Direc¢ao dos Servicos de Administracdo e Fun¢ao Publica
Resultados do Inquérito ao Grau de Satisfacao de 2025

Breve apresentacio do inquérito

Na sequéncia da criagdo de um mecanismo para a recolha de opinides dos utentes
dos servigos publicos, como o inquérito anual ao grau de satisfacdo respeitante aos
servigos prestados pelos servicos publicos, realizado no ambito do Regime de
Avaliacdo dos Servicos Publicos e do Desempenho Organizacional, cabe aos
servigos publicos analisarem as opinides do publico sobre a qualidade dos servigos
prestados, as quais servirdo como base para a optimizacdo continua dos servigos a

prestar, aprimorando constantemente a sua qualidade.

Para o efeito, esta Direccéo de Servigos realizou, entre 12 de Novembro e 31 de
Dezembro de 2025, um inquérito através do formato digital, solicitando o
respectivo preenchimento, pelos utentes, acerca do Grau de Satisfacdo
relativamente a 43 itens dos servigos prestados por esta Direccdo de Servicos. Os
destinatarios sdo os cidaddos, trabalhadores dos servigos publicos e familiares,
servicos e entidades publicos e associagfes que utilizam os servigos prestados.
Através da recolha do grau de satisfacdo e das opiniGes dos utentes, avalia-se 0s
niveis de qualidade dos servicos prestados por este servigo, promovendo a sua

optimizacgéo continua.

De acordo com as orientacOes de referéncia do Mecanismo de Recolha de Opinibes
dos Destinatérios de Servicos prevista no Regime de Avaliacdo dos Servicos
Publicos e do Desempenho Organizacional de 2025, a dimensdo da amostra deste
inquérito foi determinada com base no volume total de utilizacdo dos servigos
prestados e na proporcao de utilizacdo de cada categoria de servico em 2024.

Seguem-se oS resultados da amostragem por categoria de servico prestado:



N.°d
Categoria de servico X ? X N.° de questionarios
questionarios )
prestado . recolhidos
pretendidos
Servigos publicos em geral 287 230
Servigos publicos no ambito
da fiscalizagdo, aprovagao e 73 5
aplicacdo da lei
Servigos publicos no ambito
§O8 prb 108 1 23 29
da acgao social
Total 383 264

O numero de questionarios recolhidos ndo atingiu o pretendido devido as seguintes

razoes:

1) A curta duracdo do inquérito devido ao planeamento de trabalho desta Direccdo

de Servigos.

2) Pelo facto de o inquérito ter sido realizado por preenchimento autonomo de
questionarios em formato digital, muitos utentes ndo concluiram o seu

preenchimento apos a leitura do cddigo QR do questionério.

3) Os principais servicos prestados na categoria de “servi¢os publicos no ambito
da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacao da lei” sdo o “concurso de avaliacdo de
competéncias integradas” € 0 “recenseamento eleitoral”. Contudo, durante o
periodo do presente inquérito, ndo houve lugar a um concurso de avaliacdo de
competéncias integradas. Quanto ao servigo de recenseamento eleitoral, os

quiosques ainda ndo sdo incluidos como via de recolha de questionarios.

Com o objectivo de aumentar a quantidade de questionarios recolhidos, esta
Direccgdo de Servicos ira assegurar, em 2026, um periodo suficiente para a recolha
dos mesmos, reforcando o apoio e a orientacéo prestados aos utentes dos servigos
no momento em que sdo solicitados para realizarem a leitura do codigo QR e

preencherem o questionario, de modo a aumentar a taxa de concessao.



