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e Satisfacdo
dos Cidadaos/Clientes do Balcao de Passaportes

Introducao

A atual Direcao Regional da Administracao Puablica (DRAP), é incumbida, através do
Ntcleo de Passaportes, sito na Loja do Cidadao da Madeira, a concessao do Passaporte
Eletrénico Portugués (PEP), bem como ao Posto de Atendimento ao Cidadao (PAC)
no Porto Santo.

No que diz respeito ao processo de concessdao do PEP, este é efetuado na Regido e
envolve vdrias etapas, incluindo a personalizacdo do passaporte, a recolha de dados
biométricos e, finalmente, a entrega do passaporte ao cidaddo. Dependendo da
urgéncia requerida pelo cidaddo, este processo pode ser concluido num prazo de 2, 3
ou 5 dias tteis, correspondendo, respetivamente, aos servigos urgente, expresso e
normal. E importante salientar que, desde o ano de 2006, a personalizagdo e emissao
do passaporte sdo realizadas centralmente em Lisboa, especificamente na Imprensa
Nacional da Casa da Moeda (INCM).

Neste ambito, pelo décimo sexto ano consecutivo, foram aplicados questionarios de
satisfacao aos cidadaos/clientes do Balcao de Passaportes. Estes questionarios sao
sempre aplicados de forma confidencial, garantindo assim a privacidade e o
anonimato dos respondentes. Tradicionalmente, apds a realizacao do atendimento, os
questionarios eram preenchidos em papel e depositados numa urna propria,
assegurando a confidencialidade das respostas.

No entanto, desde o ano de 2020, na sequéncia da situacdo pandémica que assolou o
mundo, a Direcdo Regional viu-se na necessidade de adaptar os seus métodos. Assim,

N

recorreu-se a plataforma Microsoft Forms para a aplicacdo dos questionarios de
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satisfagdo. Desta forma, apés a realizacdo do agendamento de atendimento prévio

através da plataforma atendimento.madeira.gov.pt, é enviado um email automatico

para os cidadaos com o link do questionario. Esta medida permiti-o manter o

compromisso com a satisfagio dos nossos cidaddos, mesmo em tempos de
adversidade.

Ao longo dos dltimos anos, um total de 3904 cidadaos foram auscultados, 741 desses
questiondrios a ocorrerem no dltimo ano, constituindo sem davida uma amostra
fortemente representativa.

O questionario em questao abordou uma variedade de temas relacionados com a
percecdo do cidaddo/cliente sobre o servigo prestado, visando avaliar o seu nivel de
satisfagdo relativamente a Direcao Regional da Administracdo Ptablica (DRAP), bem
como identificar possiveis dreas que necessitam de melhorias. No ano de 2023, foi
introduzido um novo campo facultativo no questionario, denominado
“ . 4

Naturalidade”.

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 opcional, onde puderam ser
referidos comentarios e sugestdes.

A populacdo alvo desta andlise compreendeu todos os cidaddos que realizaram um
agendamento prévio para o pedido ou levantamento de passaporte através do site
atendimento.madeira.gov.pt, no periodo de 2 de janeiro a 31 de dezembro de 2023.
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Analise

Caracterizacao da Populacao

No ano de 2023, foram obtidas um total de 741 respostas. Ao analisar a distribuicdo
de respostas por sexo, verificou-se que 308 dos participantes, o que corresponde a
uma percentagem de 41,57%, eram cidadaos do sexo masculino. Por outro lado, 429
dos inquiridos, representando 57,89% do total, eram do sexo feminino. Registou-se
ainda que 4 pessoas, correspondendo a uma percentagem marginal de 0,54% do total
de respostas, optaram por ndo responder a questdo relativa ao sexo.

Sem Resposta

0
b

Masculino
41,57%

Feminino
57,89%

£

Grifico n.” 1. Sexo

No decorrer dos anos, observou-se uma infima variacdo na idade média dos
individuos que participaram no inquérito. Em 2009, a idade média registada foi de 39
anos. No ano seguinte, 2010, houve um ligeiro aumento, com a idade média a fixar-se
nos 40 anos. Em 2011, a idade média dos inquiridos manteve-se nos 41 anos.

