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Satisfacao
dos Cidadaos/Clientes do Balcao de Passaportes

Introducao

A atual Direcio Regional da Administracio Ptblica (DRAP), é atribuida a
competéncia de concessdo do Passaporte Eletrénico Portugués (PEP), através do
Ntcleo de Passaportes, sito na Loja do Cidadao da Madeira, bem como ao Posto de
Atendimento ao Cidadao (PAC) no Porto Santo.

No ambito do procedimento de concessao do PEP, o mesmo é integralmente
desenvolvido na Regido Auténoma da Madeira, compreendendo diversas fases,
incluindo a personalizacdo do passaporte, a recolha de dados biométricos e,
finalmente, a entrega do passaporte ao cidadao. Dependendo da urgéncia requerida
pelo cidadao, a entrega do passaporte pode ocorrer num prazo de 2, 3 ou 5 dias tteis,
correspondendo, respetivamente, aos servicos urgente, expresso e normal. Cumpre
ainda referir que, desde 2006, as operagdes de personalizacao e emissao do passaporte
sao realizadas centralmente em Lisboa, na Imprensa Nacional da Casa da Moeda
(INCM).

Neste contexto, e pelo décimo oitavo ano consecutivo, foram aplicados
questiondrios de satisfacdo aos cidadados/clientes do Balcdo de Passaportes. A
aplicacdo dos questiondrios decorreu de forma confidencial, garantindo-se a protegao
da privacidade e o anonimato dos respondentes. Tradicionalmente, apds o
atendimento, os questiondrios eram disponibilizados e preenchidos em suporte papel,
sendo posteriormente depositados em urna prépria, garantindo-se, deste modo, a
confidencialidade das respostas recolhidas.

No entanto, desde o ano de 2020, na sequéncia da situacdo pandémica, a
Direcao Regional viu-se obrigada a adaptar os seus procedimentos internos. Assim,
recorreu-se a plataforma Microsoft Forms para a aplicagdo dos questionarios de
satisfacdo. Desta forma, ap6s o atendimento do agendamento realizado através da
plataforma atendimento.madeira.gov.pt, é automaticamente remetido aos cidaddos
um correio eletrénico contendo a hiperligacdo para o referido questiondrio. Esta
medida permitiu assegurar a continuidade do compromisso institucional com a
qualidade do servigo prestado, mesmo em circunstancias particularmente adversas.

Ao longo dos ultimos anos, um total de 5139 cidadaos foram auscultados, dos
quais 580 no ultimo ano, constituindo uma amostra estatisticamente robusta e
representativa.

O questionario em questdo abordou uma variedade de temas relacionados com
a percecdo do cidadao/cliente relativamente ao servico prestado, tendo como
objetivos principais avaliar o nivel de satisfacdo com a DRAP e identificar areas
suscetiveis de melhoria.
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A escala aplicada foi de 1 a 5, correspondendo o nivel 1 a “muito insatisfeito”,

o nivel 2 a “insatisfeito”, o nivel 3 a “razoavelmente satisfeito”, o nivel 4 a “satisfeito”
e o nivel 5 a “muito satisfeito”.

O questionario foi seguido por um campo, de carédcter opcional, onde puderam
ser referidos comentérios e sugestoes.

A populacdo alvo desta andlise compreendeu todos os cidaddos que realizaram
um agendamento prévio para o pedido de concessao ou levantamento de passaporte
através do sitio “web” atendimento.madeira.gov.pt, no periodo de 2 de janeiro a 31
de dezembro de 2025.
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Analise

Caracterizacao da Populacao

No ano de 2025, foram obtidas um total de 580 respostas. Ao analisar a
distribuicdo de respostas por sexo, verificou-se que 239 dos participantes,
correspondendo a 41,21% do total de respostas, eram cidadaos do sexo masculino.
Por outro lado, 339 dos inquiridos, representando 58,45%, eram do sexo feminino.
Verificou-se ainda que 2 pessoas, equivalente a 0,34% das respostas, optaram por nao
responder a questdo relativa ao sexo.

