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Introducao

A atual Direcdo Regional da Administracdo Publica e da Modernizacdo Administrativa (DRAPMA),
anteriormente denominada Direcdo Regional da Administracdo Publica e Local (DRAPL), é incumbida,
atraves do Nucleo de Passaportes, sito na Loja do Cidadao do Funchal, a concessdo de passaportes a nivel

regional, bem como ao Posto de Atendimento ao Cidaddo (PAC) no Porto Santo.

Atualmente o PEP - Passaporte Eletronico Portugués € concedido (personalizacdo, recolha de dados
biométricos e entrega) na Regido, num prazo de 2, 3 e 5 dias Uteis, conforme a celeridade pretendida (urgente,
expresso e normal, respetivamente). A personalizagdo e emisséo do passaporte € realizada centralmente em
Lisboa, na Imprensa Nacional da Casa da Moeda (INCM), desde 2006.

A dicotomia entre concessdo e emissdo de passaportes ocorre desde 29 de agosto do referido ano, altura a
partir da qual o PEP passou a ser emitido pela INCM apés a respetiva concessao, da competéncia da entéo

Vice-Presidéncia do Governo Regional e da DRAPL.
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De salientar, contudo, que apesar da centralizacdo do processo de personalizacdo do passaporte INCM, o ato
administrativo que autoriza a emissdo do documento — a ordem de concessao de passaporte — continuou a ser
responsabilidade de cada um dos centros concedentes, ou seja, no caso da Regido Auténoma da Madeira
(RAM), da Vice-Presidéncia do Governo Regional, cabendo a INCM o papel de executor da decisdo de
emissdo, efetuando a personalizacdo do documento de acordo com os dados recolhidos nos postos de recolha

e para ela transmitidos por via informatica.

Neste ambito, pelo décimo primeiro ano consecutivo foram aplicados questionarios de satisfacdo aos
cidaddos/clientes do Balcao de Passaportes, sito na Loja do Cidadao do Funchal, estes mesmos ocorreram
durante 1 de Maio e 31 de Maio.

Sdo 1504 cidaddos que ao longo dos ultimos anos foram auscultados, constituindo sem divida uma amostra

fortemente representativa.

O questionario referido versou um conjunto de tematicas relativas a forma como o cidadao/cliente perceciona
0 servico, de modo a aferir o0 seu grau de satisfacdo para com a Direcdo Regional da Administracdo Publica

e da Modernizacdo Administrativa (DRAPMA), bem como possiveis areas de melhoria.

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.

O questionario foi seguido por um campo, de carater facultativo, onde puderam ser referidos comentarios e

sugestoes.

O questionario teve natureza confidencial, sendo posteriormente, depois de preenchido, colocado pelo

cidadao numa urna.

A populacédo alvo desta analise incluiu a totalidade dos cidaddos/clientes que se dirigiram ao balcdo e que

efetuaram o pedido/levantamento de passaporte na data anteriormente referida.
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Caracterizacdo da Populacéo

Anélise

Este ano a nossa analise recaiu sobre uma populacdo de 126 cidaddos, dos quais 57 (45,64%) foram

identificados como sendo do sexo masculino e 65 (51,59%) do sexo feminino, 4 cidaddos (3,17%) néo

responderam a esta pergunta.

Gréaficon.° 1. Sexo

3,17%

= Masculino = Feminino Ns/Nr

A idade média dos inquiridos em 2018 foi de 42 anos, em 2009 foi de 39, 40 em 2010, 41 em 2011, 44 em
2012, 42 em 2013 e 2014, 43 em 2015, 39 em 2016, 41 em 2017.

Dos 126 cidaddos que responderam ao questionario, 59 (46,8%) indicaram que era a primeira vez que

utilizavam o servico e 54 (42.9%) ja tinham utilizado mais do que uma vez, 13 cidaddos (10,3%) nédo

responderam a esta pergunta.
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Grafico n.° 2. E a primeira vez que utiliza o servigo?

1. Localizacdo do Servigo

10,3%

= Njo =Sim = Ns/Nr

O indicador relativo a localizacdo do servico registou 4,77 pontos, revelando, por aproximacdo, o grau de

muito satisfeito.

A amplitude de respostas situou-se em 2018 entre 2 e 5 pontos.