Em 2012, registou-se um aumento significativo, 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 diminuicdao notavel, com a idade média a descer
para 39 anos. No entanto, em 2017, a idade média voltou a subir para 41 anos. Em
2018, a idade média aumentou novamente, desta vez para 42 anos. Em 2019, a idade
média voltou a descer para 41 anos.

Em 2020, a idade média desceu ligeiramente para 40 anos. No entanto, em 2021, a
idade média voltou a subir para 43 anos. Finalmente, em 2022 e 2023, a idade média
manteve-se nos 41 anos.
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Grifico n.° 2. Idade média dos inquiridos

No que diz respeito a naturalidade dos cidaddos, uma questdo introduzida no
questiondrio ao longo do ano de 2023, observamos que, dos 637 individuos que se
dispuseram a responder a esta questdo, a maioria é de origem portuguesa. Em
particular, da Regido Autonoma da Madeira, de onde provém 515 dos inquiridos, o
que corresponde a aproximadamente 80,85% do total de respondentes.
Adicionalmente, 10,52% dos inquiridos sdo originarios de Portugal Continental, num
total de 67 individuos. Foi também registado um inquirido da Regido Auténoma dos
Acores, representando 0,16 % do total.

Ao procedermos a analise das respostas, verificamos também a presenca significativa
de individuos naturais de varios outros paises, os quais representam 8,48% do total.
Estes cidadaos sao, na sua maioria, origindrios da Venezuela (28), do Reino Unido (7),
da Africa do Sul (5), do Brasil (5), entre outros paises. Este facto evidencia a presenca
marcante e disseminada da comunidade portuguesa em diversas partes do mundo.

E relevante sublinhar que 104 dos participantes optaram por se abster de responder a
esta questao.

M 583 - Portugal
Y R 28 - Venezuela
w_ M 7 - Reino Unido
M 5 - Africa do Sul; Brasil
3 - Franca
B 2 - Angola; Mogambique

X y
d}, B 1 - Bélgica; Quénia

Regiao Auténoma da Madeira 515
Portugal Continental 67

Regiao Auténoma dos Agores |1

Grifico n.° 3. Naturalidade

Dos cidadaos que responderam ao questiondrio, foi possivel observar que uma parte
significativa, um total de 382 cidadaos, que correspondem a 51,55%, assinalaram que
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estavam a utilizar o servigo pela primeira vez. Por outro lado, 351 dos inquiridos,
representando 47,37% do total, afirmaram ter ja recorrido ao referido servico em mais
do que uma ocasido. E pertinente salientar que existiu um ndmero reduzido de

pessoas, concretamente 8 cidaddos ou 1,08% do total, que decidiram nao responder a
esta questao especifica.

Sem Resposta
1,08%

Sim
51,55%

Grifico n.° 4. E a primeira vez que utiliza o servico?

1. Localizacdao do Servico

No ano de 2023, o indicador que avalia a localizacdo do servico obteve uma
pontuacao média de 4,38 pontos, o que corresponde ao grau de satisfeito.

513

A amplitude das respostas dos cidadaos %
neste indicador foi de 1 a 5 pontos, i '
demonstrando que houve opinides y 12 ® ®
divergentes sobre a localizagao do servigo. ~Nyn: 1 2 3 1 5

Grdfico n.° 5. Dispersio das respostas (Localizacdo do Servico)

2023 [ s

2022 | 4,57

2021 | 4,52

2020 | 4,47

2019 | 4,67

2018 | 4,77
2017 | 4,66

2016 | 4,76
2015 | 4,63

2014 | 4,74
2013 | 4,7

2012 | 4,61

2011 | 4,6

2010 | 4,56

2009 | 4,6

2008 | 4,87

Grifico n.° 6. Localizagio do servigo

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.
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2. Tempo de Espera

Relativamente ao tempo de espera, dos dados recolhidos em 2023, a pontuagao
alcancada, neste indicador, foi de 4,38 pontos, o que se traduz num grau de satisfeito.

A amplitude das respostas dos cidadaos neste indicador foi também de 1 a 5 pontos,
indicando uma heterogeneidade de experiéncias.