Sem Resposta
0,34%

Masculino
41,21%

Feminino
58,45%

Grifico n.° 1. Sexo

No decorrer dos anos, observou-se uma variacao residual na idade média dos
individuos que participaram no inquérito. Em 2009, a idade média situou-se nos 39
anos, registando em 2010 um ligeiro aumento, com a idade média a fixar-se nos 40
anos. Em 2011, a idade média dos inquiridos subiu fixando-se nos 41 anos.

Em 2012, registou-se um aumento expressivo, com a idade média a atingir os
44 anos. No entanto, em 2013 e 2014, a idade média diminuiu ligeiramente para 42
anos. Em 2015, a idade média voltou a aumentar, desta vez para 43 anos.

No ano de 2016, observou-se uma diminuicao assinalavel, com a idade média
a descer para 39 anos. No entanto, em 2017, a idade média voltou a subir para 41 anos.
Em 2018, registou-se um novo aumento, elevando a idade média para 42 anos. Em
2019, a idade média desceu novamente para 41 anos.
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No ano de 2020, a idade média diminuiu ligeiramente para 40 anos. Todavia,

em 2021, a idade média voltou a subir para 43 anos. Nos anos de 2022 e 2023, a idade

média estabilizou nos 41 anos, tendo voltado a aumentar em 2024 para 42 anos, valor
que se manteve em 2025.

41 \ \ 41

'40'1 /l

39 | 39 '

\ a3 a3
/‘ 42.42'\ ‘42\ ‘\ 42‘42
\ 41 41,41'
| N a0 |

20092010201120122013201420152016201720182019202020212022202320242025

Grifico n.° 2. Idade média dos inquiridos

N

No que diz respeito a naturalidade dos cidaddos, constata-se que, dos 580
individuos que responderam a esta questdo, a maioria é de origem portuguesa. Em
particular, 450 inquiridos sdao naturais da Regido Auténoma da Madeira, o que
corresponde a aproximadamente 79% do total de respondentes. Adicionalmente, 47
participantes, 8,27% dos inquiridos sdo originarios de Portugal Continental.

Ao procedermos a andlise das respostas, verificamos também a presenca
relevante de cidaddos naturais de outros paises, os quais representam 12,5% do total,
um aumento face ao ano anterior. Estes cidadaos sdo, na sua maioria, originarios da
Venezuela (28), do Brasil (6), da Franca (6), da Africa do Sul (5), de Angola (5), entre
outros paises.

Regista-se igualmente que 12 participantes optaram por ndo responder a esta
questao.

568 - Portugal

28 - Venezuela
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5 — Africa do Sul; Angola
4 - Reino Unido
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GTﬁﬁCO n.° 3. Naturalidade Regido Auténoma dos Acores 1
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Dos cidaddos que responderam ao questiondrio, constatou-se que uma

proporcao expressiva, 315 individuos, correspondendo a 54,31%, indicou ter

recorrido ao servico pela primeira vez. Por outro lado, 263 dos inquiridos,

representando 45,34% do total, afirmaram ja ter utilizado o referido servico em mais

do que uma ocasido. Importa ainda referir que apenas 2 cidaddos, representando

0,34% do universo de participantes, optaram por ndo responder a esta questdo
especifica.

Sem Resposta
0,34%

Nao
45,34%
Sim
54,31%

Grdfico n.° 4. E a primeira vez que utiliza o servigo?
1. Localiza¢ao do Servi¢o

No ano de 2025, o indicador que avalia a localizacao do servico obteve uma
pontuacio média de 4,67 pontos, correspondendo, por aproximacdo, ao grau de
muito satisfeito. Um ligeiro aumento face ao ano anterior.

