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Introducao

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 cidaddos/clientes (autarquias, organismos do Governo
Regional e cidaddos) que solicitaram apoio técnico-juridico a Direcdo Regional da
Administracdo Publica e da Modernizacdo Administrativa (DRAPMA) nas seguintes
datas:

e 13 de Janeiro a 07 de Fevereiro de 2020 — apoio técnico-juridico por escrito;
e 13 de Janeiro a 21 de Fevereiro de 2020 apoio técnico-juridico por telefone.

Os questionarios versaram um conjunto de tematicas relativas ao modo como o
cidadao/cliente perceciona o servico, de modo a aferir o seu grau de satisfacéo.

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 0s questionarios foram seguidos por um campo de sugestdes, de carater
facultativo.

Metodologia da Versao Escrita

Foi pedido aos organismos do Governo Regional e autarquias da Regido que solicitaram
apoio técnico-juridico por escrito, entre 13 de Janeiro a 07 de Fevereiro de 2020, 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 Versao por Telefone

Foi efetuado um breve questionario de satisfacdo aos cidadaos/organismos publicos que
solicitaram apoio técnico-juridico por telefone, de 13 de Janeiro a 21 de Fevereiro de
2020, entre as 9h-12h30m e 14h-17h30m, como consta do impresso do Sistema de Gestédo
da Qualidade 01-10, relativo a satisfacdo da consultadoria juridica por telefone.



Analise
Versao Escrita

1. Tempo de Resposta ao Parecer

O indicador relativo ao tempo de resposta do parecer registou 4,40 pontos,
correspondendo ao grau de satisfeito. A amplitude das respostas situou-se entre 0s 3 e 5
pontos.

Se tivermos em conta o historial registado, em 2019 este indicador obteve a pontuagéo
mais elevada desde 2014.
2. Clareza da Informagédo Contida no Parecer

Quanto a clareza da informacao contida no parecer, de acordo com o apurado, a pontuacéo
atribuida foi de 3,80 pontos, situando-se, por aproximacgdo, no grau de satisfeito. A
amplitude das respostas situou-se entre 1 e 5.

Em 2019 este indicador atingiu a pontuacao mais baixa desde 2008.

3. Qualidade Global do Parecer

O terceiro critério, respeitante a qualidade global do parecer obteve a pontuacdo de 3,80
pontos, ou seja, satisfeito por aproximacéo. A amplitude das respostas situou-se entre
les.

Esta pontuacdo é mais baixa desde 2008.

4. Satisfacdo Global com o Desempenho da Direcdo Regional

Neste ultimo ponto procurou-se aferir a satisfacdo global com o desempenho da Direcao
Regional. A pontuacgéo obtida foi de 3,95 pontos, correspondendo ao grau de satisfeito.
A amplitude das respostas situou-se entre 1 e 5.

Em comparacdo com 0s anos anteriores a pontuacdo deste critério diminui-o, sendo, o
mais baixo desde que ha registo.

De referir ainda que o indicador relativo ao “atendimento presencial” foi suprimido em
2011, devido ao recorrente baixo indice de respostas. Em 2019 o critério referente ao
“contacto por via eletronica” deixou de ser contabilizado.

Sugestodes
Foram apresentadas as seguintes sugestdes e/ou comentarios:
“O funcionario nao deve ser prejudicado, tal como nédo pediu para que a escola fosse
concessionada. E sempre o mais fraco que perde. O administrador e 0 governo pouco se

preocupam.”



Versao por Telefone

Em 2019 de todos os inquiridos (8), 7 eram do sexo feminino (75%) e 1 do sexo masculino
(25%). Destes, 88% indicou que ndo era a primeira vez que utilizava o servico e 12%
como sendo a primeira vez gque estava a usar o Servico.

1. Simpatia
O indicador relativo a simpatia obteve a pontuacdo de 5 pontos, correspondendo ao grau
de muito satisfeito. A amplitude das respostas situou-se em 5.

Em comparacdo com o ano anterior a pontuacdo deste critério aumentou, atingindo em
2019 a pontuacdo maxima.
2. Clareza

Quanto a clareza das informac6es prestadas, este indicador obteve uma pontuacéo de 4,88
pontos, correspondendo ao grau de muito satisfeito, por aproximacao. Verificamos que
tem havido um ligeiro decréscimo nos ultimos anos, este resultado é o terceiro mais baixo
desde 2008 sendo superior aos anos de 2009 e 2013.