Tal como se verificou nos dois anos 515
precedentes, este indicador especifico, %
voltou a registar a pontuagdo mais
reduzida, mantendo-se assim como o " a - ; ;

3 3 a @ ]
elemento com o desempenho mais baixo. — % T > 3 n S

Grdfico n.° 7. Dispersio das respostas (Tempo de Espera)

2023 I ;3

2022 | 4,41

2021 | 4,25

2020 | 4,35

2019 | 4,7¢
2018 | 4,8
2017 | 4,84
2016 | 4,86
2015 | 4,72

2014 | 4.8
2013 | 4,7

2012 | 4,8
2011 | 4,82
2010 | 4,73

2009 | 4,82
2008 | 4,67

Grifico n.° 8. 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
Pontuacéo é definida como o quociente entre o somatdrio das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o nimero total de respostas obtidas.

3. Atendimento

O terceiro critério, que se refere ao atendimento, alcancou em 2023 uma pontuagao
de 4,49 pontos, o que revela que os cidadaos se sentiram muito satisfeitos com a forma
como foram atendidos. Esta pontuacdo corresponde, por aproximagao, ao grau de
muito satisfeito. =

A amplitude das respostas dos cidadaos

neste indicador foi igualmente de 1 a 5 » 1 e n
a (]

pontos. Ns/Nr 1 2 3 1 5
Grifico n.° 9. Dispersio das respostas (Atendimento)

Comparando com os outros indicadores avaliados no mesmo ano, e seguindo a
tendéncia dos anos anteriores, este critério obteve a pontuagdo mais elevada. Isto
sugere que o atendimento é uma drea de destaque na prestacao do servico.
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2023 I 2o

2022 | 4,7

2021 | 4,59

2020 | 4,52

2019 | 4,93
2018 | 4,96
2017 | 4,9

2016 | 4,97
2015 | 4,86

2014 | 4,95
2013 | 4,94
2012 | 4,85

2011 | 4,89

2010 | 4,85

2009 | 4,89

2008 | 4,81

Grifico n.° 10. 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
Pontuacdo é definida como o quociente entre o somatério das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o numero total de respostas obtidas.

4. Meios de Pagamento

No que diz respeito aos meios de pagamento disponiveis, em 2023 foi obtida uma
pontuacao de 4,39 pontos, correspondendo ao grau de satisfeito.

A amplitude das respostas situou-se entre -

1 e 5 pontos. %
85

A este nivel vide varios comentarios z o 16 ® u

referidos em Sugestoes. N/Nr 1 2 3 i 5

Grifico n.° 11. Dispersio das respostas (Meios de Pagamento)

2023 [ - o

2022 | 4,63

2021 | 4,36

2020 | 4,27

2019 | 4,84
2018 | 4,76

2017 | 4,83
2016 | 4,89
2015 | 4,7

2014 | 4,85
2013 | 4,8
2012 | 4,81
2011 | 4,7¢

2010 | 4,66

2009 | 4,79
2008 | 4,44

Grifico n.° 12. 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
Pontuagéo é definida como o quociente entre o somatério das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o niimero total de respostas obtidas.
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5. Qualidade Global da Prestacao do Servico

No altimo ponto, procurou-se avaliar a qualidade global da prestacao do servico. A
pontuacao obtida em 2023 foi de 4,47 pontos, o que corresponde ao grau de satisfeito.

A amplitude de respostas neste ponto foi
de 1 a 5 pontos em 2023, demonstrando
uma diversidade de avaliacdes, com a

81

maioria destas alcancando a pontuagao 2 . N @ o
maxima. Ns/Nr 1 2 3 4 5

Grdfico n.° 13. Dispersio das respostas (Qualidade Global da
Prestagio do Servigo)

202 I 7

2022 | 4,64

2021 | 4,46

2020 | 4,46

2019 | 4,89
2018 | 4,87
2017 | 4,86
2016 | 4,91
2015 | 4,81

2014 | 4,89
2013 | 4,84

2012 | 4,8

2011 | 4,87
2010 | 4,76

2009 | 4,87
2008 | 4,69

Grifico n.° 14. Qualidade global da prestagio 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
Pontuagéo é definida como o quociente entre o somatério das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o niimero total de respostas obtidas.