M Aumento M Diminuicdo M Total
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Grifico n.° 5. Variagdo cumulativa (Localizagdo do servico)
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A amplitude das respostas dos 187
cidadaos neste indicador foi de 1 a 5
pontos, evidenciando a existéncia de

R, S . 1 30 11 >t
percecdes distintas quanto a localizacao do
Servico. Ns/Nr 1 2 3 4 5

Grifico n.° 6. Dispersio das respostas (Localizacio do Servico)
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Grifico n.° 7. Localizacio do servico

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. A
Pontuacao é definida como o quociente entre o somatorio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o numero total de respostas obtidas.

2. Tempo de Espera

Relativamente ao tempo de espera, dos dados recolhidos em 2025, a pontuacao
alcancada, neste indicador, foi de 4,57 pontos, valor que corresponde, por
aproximacao, ao grau de muito satisfeito. Evidenciou-se uma ligeira diminuicao face
ao ano anterior.

A amplitude das respostas dos cidadaos neste indicador foi também de 1 a 5

pontos.
451
Tal como se verificou nos trés anos
precedentes, este indicador especifico, 61
voltou a registar a pontuacdo mais baixa, 3 34 15 16
mantendo-se assim como o elemento com
Ns/Nr 1 2 3 4 5

o desempenho mais baixo.

Grifico n.° 8. Dispersio das respostas (Tempo de Espera)
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Grifico n.° 9. Tempo de espera

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. A
Pontuacao é definida como o quociente entre o somatorio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o numero total de respostas obtidas.
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Grifico n.° 10. Variaciao cumulativa (Tempo de espera)

3. Atendimento

O terceiro critério, relativo ao atendimento, registou em 2025 uma pontuacao
de 4,77 pontos, o que revela que os cidadaos se sentiram muito satisfeitos com a forma

como foram atendidos. Esta pontuacao corresponde, por aproximagao, ao grau de
muito satisfeito.
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A amplitude das respostas dos cidadaos neste indicador foi igualmente de 1 a
5 pontos.

534
Comparando com o0s outros
indicadores avaliados no mesmo ano, e em
consonancia com a tendéncia observada 3 29 1 1 12
em anos anteriores, este critério obteve a
Ns/Nr 1 2 3 4 5

pontuacdo mais elevada.
Grifico n.° 11. Dispersdo das respostas (Atendimento)
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Grifico n.° 12. Atendimento

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. A
Pontuagao é definida como o quociente entre o somatorio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o niimero total de respostas obtidas.
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Grifico n.° 13. Variagdo cumulativa (Atendimento)
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4. Meios de Pagamento

No que diz respeito aos meios de pagamento disponiveis, em 2025 foi obtida
uma pontuacdo de 4,71 pontos, valor que, por aproximacao, corresponde ao grau de
muito satisfeito.

Quando comparado com os demais indicadores, este foi aquele que registou o
aumento mais expressivo ao longo dos tltimos anos, refletindo o impacto positivo dos
investimentos realizados pela Direcdo Regional, nomeadamente, na expansao de um
para trés Terminais de Pagamento Automético, dotados de funcionalidades
amplamente solicitadas pelos cidadaos, 505
entre outras melhorias implementadas.

A amplitude das respostas situou- 15 30 2 8 20
se entre 1 e 5 pontos.

Ns/Nr 1 2 3 4 5

Grifico n.° 14. Dispersdo das respostas (Meios de Pagamento)
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Grifico n.° 15. Meios de pagamento

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. A
Pontuagao é definida como o quociente entre o somatorio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o nimero total de respostas obtidas.
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Grifico n.° 16. Variagio cumulativa (Meios de pagamento)

5. Qualidade Global da Prestacao do Servico

No dltimo ponto, procurou-se avaliar a qualidade global da prestacao do
servico foi obtida em 2025 uma pontuacao média de 4,73 pontos, correspondendo,
por aproximacdo, ao grau de muito

satisfeito. 514

féfz
fﬁ‘f’ﬁj

A amplitude de respostas neste
ponto foi de 1 a 5 pontos em 2025, com a 3
grande maioria dos cidadaos a atribuir a
pontuacao maxima.

