Autarquias Locais 3,58 5
Comunicagao, Inovagio, Sistemas e Tecnologias de Informagao 3,24 5
Cultura 4,45 44

Planeamento e Desenvolvimento Regional 4,22 7
Fiscalizagdo, Controlo e Transparéncia 3,86 4
Investimento na Agricultura e Pescas 3,60 1
Ordenamento do Territdrio 3,05 14

PRLisboa 2030 4,39 8

Qualifica AP 4,35 9

Coordenagéo Territorial 2,80 1

Unidade Organica/Servico com maior pontuacdo: Administrativo, Financeiro e Recursos
Humanos (4,47)-17 respostas
Unidade Organica/Servico com menor pontuacdo: Coordenacgao Territorial (2,80) -1 resposta

®
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

5. Avaliagao global da CCDRLVT

Pontuacido Média

Desempenho global da organizagdo no conjunto dos servigos

prestados S

PONTUAGAO TOTAL QUESTAO 5 3,97

Comentdrios (transcritos do inquérito):

> Pontos a destacar:

> Questdes mais pontuadas:
4. Qualidade dos servigos prestados (4,05)

» Questao menos pontuada:
3. Site da CCDRLVT (3,31

> Itens com maior pontuagao (%)
Entidade que promove a igualdade de género e a nao
discriminacao entre homens e mulheres (1,35

» Itens com menor pontuagdo (*)
Acesso de cidaddos/ds com necessidades especiais (3,71).

(*) excluindo a avaliagdo da Qualidade dos servigos prestados por Unidade (s) Organica (s)
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

IV. Analise comparativa 2024/2025 dos resultados das respostas aos
inquéritos de satisfacao por item de avaliacao:

Taxa de variagao

((Pontuaqéo ou n°de

2024 2025 P:)nn!:::;i;zsozuo:"e(;e
inquéritos
2025)/(;ontuagéo ou
n°de inquéritos 2025)
Pontuagéo Global =] 3,85 3,95 2,60%
N° de inquéritos respondidos # 123 129 4,9%

A pontuagao global registou um acréscimo de 2.60%, passando de 3,85 para 3,95. 0
ndmero de inquéritos respondidos aumentou de 123 para 129, representando um
incremento de 4.9%.

Comparacao da pontuagao por questaol/item:

1. Imagem da Organizacao

Pontuagao Pontuagao Taxa de

Média 2025 Média 2025 variagao
Imagem que a Entidade transmite para o exterior 3,84 3,98 3,65%
Entidade que corresponde as expectativas das/os utentes 3,75 3,86 2,93%
Entidade que promove a igualdade de género e a ndo discriminagdo 4,35 4,35 0,00%

entre homens e mulheres

Entidade inovadora e virada para o futuro 3,85 3,92 1,82%
PONTUAQI'-‘\O TOTAL QUESTAO 1 3,95 4,03 2,03%

Observacoes: Assiste-se a um acréscimo em todo os itens, exceto o item que nao
apresentou variagdao na pontuac¢ao obtida Entidade que promove a igualdade de género
e a nao discriminacao entre homens e mulheres. Ainda assim, mesmo sem alteracao,
este continua a ser o item com a pontuagao mais elevada na Questao 1, e em todo o
inquérito de 2025.

®
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

2. Mecanismos de acesso e contacto disponibilizados

Pontuacgao Pontuacao Taxa de
Média 2024 Média 2025 variagao
Canais analogicos disponibilizados para contacto com a CCDR LVT 3,78 3,84 1,59%
Canais digitais disponibilizados para contacto com a CCDR LVT 3,84 3,91 1,82%
Acesso aos documentos-encaminhamento para os servigos 3,83 3,89 1,57%
competentes
Informacéao disponivel no local de atendimento 3,75 3,85 2,67%
Acesso de cidadaos/as com necessidades especiais 3,711 3,711 0,00%
Horario de Atendimento 3,82 3,96 3,66%
PONTUAGAO TOTAL QUESTAO 2 3,79 3,86 1,89%

Observacoes: Observa-se um aumento da pontuacao em todos os itens, com excecao do
item Acesso de cidaddos/as com necessidades especiais, que ndo apresenta qualquer
variacao e tal como em 2024, continua a ser o item com a pontuagao mais baixa, tanto
nesta questdao como em todo o inquérito.

Por sua vez, o item Horario de atendimento foi o que apresentou o maior crescimento e
destacou-se como o mais pontuado na Questao 2.

®
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

3. Site da CCDRLVT

P?nfuagéo Pc')nfuagéo Taxa de variagao
Média 2024 Média 2025
Informacgao disponivel 3,85 3,90 1,30%
Facilidade de navegacéao 3,79 3,86 1,85%
Fungao de busca/pesquisa 3,7 3,76 1,35%
PONTUAGAO TOTAL QUESTAO 3 3,78 3,84 1,59%

Observacoes: No seguimento da tendéncia das questdes anteriores, regista-se uma
variacao positiva na pontuacao total da questdo 3 e de todos os itens. Tal como ano
anterior, o item Informacdo disponivel mantém-se o mais pontuado da presente questao
e o item Funcdo de busca/pesquisa, mantém-se o item menos pontuado.