Sugestoes
Foram apresentadas as seguintes sugestdes e/ou comentarios:

“Muito simpético.”

“ Atendimento muito simpatico.”

“Possibilidade de associar a senha de vez, o agendo/hora efetuado.”

“Ter staff mais simpatico.”

“Fabio, Loja do cidaddo no Funchal, foi extremamente profissional e simpatico.”
“Tudo muito bem.”

“Muito satisfeito com o servigo prestado.”

“Continuar assim que esta muito bem.”

“Desinfetante para as maos em cada posto de atendimento.”

“A senhora que me atende foi muito prestavel, super bem disposta e muito
profissional.”

“O ideal seria poder realizar todo o processo online. A questdo da fotografia é da
assinatura poderia ser a que consta no cartdo de cidaddo, a ndo ser que entre a tltima
emissdo do cartdo de cidaddo e o pedido de passaporte tivesse passado muitos anos,
exigindo uma fotografia mais atual.”
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“Gostaria de agradecer a forma como foi atendida, com rapidez, simpatia e
profissionalismo.”
“Sugiro apenas que continuem com o servigo de exceléncia que prestam ao cidaddo.”
“Adorei tudo. A senhora que atendeu o meu filho foi super atenciosa. Obrigada.”
“No e-mail de confirmacao, refere que no dia do agendamento retiremos a senha D -
Prioritaria. Na verdade, é D - Agendamento. Melhorar a forma de assinatura, é
exigente e surreal por ndo haver textura idéntica ao papel.”
“O sistema de senhas deixou de emitir senhas. Era bom colocar uma mensagem de
aviso com a razdo do problema e o que fazer nesse caso.”
“Excelente servigo! Obrigada.”
“S6 fazer a marcagdo online devia ser possivel indicar o nimero de passaportes a
emitir.”
“O atendimento deveria ser mais organizado.”
“S6 agradeco ajuda do Sr. Jose Nelio Goncalves que me ajudou por email com a
informagdo que precisava para poder tirar o passaporte do meu filho. Vivemos na
Inglaterra e j& quase um ano que estava a tentar contactar e fazer marcacdo no
consulado geral de Londres, mas sem sucesso. A minha tnica sugestao é que todos os
consulados procurem oferecer o mesmo que servico que recebi na Madeira.
Obrigada.”
“Bom.”
“Loja do Cidadao em Londres.”
“Terminal de multibanco deveria aceitar cartdes internacionais.”
“Fui muito bem atendido. Colaborador profissional e atencioso.”
“As fotos bem que podiam ficar melhorzinha...”
“Satisfeita.”
“Com agendamento deveria ter menos tempo de espera.”
“Sem nada a acrescentar. Muito bom servigo e igualmente atendimento.”
“Nada a acrescentar.”
“Com agendamento pela internet foi muito rapido.”
“Tentar melhorar a actstica, é muito ruidoso.”
“Facilitar o processo quando se trata de pessoas com deficiéncia.”
“Nada a sugerir, foi rapido e atendimento 5*.”
“Melhorar a rede GSM.”
“Muito bem atendido.”
“Bom atendimento e bem organizado.”
“O agendamento é uma excelente ideia.”
“Satisfeito com o servico, insatisfeito com a possibilidade do servico urgente, que
paguei, ndo chegar a horas e ndo ser ressarcido, apesar de ter pago.”
“Excelente.”
“Nada a sugerir.”
“Manter a qualidade e atendimento.”
“Ficando a banca dos passaportes mais para dentro a existéncia de multibanco com
rede seria l6gica. Falta WiFi gratis para poder ver mail e efetuar transferéncias.”
“Muito bom atendimento.”
“A senhora que me atendeu foi excelente. Por favor alguém que lhe dé um bénus no
ordenado!”
“Diminuir o preco de emissdo do passaporte.”
“Serve este espaco para agradecer e louvar o atendimento recebido.”
“Foi a primeira vez e fiquei surpreendida pela positiva.”
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“Tudo correu na perfeicao.”
“Muito satisfeito com o servico.”
“Gostei muito do atendimento, deviam ter mais trabalhadores tao competentes!”
“Gostamos do atendimento e da simpatia, porém a localizacao fica aquém do servico.”
“Muito diferente doutros servicos publicos.”
“Devia ser igual no consulado portugués em Manchester. O servico e agendamento 14
é simplesmente uma vergonha. Deviam seguir o exemplo do servico aqui na
Madeira.”
“Excelente atendimento ao publico. Parabéns.”
“Esclarecedor, simpatico e atencioso.”
“Positivo, funciondrio simpético e atencioso.”
“Quero elogiar o atendimento e a simpatia prestados pela funciondria Sra. Iola
Camacho. Prestavel, simpatica e 4gil no seu atendimento ao cliente. Para uma primeira
vez, tornou-se um impacto muito positivo por este servico na Loja do Cidadao do
Funchal.”
“Nada de negativo a apontar.”
“Nao tenho Sugestoes que fazer. Foi tudo excelente.”
“O ar condicionado deveria estar ligado num sitio tdo confinado como a loja do
cidadao. Num dia de humidade alta torna-se insuportavel estar num sitio assim. Tinha