28 2 3 30
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Grifico n.° 17. Dispersio das respostas (Qualidade Global da
Prestagdo do Servico)
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Grifico n.° 18. Variagdo cumulativa (Qualidade global da prestacio do servico)
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Grifico n.° 19. Qualidade global da prestacio do servico

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. A
Pontuacao é definida como o quociente entre o somatorio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o numero total de respostas obtidas.

Sugestoes
Foram apresentadas as seguintes sugestdes e/ou comentarios:

“Muito tempo de espera.”

“A reserva foi muito positiva. Podia ser mais interativa, ndo obrigar a senha no local.
O atendimento foi excecional.”

“Muito bom.”

“Obrigado.”

“Mais funciondarios no atendimento ao cliente.”

“Servico foi excelente! Nada a sugerir.”

“Uma melhor informacdo aos utentes sobre a forma de agendar uma marcacao.
Porque se se vai sem marcac¢do faz lembrar o tempo de espera das urgéncias dos
hospitais.”

“Continuar como esta.”

“Divulgar e melhorar o sistema de agendamento online. Estudar forma de
agendamento via chamada telefénica.”

“Divulgar a possibilidade de agendamento.”

“Identificacdo em senha para Atendimento agendado no médulo de Prioridade D.”
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“Excelente atendimento e diligéncia.”
“No minimo, manter o servigo.”
“Continuar com bom atendimento.”
“O servigo foi excelente. Desde a aplicacdo até a recolha do passaporte, tudo foi rdpido
e eficiente. O atendimento foi muito profissional e prestavel, e a funcionaria que me
atendeu na aplicacdo foi extremamente educada. Além disso, o passaporte estava
pronto na data sugerida, sem qualquer atraso. Muito obrigado pelo 6timo servigo!”
“Julgo ser necessario ter em atengdo uma melhor clarificacao entre o atendimento por
marcagao e o que é feito quando alguém vai e retira a senha na hora. Eu estive de
"ambos os lados"! Ontem 22.01.2025 senti-me um pouco agastado por ter de aguardar
tempo demasiado, face aos prioritarios! Desisti do artendimento e entreguei a minha
senha! O vosso "roll-up" a aconselhar a marcacdo foi importante para mim. Evitei
"delay" no horédrio de atendimento e fiquei extremamente satisfeito com a
pontualidade e extrema competéncia do vosso colaborador. Reitero a necessidade de
esclarecimento atempado sobre os atendimentos para que as pessoas ndo se sintam
"agastadas".”
“Todo excelente gracias.”
“Melhor impossivel.”
“De salientar a paciéncia e simpatia do atendimento, em virtude de se tratar do
atendimento de uma senhora de 78 anos cuja idade trouxe ja algumas limitacoes.”
“Otimo servico.”
“Nao foi o caso, mas sugeria a oferta de um café ou cha para eventualmente quem
esperar mais de 30m.”
“Nao tenho.”
“Excelente. Parabéns.”
“Possibilidade de entregar fotografia em formato digital, principalmente no caso de
criancas pequenas.”
“Sr. Bruno foi muito profissional e com excelente vontade de atendimento ao cliente.
Obrigado Bruno, merece ser parte da geréncia.”
“Mb Way com QRcode, hoje em dia é essencial.”
“Servico 5 estrelas Parabéns !
“Nada a sugerir.”
“Excelente servico e amabilidade.”
“Acho que esta excelente como estd! Pelo menos tive ajuda imediata e sem me
complicarem a vida como no Consulado Portugués em Londres.”
“Todo bom.”
“Vao no bom caminho!”
“A senhora Iola Camacho atendeu-me e foi extremamente agradavel.”
“Muito atenciosos no seu servico ao cliente.”
“Esta a funcionar muito bem o sistema.de agendamento.”
“Tudo bom. Rapido e facil. Atendimento muito bom.”
“Otimo atendimento; nada a sugerir.”
“Multibanco nao estava a funcionar.”
“O terminal automatico de confirmagdo do agendamento ndo estava a autorizar a
senha.”
“Nada a dizer.”
“Excelente servigo, muito profissional o atendimento.”
“Nada a sugerir.”
“Bom servico prestado e bom atendimento por parte da entidade gostei e recomendo.”
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“Nada a apontar.”
“Excelente atendimento do senhor tatuado.”
“O senhor Bruno foi extremamente rdpido e profissional.”
“Nenhum.”
“Achei o servico bem organizado, mas o espaco um pouco reduzido.”
“Tenho que realcar (e agradecer!) a simpatia do atendimento! Em especial do Sr.
Fernando na Loja do Cidadao no Funchal!”
“Acho que poderiam aceitar o pagamento via cartio de crédito. E um meio de
pagamento seguro como os outros.”
“Excelente atendimento.”
“Ao retirar a senha fiquei na davida entre agendamento e emissao de passaporte.
Pensei que agendamento era para realizar agendamento presencial e ndo de quem ja