3. Qualidade global da prestacédo do servigo por telefone

O terceiro e ultimo critério, respeitante a qualidade global da prestacdo do servigo por
telefone, registou-se igualmente uma pontuacdo de 4,88 pontos, correspondendo,
aproximadamente, ao grau de muito satisfeito.

Comparativamente aos anos anteriores, verificamos que houve um ligeiro aumento
relativamente ano anterior.
Sugestodes

Né&o foram apresentados sugestdes ou comentarios.



Na versao escrita do questionario de satisfacdo da consultadoria juridica, o “Tempo de
resposta aos pedidos de parecer” obteve 4,40 pontos, a “Clareza da informacdo contida
no parecer” 3,80 pontos, a “Qualidade global do parecer” 3,80 pontos e a “Satisfagdo com
0 desempenho da Direcao Regional no ambito da consultadoria juridica” 3,95 pontos.

Em 2019, a pontuacdo média dos indicadores relativos a consultadoria juridica por
escrito, situou-se nos 3,95 pontos correspondendo ao grau de satisfeito, por aproximacao,
0 mesmo sera dizer 79%, 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, em 2015 4,6, em 2016 4,13, 2017 4,44 e em 2018 4,45.

Quanto a versdo telefonica, a “Qualidade global da prestacdo do servico por telefone” e
“Clareza” obtiveram uma pontuagdo de 4,88 pontos e a “Simpatia” obteve a pontuagao
de 5 pontos, correspondendo, por aproximacdo ao grau de muito satisfeito. Em 2019,
obtém-se assim uma média de 4,92 pontos, 0 mesmo sera dizer 98,33%, numa escala de
0 a 100%.

Comparativamente a 2008, 2009, 2010, 2011, 2012, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017 e 2018
os valores apurados representam a terceira pontuagao mais baixa desde 2008, sendo que
2009 foi 0 ano com média mais baixa (4,76 pontos), ndo obstante, os indicadores
mantiveram, por aproximagao, o nivel maximo de muito satisfeito.

Os resultados atingidos em 2019 estes afiguram-se positivos, na linha do que tinha sido
aferido em anos anteriores. De futuro, revela-se importante manter os niveis de exigéncia
e de satisfacdo que tém sido alcancados.

De notar ainda, 0 nimero baixo de respostas ao questionario realizado por telefone,
devido ao reduzido nimero de chamadas telefdnicas.
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Pontuacéo Obtida pela Consultadoria Juridica por escrito em 2008, 2009, 2010, 2011, 2012, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018 e 2019

1. Tempo de resposta ao parecer 1400 400 4,00 | 400 439 444 | 486 400 400 350 | 4,00 | 440 |
2. Clareza da informacao contida no parecer 1400 400 | 433|427 429|469 471 500 |433| 475 475|380
3. Qualidade global do parecer 1400 400 | 433 | 414 437|438 | 471 (400 433 475 500 380
4. Contacto por via electrénica 1500 500 400 422 423|400 460 500 367 - | |400]

5. Atendimento presencial 1450 500 500

6. Satisfacdo global com o desempenho da DR no &mbito da 4.00 500 433 | 417 441 450 | | 483 5 00 433 475 450 380
consultadoria juridica ' ' : ' ' ' : ' ) ) , ,

Pontuagio Média 1425|450 | 433 | 416 (434|440 474 (460 | 413 | 444 | 445 395
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Evolucdo da Satisfacdo da Consultadoria Juridica por telefone (2008 a 2019)

1. Simpatia 5 |la89|| 5 || 5|/ 5|/ 5| 5| 5| 5| 5| 492]||s500]
2. Clareza | 5 | |472||492|| 5 || 5 ||486|| 5 || 5 || 5 || 5 ||492]]4s8]
3. Qualidade global da prestacéo do servico por telefone | 5 4,67 5 5 4,93 5 5 5 4,83 | | 4,88

Edificio do Governo Regional

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

Entidade Formadora Certificada
AREAS DE EDUCAGAO E FORMAGAO :
Portaria n* 256/2005 de 14 de Margo


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