o meu filho bebé comigo que passou quase o tempo todo a chorar porque estava a
transpirar.”
“Nenhuma sugestao, a Sra. que atendeu a minha familia foi espetacular...Parabéns.”
“Calor excessivo no espago.”
“Nao tenho sugestdes a dar, pois a minha opinido o servico em questao estd bem
organizado. S6 tenho a dizer bem e a vossa funcionaria que se chama Margarida
Quintal foi muito simpatica, atenciosa e prestavel. Estdo de parabéns, fiquei
plenamente satisfeita pelo vosso servigo. Grata pela vossa atenc¢ao.”
“Nada a apontar, servico excelente.”
“ A funcionaria foi excelente. Muito amavel e profissional.”
“Todo bom nada a sugerir a continuar assim.”
“O multibanco nao funcionava e de acordo com os funcionarios, é um problema
recorrente! O sistema informatico estava a funcionar mal. Os funciondrios foram
extremamente profissionais lidando com a situacdo, contudo se é problema recorrente,
ha que enderegar. Assim torna o trabalho dos funcionarios mais eficiente e a
experiéncia dos cidadaos diferente e mais expedita.”
“Foi tudo tdo rapido e facil que é s6 manter.”
“Deveriam mudar a maquina de multibanco.”
“ Apenas o terminal multibanco funciona mal.”
“ A senha com marcacao anda mais lentamente que a senha normal.”
“Data de Validade do Passaporte 5 anos é pouco.”
“Maquina senhas a funcionar.”
“An amazingly helpful experience. Thank you so much!”
“Muito simpéticos.”
“Excelente servico.”
“Quando fui a loja do cidaddo disseram me para fazer o agendamento para fazer o
passaporte pois ndo tinha que ficar a espera para ser atendida/ seria atendida mais
rapidamente. Tal coisa ndo aconteceu. Cheguei ao local era 9:25 e tinha marcacao as
9:50. Tive ainda que esperar as pessoas que estavam a minha frente serem atendidas,
pessoas cujo ndo tinham agendamento. Posto isto tive que esperar até as 10:10 para
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ser atendida. Apesar da excelente pessoa que me atendeu, estive imenso tempo a
espera para ser atendida, coisa que nao devia acontecer. Obrigada.”
“Nao tenho nada a declarar, muito satisfeita e muito obrigada.”
“Disponibilizar sinalética na entrada com a planta do espago, identificando as lojas.”
“Levantamento poderia ser através de Carta e ou cddigo como utilizado no CC.”
“Servigo fantastico, a Sra. Odilia foi super prestavel, muito simpatica e super eficiente,
adorei usar este servigo desta forma, como tenho criangas foi muito mais rapido e
facil.”
“Nao concordo pagar um valor de 85 euros para receber mais cedo o passaporte, mas
nao é garantido a data, tenho davidas, da legalidade desta informac&o.”
“Rede multibanco mais eficaz.”
“Manter assim.”
“Renovagao passaporte via online.”
“E s6 manter a qualidade. “
“Nenhuma. Tudo 6timo e muito simpaticos.”
“Tudo muito eficaz e extremamente rapido.”
“O MB ndo funciona. O atendimento foi excelente.”
“Bom funcionamento.”
“Nada a acrescentar.”
“Dar tolerancia de ponto também a esses excelentes funcionérios.”
“ Atendimento muito bom, simpatia e eficiéncia. S6 o sistema estava um pouco lento
o que fez com que demorasse mais um pouco.”
“Colocar mais cadeiras para a espera.”
“Nada a declarar.”
“Se pagamos urgente deveria demorar 1 -2 dias e ndo quase uma semana.”
“5 estrelas para o Sr. que nos serviu.”
“Continuar assim.”
“Maior publicidade do agendamento.”
“Nada a melhorar, servigo 5 estrelas, funciondrio muito agradével e eficiente.”
“Nao é uma sugestdo, mas queria referir que gostei muito da atencdo, amabilidade e
forma como fui atendido. Acho que a funcionaria em questdo se chama Margarida
Quintal, mas nao tenho a certeza.”
“A Foto no Passaporte foi tesourada desnecessariamente, o Sr. que me atendeu nao
estava para conversas, assim que eu sai o Sr. pegou no seu telemoével.”
“Qual a razdo que cortam as fotografias, do Passaporte. O proponente deveria ter o
direito a manter as mesmas. Obrigado.”
“Fui muito bem atendido, o rapaz que fez todo o processo foi muito simpético e
atencioso.”
“Fiz um agendamento, tenho a senha D como indicado pela colaboradora, para minha
surpresa atendeu primeiro uma pessoa que chegou depois de mim e tirou uma senha
para atendimento, enfim, servigo ptblico no seu melhor...agendei o horario na minha
hora de almoco, para nao ter que chegar atrasada , fui pontual cheguei as 13h40 e
devido a incompeténcia da colaboradora atrasei-me...”
“Servico excelente!”
“Nada a apontar para melhoria. Correu tudo muito bem e o atendimento foi
excelente.”
“Ter o terminal 2 do MB a funcionar. O que vale é que ha duas maquinas para levantar
dinheiro na loja do cidadao.”
“Nota: equipa super atenciosa e muito prestavel aos esclarecimentos pedidos.”