tinha feito agendamento.”
“Nada a referir.”
“Funciondrios sem vontade de atender as pessoas.”
“Se temos agendamento feito, ndo faz sentido ter de tirar senha e aguardar na mesma.”
“Nao tenho qualquer sugestao a fazer. A Sra. Agueda da loja do cidadéo foi muito
atenciosa e uma profissional fantastica. Obrigada pelo excelente trabalho. “
“Nenhuma. Estdo a funcionar muito bem!”
“Continuem assim!”
“Tive um 6timo atendimento. O Sr. Dénis foi muito educado, rapido e eficiente.
Obrigada.”
“Servigo Impecéavel.”
“Ar condicionado ndo funciona e esta muito quente.”
“Impecéavel.”
“Everyone was very helpful.”
“Muito bem atendida e recebida, foi rdpido e muito simpatico.”
“A criagao de uma app.”
“Nada.”
“Bom atendimento e rapido.”
“A falta de ar condicionado é notavel, nos dias quentes como o de hoje 07/08 ficou
insuportavel ndo haver naquela zona de servico ar condicionado!”
“Promover mais o agendamento. A qualidade de servico é excelente.”
“Estou satisfeito.”
“Fiquei satisfeito.”
“Melhorar o sistema prioritario.”
“O agendamento prévio é uma opgao vantajosa.”
“Foi uma excelente atencao!”
“Melhoria do tempo de espera - 1h30.”
“Colaboradores muito profissionais e bem dispostos! Foi um atendimento muito
agradavel e rapido.”
“Continuem o bom trabalho.”
“Enaltecer a qualidade do servigo. Parabéns!”
“Tentar melhorar a rede do multibanco!”
“Deixar um livro de elogios nos diferentes balcdes. Infelizmente ndo sei o nome da
senhora que me atendeu no dia 09.09 pelas 10h30 para fazer o passaporte, mas foi
bastante simpética e gostaria de ter deixado um elogio.”
“Nada acrescentar a ndo ser a simpatia do funciondrio que me atendeu. Dou nota
maxima.”
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“Fui para fazer o passaporte e nao foi possivel porque estavam sem servigo.”
“A senhora foi muito amavel e simpética.”
“O pasaporte debe ser por 10 anos isto e un robo a mao armada e abuso do poder do
gerentes.”
“Continuacao de bom atendimento.”
“Tudo Ok.”
“Nada a acrescentar.”
“Nada a sugerir.”
“Nenhuma.”
“O atendimento foi 6timo mas demorou mais do que é previsto sendo que fiz
marcagao online e no entanto me demorei mais do que queria devido ao sistema estar
lento/ ou estar de Sistema o que influenciou muito na demora da conclusao do registo
do passaporte.”
“ . . . . 2 . .
Gostaria de expressar o meu mais sincero agradecimento ao Sr. Dércio Gouveia, que
na semana passada, durante a noite, se disponibilizou para recolher os passaportes e,
no sdbado, deslocou-se pessoalmente para me entregar o meu e o da minha méae. O Sr.
Dércio é um verdadeiro exemplo de profissionalismo, dedicacdo e caracter, e merece
ser reconhecido ao mais alto nivel. Recusou, com humildade, uma gorjeta que lhe
ofereci por boa vontade, um gesto que revela a sua integridade e valores humanos.
Além de ter abdicado do seu feriado para garantir que todos recebessem os seus
passaportes atempadamente, demonstrou um compromisso exemplar com o seu
trabalho e com o servico prestado aos outros. Espero sinceramente que o seu superior
hierarquico reconheca devidamente o mérito e o esfor¢o demonstrado. Mais uma vez,
muito obrigado, Sr. Dércio. Gragas a sua dedicagdo, ndo precisei alterar os meus voos
e evitei contratempos significativos nas minhas viagens. A sua ajuda foi, sem davida,
inestimavel. Com os melhores cumprimentos, (...).”
“Obrigado pela atencdo que levei no registo da loja do cidaddo especialmente ao
agente Dercio Gouveia obrigado. 6timo trabalho de todos vos.”
“Funciondria muito simpatica.”
“Nada, simplesmente muito obrigado.”
“Nada a referir.”
“O melhor atendimento que ja tive num servigo publico, nos dltimos tempos. E de
louvar a simpatia da funcionéria que me atendeu. Muito OBRIGADA!”
“Foi marcado um agendamento para o meu filho e marido, infelizmente o
atendimento foi o pior possivel, atenderam o meu filho e marido ndo porque
infelizmente ndo ficou registado no site o agendamento dele ndo estava, entdo ndo o
atenderam mesmo ele tendo pedido como ja estava 14, atendente disse que nao tinha
tempo, acho lastimavel pessoas como essa trabalhar junto ao publico, eu trabalho com
pessoas ha muitos anos e nunca em hipétese alguma faria isso ndo é por causa de 10
min que iria lhe atrapalhar a vida, péssimo atendimento, Balcao da loja do cidaddo
Funchal.”
“Qualidade da camara podia ser melhor sendo que é uma foto para 5 anos. Fica
horrivel.”
“Manter o servigo.”
ap . . P . 1 Lo
Fui atendida pelo Denis, um Sr. muito simpdtico e atencioso, super indico e fiquei
muito satisfeita.”
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Conclusoes Finais