4. Qualidade dos servicos prestados

Pontuacao Pontuacao Taxa de

Média 2024 Média 2025 variacao
Cortesia e disponibilidade demonstradas 4,09 4,22 3,18%
Qualidade e clareza das respostas e esclarecimentos prestados 3,97 4,12 3,78%
Eficiéncia da resolugao de problemas 3,82 3,99 4,45%
Capacidade de resposta 3,74 3,97 6,15%
Prontido e rapidezdas respostas e esclarecimentos prestados 3,77 3,96 5,04%
PONTUAGAO TOTAL QUESTAO 4 3,88 4,05 4,49%

Observacoes: Verifica-se uma taxa de variacao positiva na pontuacao global da questao
4 e em todos os itens.

Apesar do menor incremento, mantém-se o item mais pontuado Cortesia e
disponibilidade demonstradas. O item Prontiddo e rapidez das respostas e
esclarecimentos prestados permanece um dos menos pontuados da presente questao.

®
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

No que que se refere a comparagao com a satisfacao na qualidade dos servigos prestados
por Unidade Organica, apresenta-se a comparac¢ao das respostas obtidas. Da-se nota que
nao foi objeto de comparacao a Unidade Organica: Coordenacao Territorial porque nao

integrava o conteudo do inquérito do ano 2024:

Pontuacéo e n° respostas 2024 Pontuacéo e n° respostas 2025
4. Qualidade dos servigos prestados por Unidade(s)
Sy P°;|2';§5° N° de respostas P°;2‘;§5° N° de respostas va-l;?axgaé:;a
pontuagdo
Administrativa, Financeira e de Recursos Humanos 3,99 16 4,47 17 12,10%
Agroalimentar e Licenciamentos 3,57 5 3,56 5 -0,15%
Ambiente,Conservagao da Natureza e Biodiversidade 3,45 9 3,45 9 -0,07%
Servigos Juridicos e de Apoio as Autarquias Locais 3,70 4 3,58 5 -3,24%
Comunicago, Inovagéo, Sistemas e Tecnologias de Informagéo 3,10 5 3,24 5 4,52%
Cultura 4,18 42 4,45 44 6,52%
Planeamento e Desenvolvimento Regional 4,22 7 4,22 7 -0,05%
Fiscalizagao, Controlo e Transparéncia 3,30 2 3,86 4 16,97%
Investimento na Agricultura e Pescas 3,60 1 3,60 1 0,00%
Ordenamento do Territério 3,19 15 3,05 14 -4,28%
PRLisboa 2030 4,09 8 4,39 8 7,31%
Qualifica AP 4,36 9 4,35 9 -0,23%
Coordenagao Territorial 2,80 1

Observacoes: Destaca-se o incremento na pontuacao média obtida nas Unidades
Organicas: Fiscalizacdo, Controlo e Transparéncia e Administrativa, Financeira e de
Recursos Humanos e a diminuicdo na pontuacdo média da Unidade Organica

Ordenamento do Territorio.

5. Avaliagao global da CCDRLVT
Pontuagao Pontuagao

Média 2024 Média 2025

Desempenho global da organizagéo no conjunto dos servicos

prestados S £

PONTUAGAO TOTAL QUESTAO 5 3,87 3,97

Observacoes: Reflete um acréscimo na pontuacdo do item/questdo.
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
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O Gréfico seguinte ilustra a evolucdo das pontuacdes médias de todas as questdes
comparadas com as pontuacdes médias do ano anterior, espelhando o aumento das
pontuacdes médias de todas as questdes.

Comparag¢ao da pontuagao atribuida por questao
(anos 2024/2025)

4,05

4,03

1-lmagem da 2-Mecanismos de  3-Site da CCDRLVT 4- Qualidade dos  5-Avaliagcdo global da
organizagao acesso e contacto servigos prestados CCDRLVT
disponibilizados
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Comissao de Coordenacao e Desenvolvimento Regional
de Lisboa e Vale do Tejo, I.P.

V. Indicacao de areas potenciais de atuacao, decorrentes dos resultados e dos
comentarios e sugestoes dos inquiridos:

Os aspetos mais valorizados pelos inquiridos — designadamente a cortesia e
disponibilidade demonstradas e a qualidade global dos servigos prestados — deverao ser
consolidados e reforcados no ambito da estratégia de melhoria continua para 2026.
Sem prejuizo destes resultados positivos, identificam-se dreas prioritarias de
intervencdo, que se apresentam no quadro seguinte, com vista ao reforc¢o da eficiéncia,
acessibilidade e qualidade do servigo prestado.

levantamento de areas potenciais de atuacao
problemas (suporte para o planeamento de eventuais a¢bes de melhoria
(resultados, comentdrios e organizacional)

sugestdées nos 5 itens)

* Reduzir atrasos na emissdo de pareceres e respostas aos
tilizadores.
: Melhorar o acompanhamento dos processos e comunicacdao do
Atendimento stado aos interessados.

Facilitar o acesso presencial e online para cidaddos/ds com
necessidades especiais.
?Garantir uma gestdo mais eficaz de marcagbes e agendas,
inimizando cancelamentos e atrasos.
% Optimizar a articulagdo entre unidades organicas para garantir

aior coeréncia e eficiéncia no atendimento.

Reorganizar contetlidos do site para tornar a navegag¢ao mais clara
e intuitiva.
Plataformas digitais/Site » Otimizar a fun¢do de pesquisa para facilitar o acesso a pareceres,
formularios e informagao técnica.
» Simplificar as plataformas digitais, tornando-as mais intuitivas.

? Aprimorar a comunicagdo externa, clarificando fungbes e
Comunicagao e | competéncias da entidade.

Transparéncia Disponibilizar pareceres e informacgao técnica relevante de forma
acessivel ao publico.

Qualidade do Servico e Reforgar mecanismos internos de controlo de prazos e
Organizagao Interna monitorizacao de processos.
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