2. Resultados do inquérito’

Servicos publicos em geral

Numero de questionérios validos recolhidos 230
Factores de Média do grau Desvio
S Itens P Valor ~
inquérito de satisfacdo padréo
Desempenho dos Iniciativa propria 4.49 0.75
4.52
trabalhadores Atitude 4.54 0.67
Acessibilidade 4.44 0.69
Ambiente e Equipamentos e
instalagbes instalacdes 438 4.35 0.70
complementares complementares gerais
Instalacdes complementares 434 0.71
de apoio
Formalidades Eficiéncia dos servigos 4.42 0.80
4.43
do processo Fluidez 4.43 0.75
. Facilidade de obtenc&o das
Informacdes ] . 4.42 0.72
informacdes
sobre 0s _ _ 1.42
Servicos Precisao das informacdes : 4.44 0.74
informacdes ' ]
Generalizagdo da “Carta
, . 4.39 0.83
Garantias de de qualidade
qualidade Grau de satisfacdo dos 441
indicadores da “Carta de 4.42 0.78
qualidade”
Acessibilidade 4.33 0.80
Servigos Seguranca 4.35 4.42 0.78
electronicos Cobertura d :
obertura dos servigos 430 0.78
electrdnicos
Informac3o do Suficiéncia 42 4.31 0.81
desempenho Meios de informacdes . 4.27 0.83
~ Optimizacao dos
Integra_g,ao de procedimentos 4.33 4.33 0.81
Servigos : .
interdepartamentais
Avaliacéo global 4.39

U Neste inquérito foi utilizada a escala de Likert, de 1 a 5 pontos, para obtencdo das respostas,
3-nem insatisfeito nem satisfeito; 4-

sendo: 1-totalmente insatisfeito;

satisfeito;5- totalmente satisfeito.

2-insatisfeito;
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Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacdo da lei

Numero de questionérios validos recolhidos 5
Factores de Média do grau Desvio
S Itens P Valor ~
inquérito de satisfacdo padrédo
Desempenho dos Iniciativa propria 4.60 0.49
4.70
trabalhadores Atitude 4.80 0.40
Acessibilidade 4.50 0.50
Ambiente e Equipamentos e
instalagbes instalacOes 433 4.50 0.50
complementares complementares gerais
Instalacdes complementares 4.00 1.00
de apoio
Formalidades EflClénCla dOS SerViQOS 4.40 0.80
4.60
do processo Fluidez 4.80 0.40
Informacdes FaC|I|da.1de de obEengao das 4.80 0.40
sobre 0s informacdes
servicos Preciséo das informacdes 4.67 4.40 0.80
prestados Utilidade das informacdes 4.80 0.40
Generalizagdo da “Carta
o 4.20 0.98
Garantias de de qualidade
qualidade ' Gr'au de satisfacdo dos 4.27
indicadores da “Carta de 4.33 0.95
qualidade”
Acessibilidade 4.60 0.80
Serwgf)s Seguranca 4.47 4.40 0.80
electronicos Cobertura dos servicos
ura ¢os Servico 4.40 0.80
electrdnicos
|nf0rmagé0 do Suficiéncia 4.40 0.80
4.30
desempenho Meios de informagdes 4.20 0.98
~ Optimizacédo dos
Integracao de procedimentos 4.40 4.40 0.80
Servicos : .
interdepartamentais
Avaliacdo global 4.47




Servicos publicos no ambito da accgéo social

Numero de questionérios validos recolhidos 29
Factores de Média do grau Desvio
o Itens P Valor ~
inquérito de satisfacdo padrédo
Desempenho dos Iniciativa propria 4.83 0.38
4.83
trabalhadores Atitude 4.83 0.38
Acessibilidade 4.62 0.61
Ambiente e Equipamentos e
instalagbes instalacOes 4.59 4.59 0.56
complementares complementares gerais
Instalacdes complementares 456 0.64
de apoio
Formalidades Eficiéncia dos servicos 4.83 0.38
4.81
do processo Fluidez 4.79 0.40
Informacdes FaC|I|da.1de de obEengao das 162 0.61
sobre 0s informacdes
servicos Preciséo das informacdes 4.66 4.69 0.65
prestados Utilidade das informagdes 4.66 0.60
Generalizagdo da “Carta
: . 4.64 0.56
Garantias de de qualidade
qualidade Grau de satisfacdo dos 4.65
indicadores da “Carta de 4.65 0.55
qualidade”
Acessibilidade 4.61 0.56
Serwgf)s Seguranca 4.66 4.69 0.46
electronicos Cobertura dos servicos
ura ¢os Servico 4.69 0.53
electrdnicos
|nf0rmagé0 do Suficiéncia 4.50 0.70
4.49
desempenho Meios de informagdes 4.48 0.69
~ Optimizacédo dos
Integra_gao de procedimentos 4.63 4.63 0.48
Servicos : .
interdepartamentais
Avaliacdo global 4.67