Com o proposito de promover uma cultura de Administragdo Publica
orientada para a prestacdo de servicos de exceléncia e alinhada com o objetivo
estratégico de “garantir a elevada satisfagdo dos clientes e partes interessadas”, tem
sido realizada, nos ultimos anos, uma monitorizacdo regular da satisfagdo dos
cidadaos/clientes do Ntucleo de Passaportes. Em 2025 foram recolhidas respostas de
580 cidadaos.

A confidencialidade desta consulta, assegurando o anonimato dos
participantes, tem-se mostrado crucial para alcancar um alto grau de precisdo nas
opinides recolhidas.

Ao analisarmos com atencdo os resultados alcancados no ano de 2025, é
possivel observar que o indicador relativo ao Atendimento foi o que, mais uma vez,
se destacou, alcancando a pontuacao mais elevada 4,77 pontos. Esta pontuacdo
corresponde, por aproximagdo, ao grau de satisfacdo designado como “muito
satisfeito”.

De forma global, em 2025 obteve-se uma média aproximada de 4,68 pontos
numa escala de 1 a 5, o mesmo sera dizer 93,6% numa escala de 0 a 100,
correspondendo ao grau de muito satisfeito.
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Tabela 1. Quadro Resumo (2008 a 2025)

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

1. Localizagao
do servico

2. Tempo de 4
espera

487 4,6 456 46 461 47 474 463 4,76 4,66 4,77 4,67 447 452 457 438 4,64 4,67

67 482 4,73 482 48 47 48 472 486 484 48 479 435 425 441 438 4,57 4,53

. 481 489 485 489 485 494 495 486 497 49 496 493 452 459 471 449 4,76 4,77
Atendimento