Avenida Zarco, Palacio do Governo Regional, 3.° andar, 9004-527 Funchal * Telf. (+351) 291 212 001 .
PAGINA 12

www.madeira.gov.pt/drap ¢ drap@madeira.gov.pt



e Satisfacdo
dos Cidadaos/Clientes do Balcao de Passaportes
“Todo muito bien.”
“Those working still behave in a very unprofessional manner. Fix that.”
“Tudo ok obrigado pela atengao.”
“Foi um bom servigo. Obrigado.”
“Teve um bom atendimento. 5 estrelas.”
“Gostei até de ir.”
“Parabéns.”
“Simpatia e profissionalismo por parte do trabalhador Nélio.”
“Tudo bom.”
“Excelente servico.”
“Excelente servico.”
“Excelente servico.”
“Devia haver mais informacdo sobre a possibilidade deste agendamento. Apenas
quando me dirigi ao balcao é que percebi que havia. Ja tinha pesquisado na internet e
nao encontrei.”
“ Atendimento incrivel.”
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e Satisfacdo
dos Cidadaos/Clientes do Balcao de Passaportes

Conclusoes Finais

Com o intuito de fomentar uma cultura de Administracdo Pablica que se associa a
oferta de servicos de exceléncia, e em consondncia com um dos seus objetivos
estratégicos que visa “garantir a elevada satisfacdao dos clientes e partes interessadas”,
tem-se procedido, nos ultimos anos, a consulta regular da satisfacdo dos
cidaddos/clientes do Ntucleo de Passaportes, localizado na Loja do Cidaddo do
Funchal, tendo sido recolhidos os pareceres de 741 cidadaos no ano de 2023.

A confidencialidade desta consulta, que respeita o anonimato do cidadao/cliente,
tem-se mostrado crucial para alcancar um alto grau de precisdo nas opinides
recolhidas.