Tabela n.° 1. Localizagéo do servigo

008 | 2009 N 2010 M 2011 2012 jm 2013 M 2014 M 2015 §m 2016 N 2017 | 2018

1. Localizagdo do servico 4,87| | 4,6 | |4,56| | 4,6 | |4,61| | 47 | |4,74| |4,63| |4,76| |4,66| |4,77|

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 Pontuacdo é definida como o quociente entre o somatdrio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e 0 nimero total de

respostas obtidas.
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2. Tempo de Espera

Quanto ao tempo de espera, de acordo com o apurado, a pontuagdo alcancada foi de 4,80 pontos, situando-

se no grau de muito satisfeito.
A amplitude registada em 2018 localizou-se entre 1 e 5 pontos.

Tabela n.° 2. Tempo de espera

2008 2009 2010 p 2011 mm 2012 g 2013 p 2014 @ 2015 N 2016 W 2017 g 2018

2. Tempo de espera | 4,67 | | 4,82 | | 4,73 | | 4,82 | | 4,8 | | 4,7 | | 4,8 | | 4,72 | |4,86 | | 4,84 | | 4,80 |

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 Pontuagdo é definida como o quociente entre o somatério das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o nimero total de

respostas obtidas.

3. Atendimento

O terceiro critério, respeitante ao atendimento, atingiu a pontuacdo de 4,96 pontos, correspondendo ao grau

de muito satisfeito.

Tabela n.° 3. Atendimento

008 | 2009 M 2010 j 2011 mm 2012 j 2013 M 2014 M 2015 | 2016 M 2017 J 2018

3. Atendimento 481 489 [ags| |80 [a85| |aoa| [a9s| 86| |a97| |aso] [a9s]

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 Pontuacdo é definida como o quociente entre o somatdrio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e 0 nimero total de

respostas obtidas.
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Comparativamente aos outros indicadores aferidos no presente ano, e também na sequéncia do que tem sido
habitual em anos anteriores, este é o critério com a pontuacdo mais elevada, registando-se o segundo valor

mais elevado de sempre.

A amplitude de respostas situou-se em 2018 entre 4 e 5 pontos.

4. Meios de Pagamento

Quanto ao critério relativo aos meios de pagamento disponiveis, nomeadamente o multibanco, registou em

2018 4,76 pontos, correspondendo ao grau de muito satisfeito.

A amplitude de respostas situou-se em 2018 entre 3 e 5 pontos.

Tabela n.° 4. Meios de pagamento

008 M 2009 mN 2010 mm 2011 mN 2012 g 2013 | 2014 m 2015 M 2016 M 2017 W 2018

4,44 4,79 4,66 4,79 4,81 4,80 4,85 4,74 4,89 4,83 4,76

4. Meios de Pagamento
(ex.: Multibanco)

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 Pontuagdo é definida como o quociente entre o somatdrio das pontuages atribuidas a cada um dos itens e o nimero total de

respostas obtidas.

5. Qualidade Global da Prestagéo do Servico

Neste ultimo ponto procurou-se aferir a qualidade global da prestacéo do servico.

A pontuacdo obtida foi de 4,87 pontos, correspondendo ao grau de muito satisfeito.
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A amplitude de respostas situou-se em 2018 entre 3 e 5 pontos.

Tabela n.° 5. Qualidade global da prestacédo do servico

008 2009 | 2010 jp 2011 g 2012 pu 2013 W 2014 mm 2015 @ 2016 2017 | 2018
5. Qualidade global da

prestacdo do servigo 4,69 4,87 4,76 4,87 4,8 4,84 4,89 4,81 4,91 4,86 4,87

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 Pontuacdo é definida como o quociente entre 0 somatério das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e 0 nimero total de

respostas obtidas.

Sugestdes

Foram apresentadas as seguintes sugestdes e/ou comentarios:

“QOtimo servico, com trabalhadores muito prestaveis, atenciosos e muito simpaticos.”
“Deveria ter terminal de pagamento com a op¢éo de visa.”

“Muito bom.”

“Tudo 6timo.”

“Melhor que isto?”

“Servigo de atendimento excelente ajudam sempre com um sorriso na cara e muito amigavel.”
“Manter a Loja do Cidaddo com as condicdes ja disponiveis.”

“Q Senhor gue me atendeu (Sr. Gouveia) mostrou um enorme grau de profissionalismo. Parabéns.
Obrigado.”

“Excelente atendimento demonstra bom profissionalismo e simpatia, bom esclarecimento relativamente ao
que esta a ser feito (Sra. Agueda Quintal).”