Sl 141 479 466 479 481 48 485 474 489 483 476 484 427 436 463 439 467 4,71

Pagamento
5. Qualidade
global da
prestacao do
servico

4,69 487 476 487 48 484 489 481 491 486 487 489 446 4,48 4064 447 471 4,73

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. A
Pontuagao é definida como o quociente entre o somatorio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o niimero total de respostas obtidas.
4,32 483 4,82

4,88
4,85
4,79 4,79 4,80
4,77 4’75
4,70 4,71 4,67 4,68
4,59
4,41 Y44 I 4,44

2008200920102011201220132014201520162017201820192020202120222023 20242025

5,18%
3,42%

2,65%

-8,50%
Grifico n.° 20. Média Anual (2008 a 2025)

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. A
Pontuagao é definida como o quociente entre o somatorio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o niimero total de respostas obtidas.

E importante salientar que os resultados obtidos em 2025 evidenciam um
ligeiro aumento face aos verificados no ano anterior. Cumpre igualmente referir que,
a partir de 2020, a avaliagdo do grau de satisfacdo passou a ser realizada de forma
continua ao longo de todo o ano, em contraste com o modelo previamente adotado,
limitado a um tdnico més. Esta alteracdo permitiu ampliar significativamente o
numero de cidaddos auscultados, reforcando, assim, a fiabilidade da amostra
recolhida.

Considerando exclusivamente os anos subsequentes a implementacdo do novo
modelo de auscultagdo, atualmente efetuado através da plataforma Microsoft Forms
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verificamos que, em 2025, foi alcancada a pontuagdo mais elevada desde a sua
introducao.

2025 4,68

2024 4,67

2023

2021 4,44

2020 4,41

Grifico n.° 21. Média Anual apds implementacio de novo método de aferigdo da satisfacio (2020 a 2025)

Relativamente aos comentarios e sugestoes apresentados pelos cidadaos, a
maioria revelou um teor claramente positivo. Foram registadas afirmagdes como
“Excelente atendimento.” e “Excelente atendimento e diligéncia.”, entre outros. Estes
comentarios corroboram os resultados quantitativos obtidos e constituem, sem
davida, um incentivo para todos os colaboradores.

As observacGes menos favoraveis incidiram, sobretudo, sobre o atraso no
atendimento dos agendamentos, falta de ar condicionado e falhas no sistema de
concecdo dos passaportes, constituem os principais motivos de insatisfacao.

Por ultimo, os gréficos subsequentes, permite-nos examinar a progressao da
pontuacdo alcancada desde o ano de 2008 até ao ano de 2025.

w1 localizaggodo servico  m2.Tempodeespera  m3.Atendimento  m4.Meios de Pagamento  m 5. Qualidade global da prestagio do servico

4,87
4,67
4,81
4,44
4,69
4,60
4,82
4,89
4,87
4,56
o 4,73
4,85
4,66
— 4,76
4,60
=
4,61
4,80
4,85
7
7
— 4,94
4,80
4,88
4,74
4,80
4,85
2,89
4,63
4,72
4,86
4,74
4,81
4,76
4,86
P 4,97
4,39
4,91
4,66
4,84
4,90
4,36
4,77
4,80
4,96
4,76
4,87
4,67
4,79
493
4,84
4,89
2,47
4,35
4,52
4,46
4,52
4,59
4,36
4,08
4,57
4,01
471
4,63
4,64
4,64
4,57
4,76
< 4,71
4,53
4,77
4,71
473

4,27
4,25

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Grifico n.° 22. Pontuacio Final Comparativa (Grifico de barras)

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.
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5,00

4,80

4,60

4,40

4,20

4,00

—4— 1. Localizagdo do servico ~i—2. Tempo de espera
~i— 3. Atendimento ~>¢—4. Meios de Pagamento
== 5. Qualidade global da prestacdo do servico

3,80
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Grifico n.° 23. Pontuagdo Final Comparativa (Grdfico de dispersdo)

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.
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