Ao analisarmos com atencdo os resultados alcangados no ano de 2023, é possivel
observar que o indicador associado a qualidade do Atendimento foi o que, mais uma
vez, se destacou ao obter a pontuacdao mais elevada, nomeadamente 4,49 pontos. Esta
pontuacdo corresponde, por aproximacdo, ao grau de satisfagdo designado como
“muito satisfeito”.

Em termos globais, no ano de 2023, alcancou-se uma média aproximada de 4,44
pontos, numa escala de 1 a 5, 0 mesmo sera dizer 88,8% numa escala de 0 a 100,
correspondendo ao grau de satisfeito.
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Satisfacao
dos Cidadaos/Clientes do Balcao de Passaportes

Tabela 1. Quadro Resumo (2008 a 2023)

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
PRl 157 46 456 46 461 47 474 463 476 466 477 467 447 452 457 4,38
do servico

i's:;‘?" 6 467 482 473 482 48 47 48 472 486 484 48 479 435 425 441 4738

481 489 485 489 485 494 495 486 497 49 496 493 452 459 471 449

444 479 466 479 481 48 485 4,74 489 483 476 484 427 436 4,63 4,39
Pagamento

5. Qualidade
global da

469 487 476 487 48 484 489 481 491 486 487 489 446 448 4,64 447

prestacao 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
Pontuagéo é definida como o quociente entre o somatério das pontuagdes atribuidas a cada um dos itens e o nimero total de respostas obtidas.

E importante salientar que os resultados obtidos em 2023 apresentam uma ligeira
diminuicao quando comparados com os do ano anterior. No entanto, estes mantém-
se em consonancia com as pontuagdes registadas nos anos de 2020 e 2021. Importa
ainda referir que, a partir do ano de 2020, a avaliagdo do grau de satisfagdo passou a
ser realizada de forma continua ao longo de todo o ano, em contraste com o método
anterior que se restringia a um Unico més. Esta alteracdo permitiu aumentar
significativamente o ntimero de cidaddos auscultados, contribuindo assim para uma
maior fiabilidade da amostra recolhida.

Relativamente aos comentarios e sugestoes registados pelos cidaddos, a maioria
revelou-se extremamente positiva. Foram registadas afirmacdes como “Servico de
exceléncia!” e “Atendimento notavel.”, bem como algumas sugestdes para a
replicagdo do servico nos consulados portugueses, entre outros. Estes comentérios
corroboram os resultados quantitativos obtidos e servem, indubitavelmente, como
incentivo para todos os colaboradores.

Os comentarios menos favoraveis, na sua maioria, referem-se as condicdes e a
localizacao do Balcao dos Passaportes. A escassez de cadeiras na drea de espera, a
insuficiente informacao sobre a localizacdao do balcao, a auséncia de ar condicionado
resultando em calor excessivo, falhas no sistema informético e falta de rede sdo as
principais razdes de reclamacdo. O atraso no atendimento dos agendamentos, a
insuficiente divulgacao sobre o servico de agendamento e o mau funcionamento dos
terminais de multibanco devido a falta de rede sao outros motivos de insatisfacao.

A data da redacio deste documento, a Direcdo Regional de Informaética esta a instalar
uma nova infraestrutura informatica na Loja do Cidadao. Esta infraestrutura
permitirda um aprimoramento substancial das redes de informatica e dos servigos
oferecidos aos cidadaos. Estas melhorias tém o potencial de resolver varias questdes,
incluindo a operacionalizacao inadequada dos terminais de multibanco.

Por dultimo, os gréficos subsequentes, permite-nos examinar a progressio da
pontuacdo alcancada desde o ano de 2008 até ao ano de 2023.
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dos Cidadaos/Clientes do Balcao de Passaportes

Grifico n.° 15 e 16. Pontuagdo Final Comparativa entre 2008 e 2023 (escala de 1 a 5)
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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.

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2

Grifico n.° 15. Pontuacdo Final Comparativa (Grdfico de barras)
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Grifico n.° 16. Pontuagio Final Comparativa (Grifico de dispersio)

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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