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2017

Introducéo

Tendo em vista o desenvolvimento de uma cultura de Administracdo Publica associada a prestacdo
de servicos de qualidade, pelo nono ano consecutivo, foram aplicados questionarios de satisfacdo
aos cidadaos/clientes (autarquias, organismos do Governo Regional e cidaddos) que solicitaram
apoio técnico-juridico a Direcdo Regional da Administracdo Publica e da Modernizacao
Administrativa (DRAPMA) nas seguintes datas:

Maio a dezembro de 2017 — apoio técnico-juridico por escrito;

6 a 21 de dezembro de 2017 — apoio técnico-juridico por telefone.
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Os questionarios versaram um conjunto de tematicas relativas ao modo como o cidaddo/cliente
perceciona o servico, de modo a aferir o seu grau de satisfagéo.

A escala aplicada foi de 1 a 5, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel muito insatisfeito, 2
insatisfeito, 3 razoavelmente satisfeito, 4 satisfeito e 5 de muito satisfeito.

Ambos os questionarios foram seguidos por um campo de sugestdes, de carater facultativo.

Metodologia da Versdo Escrita
Foi pedido aos organismos do Governo Regional e autarquias da Regido que solicitaram apoio
técnico-juridico por escrito, entre maio a dezembro de 2017, o preenchimento do questionario de
satisfacdo, impresso 01-09 do Sistema de Gestdo da Qualidade, relativo a satisfacdo da
consultadoria juridica por escrito.

Procedeu-se igualmente ao envio de envelope RSF anexo ao oficio, com o intuito de facilitar a
celeridade da resposta.

Metodologia da Versédo por Telefone
Aos cidaddos/organismos publicos que solicitaram apoio técnico-juridico por telefone, de 6 a 21 de
dezembro de 2017, entre as 9h e as 12h30m, foi efetuado um breve questionario de satisfacdo, como

consta do impresso do Sistema de Gestdo da Qualidade 01-10, relativo a satisfacdo da consultadoria
juridica por telefone.

Anadlise

Versao Escrita

1. Tempo de Resposta ao Parecer

O indicador relativo ao tempo de resposta do parecer registou 3,5 pontos, correspondendo ao grau
de satisfeito.

A amplitude das respostas situou-se entre 3 e 4 pontos.

Se tivermos em conta o historial registado, em 2017 este indicador obtém a pontuacdo mais baixa.
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2. Clareza da Informacéo Contida no Parecer

Quanto a clareza da informac&o contida no parecer, de acordo com o apurado, a pontuagdo atribuida
foi de 4,75 pontos, situando-se no grau de muito satisfeito.

A amplitude das respostas situou-se entre 4 e 5.

Em 2017 este indicador atinge o segundo melhor resultado de sempre.

3. Qualidade Global do Parecer

O terceiro critério, respeitante a qualidade global do parecer, obteve, igualmente, a pontuacdo de
4,75 pontos, ou seja, satisfeito.

A amplitude das respostas situou-se entre 4 e 5.

Em 2017, a pontuacdo obtida € a mais elevada de sempre.

4. Contacto por via Eletrénica
O critério referente ao contacto por via eletronica deixa em 2017 de ser aferido devido ao recorrente
baixo indice de respostas.
5. Satisfagdo Global com o Desempenho da Direcdo Regional
Neste Gltimo ponto procurou-se aferir a satisfacdo global com o desempenho da Direcdo Regional.
A pontuacdo obtida foi de 4,75 pontos, correspondendo ao grau de muito satisfeito.
A amplitude das respostas situou-se entre 4 e 5.
Sugestoes

Né&o foram registadas sugestBes ou comentarios.

Versao por Telefone
Em 2017 todos os inquiridos eram do sexo feminino (100%).

100% da populacdo indicou que ndo era a primeira vez que utilizava o servico.
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1. Simpatia

O indicador relativo a simpatia obteve a pontuacdo maxima: 5 pontos, correspondendo ao grau de
muito satisfeito.