“Esta tudo muito bem.”
“Muito satisfeita com o servigo (Sra. Agueda Quintal).”

“Melhorar o sistema analégico.”
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Conclus0es Finais

Tendo em vista 0 desenvolvimento de uma cultura de Administracdo Publica associada a prestacdo de

servigos de qualidade, aliada a um dos seus objetivos estratégicos relativo a “assegurar a elevada satisfagao

dos clientes e stakeholders”, auscultou-se, nos Ultimos onze anos, a satisfacdo de 1504 cidadaos/clientes do

Nucleo de Passaportes, sito na Loja do Cidadao do Funchal, sendo que destes, 126 foram ouvidos em 2018.

A natureza confidencial, respeitando o anonimato do cidad&o/cliente, tem-se revelado importante para a

obtencédo de um elevado nivel de rigor de opinido.

Se olharmos para os resultados obtidos em 2018, o indicador relativo ao Atendimento foi o que obteve, uma

vez mais, a maior pontuacgdo (4,96 pontos, 5 pontos por aproximacdo, correspondendo ao grau de muito

satisfeito).

Tabela 6. Quadro Resumo (2008, 2009, 2010, 2011, 2012, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017 e 2018)

2009

2010

2011

2012

2013

2014

2015

2016 2017 2018

1. Localizagéo do servico

2. Tempo de espera

3. Atendimento

4. Meios de Pagamento (ex.: Multibanco)

5. Qualidade global da prestacéo do
Servico

4,87 4,6 4,56 4,6 4,61 4,7 4,74| |463| [4,76]| |4,66| | 4,77
4,67 (4,82 (4,73 4,82 4,8 4,7 4,8 4,72| [4,86| | 484 |480
481| (489 (4,85 489| |485| (494 (495| (486| [497| (490 | 4,96
4,441 {479 |4,66| 479 |481| (4,80 (485 |4,74| |489( [4,83| |4,76
469 [4,87| |4,76| | 4,87 48 484| |489| (481 |491| |486( [4,87

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 Pontuacdo é definida como o quociente entre o somatdrio das pontuagOes atribuidas a cada um dos itens e o nimero total de

respostas obtidas.

Edificio do Governo Regional

Av. Zarco, 3°. Andar — 9004-527 Funchal
Telef. 291 212 001 — Fax. 291 223 858
E-mail: drapma@ madeira.gov.pt
http://drapl.madeira.gov.pt

coie

Entidade Formadora Certificada
AREAS DE EDUCACAO E FORMACAO

Portaria n* 256/2005 de 16 de Margo

090, 322, 344, 345, 344, 380, 482, 862.



mailto:drapma@madeira.gov.pt
http://drapl.madeira.gov.pt/

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
Governo Regional

Vice-Presidéncia
DRAPMA - Dire¢@o Regional da Administracio Publica e da Modernizacdo Administrativa

A localizacéo do servico, o tempo de espera, 0s meios de pagamento e a qualidade global da prestacdo do
servico atingiram 4,77, 4,80, 4,76 e 4,87 respetivamente, correspondendo todos, por aproximacao, a 5 pontos,
ou seja muito satisfeito.

Globalmente, obtém-se assim uma média aproximada de 4,83 pontos, numa escala de 1 a 5, 0 mesmo
sera dizer 96,64% numa escala de 0 a 100, correspondendo ao grau de muito satisfeito.

De seguida podemos observar o grafico da pontuacdo obtida nos anos de 2008, 2009, 2010, 2011, 2012,
2013, 2014, 2015, 2016, 2017 e 2018:

Grafico n.° 3. Pontuacao Final Comparativa entre 2008 e 2018 (escala de 1 a 5)

4,94 4,95 4,97 4,96
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Estes resultados representam, mais uma vez, uma excelente pontuacdo, devida em grande parte a atitude

organizacional dos colaboradores.
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Relativamente aos comentarios e sugestdes, na sua maioria assumiram um carater muito positivo.

Pode ler-se: “Otimo servigo”, “Servico de atendimento excelente”, “Parabéns”, entre outros... Comentarios
que reforcam os resultados quantitativos aferidos, servindo, por certo, igualmente de estimulo para todos o0s
colaboradores.

Os comentarios menos positivos sdo relativos ao sistema analdgico e a falta de método de pagamento com a

opcao Visa.

Direcdo Regional da Administracdo Publica e da Modernizagdo Administrativa
Dezembro de 2018
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