Sendo a amplitude restrita a 5, todos os entrevistados classificaram de forma méaxima este indicador,
em linha com 0s anos anteriores.
2. Clareza
Quanto a clareza das informacdes prestadas, registou-se igualmente uma pontuacdo de 5 pontos,
correspondendo ao grau de muito satisfeito.
3. Qualidade global da prestacédo do servico

O terceiro e ultimo critério, respeitante a qualidade global da prestacdo do servico, atingiu os 5
pontos, correspondendo ao grau de muito satisfeito.

Comparativamente aos anos anteriores, a pontuacéo revelou-se muito idéntica, sendo atingido em
todos os itens o grau maximo: muito satisfeito.

Sugestoes

Né&o foram registadas as seguintes sugestdes e/ou comentarios.

Conclusoes Finais

Na versdo escrita do questionario de satisfacdo da consultadoria juridica, o “Tempo de resposta aos
pedidos de parecer” obteve 3,5 pontos, a “Clareza da informagdo contida no parecer” 4,75 pontos, a
“Qualidade global do parecer” 4,75 pontos e a “Satisfacdo com o desempenho da Dire¢do Regional
no ambito da consultadoria juridica” 4,75 pontos.

Em 2017, a pontuacdo média dos indicadores relativos a consultadoria juridica por escrito,
situou-se nos 4,44 pontos correspondendo ao grau de satisfeito; o mesmo sera dizer 88%
pontos, numa escala de satisfacdo de 0 a 100. Por memoria, notar que em 2008 atingiu-se 4,25
pontos, em 2009 4,5, em 2011 4,33, em 2011 4,16, em 2012 4,34, em 2013 4,4, em 2014 4,74 e
em 2015 4,6 e em 2016 4,13.
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Quanto a versao telefonica, todos os pontos avaliados, nomeadamente a “Simpatia”,
“Clareza” e “Qualidade global da prestacio do servico por telefone”, atingiram o grau de
muito satisfeito: 5 pontos. Em 2017, obtém-se assim uma média de 5 pontos, 0 mesmo sera
dizer 100%, numa escala de 0 a 100%. Comparativamente a 2008, 2009, 2010, 2011, 2012,
2013, 2014, 2015 e 2016 todos os indicadores mantiveram, por aproximacao, o nivel maximo
de muito satisfeito.

Os resultados atingidos em 2017 afiguram-se positivos, na linha do que tinha sido aferido em anos
anteriores. Contudo, devido ao reduzido nimero de chamadas telefonicas a organizagdo devera
ponderar a pertinéncia de se continuar a aferir dados a este nivel.

De futuro, revela-se importante manter os niveis de exigéncia e de satisfacdo que tém sido
alcancados.
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Evolucéo da Satisfacdo da Consultadoria Juridica por escrito (2008 a 2017)

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
1. Tempo de resposta ao parecer | 4 | | 4 | | 4 | | 4 | | 4,39 | | 4.44 | | 4,86 | | 4,00 | | 4,00 | | 3,50
2. Clareza da informacdo contida no parecer | 4 | | 4 | | 433 | | 4,27 | | 4,29 | | 4,69 | | 471 | | 5,00 | | 4,33 | | 4,75
3. Qualidade global do parecer [ 2 || 4 || a3 || 414 || 237 || 43 || 472 || 400 || 4338 || 475
4. Contacto por via electronica | 5 | | 5 | | 4 | | 4,22 | | 4,23 | | 4,00 | | 4,60 | | 5,00 | | 3,67 |
5. Atendimento presencial | 45 | | 5 | | 5 |
6. Satisfacdo global como desempenho da DR 4 5 433 417 441 450 483 5,00 433 475
no ambito da consultadoria juridica
Pontuago Média 425 || as0 || 43 || 416 || 434 || 240 || a7 || a0 || 413 | | 444
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Evolucéo da Satisfacdo da Consultadoria Juridica por telefone (2008 a 2017)

1. Simpatia | 5 | |49 | | 5 || 5 | [ 5 | |5 | |5 || 5 | [ 5 | [ 5 |
2. Clareza [ 5 | | 472 | | 492 || 5 | [ 5 | |46 | | 5 | | 5 | | 5 | | 5 |
3. Qualidade global da prestagao do servicoportelefone | 5 | | 467 | | 5 | | 5 | | 5 | | 4@ | [ 5 | | 5 | | 5 | | 5 |
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