Avaliacéo global dos Servicos

Numero de questionérios validos recolhidos 264
Factores de Média do grau Desvio
S Itens P Valor ~
inquérito de satisfacdo padrédo
Desempenho dos Iniciativa propria 4.53 0.72
4.56
trabalhadores Atitude 4.58 0.65
Acessibilidade 4.48 0.68
Ambiente e Equipamentos e
instalagbes instalacOes 4.4 4.40 0.68
complementares complementares gerais
Instalacdes complementares 438 0.71
de apoio
Formalidades EflClénCla dOS SerViQOS 4.47 0.78
4.48
do processo Fluidez 4.48 0.72
Informacdes FaC|I|da.1de de obEengao das 445 071
sobre 0s informacdes
servicos Preciséo das informacdes 445 4.47 0.73
prestados Utilidade das informacdes 4.43 0.76
Generalizagdo da “Carta
o 4.41 0.81
Garantias de de qualidade
qualidade Grau de satisfacdo dos 443
indicadores da “Carta de 4.44 0.76
qualidade”
Acessibilidade 4.37 0.78
Serwgf)s Seguranca 4.39 4.45 0.76
electronicos Cobertura dos servicos
05 SEIVICO 4.35 0.77
electrdnicos
|nf0rmagé0 do Suficiéncia 4.34 0.80
4.32
desempenho Meios de informagdes 429 0.82
~ Optimizacédo dos
Integra_gao de procedimentos 4.37 4.37 0.78
Servicos : .
interdepartamentais
Avaliacdo global 4.43




3. Analise das opinides gerais

De entre os inquiridos do presente inquérito, 16 exprimiram opinides e sugestdes
em relacdo aos servigos prestados por esta Direccdo de Servicos. Apos analise,
ndo foram identificadas opinibes com caracteristicas comuns. As referidas
opinides servirdo de referéncia na elaboracdo de futuras medidas de

melhoramento desta Direccéo de Servigos.

4. Medidas de melhoramento e sugestoes

Os resultados do presente inquérito mostram, em geral, um grau de satisfa¢do
elevado por parte dos inquiridos, que atribuiram uma pontuagao igual ou superior
a 4 pontos no item “avaliacdo global” inserido nos diversos ambitos. Além disso,
os 8 factores de inquérito da “Avaliacdo global dos Servigos” também tiveram
uma pontuagdo igual ou superior a 4 pontos. Esta Direc¢do de Servigos ird, em
resposta as necessidades dos utentes, prosseguir com a optimizagdo dos diversos

servigos ¢ a melhoria da qualidade.

Com o objectivo de aperfeicoar a experiéncia dos servicos prestados, foi
solicitado, no questionario, que os inquiridos identificassem os factores de
inquérito considerados mais importantes para a melhoria dessa experiéncia. Foi
realizada uma andlise de quadrantes, com base no grau de satisfacdo e no factor
identificado como mais importante relativamente aos servicos prestados por esta
Direcgdo de Servigos, para servir de referéncia na definicdo da prioridade das
accoes de melhoria. Os resultados indicam que os ‘“‘servigos electrénicos” e a
“integracdo de servicos” sdo as areas que exigem intervengdo prioritaria. Com
base nisso, esta Direc¢do de Servigos continua a proceder a electronizagdo dos
servigos, incluindo a promocao da troca de dados interdepartamentais e a redugao
da apresenta¢do de documentos, aperfeicoando o modelo de servico, a fim de

satisfazer as necessidades dos utentes.

Mais ainda, de acordo com as Linhas de Ac¢do Governativa de 2026, esta

Direccao de Servigos ird promover os trabalhos para a actualizagdo da Conta
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Unica para a versio 3.0 e, em conjugagdo com as opinides da sociedade,
estabelecer as necessidades do projecto e o plano de desenvolvimento. Estudar-
se-4 a simplificacdo das formalidades relativas a abertura de conta e ao
esquecimento da senha, recorrendo a tecnologia de inteligéncia artificial para

aumentar a conveniéncia dos servigos prestados.

5. Analise e mudanca do grau de satisfacido nos UItimos trés anos

5.1 Servicos publicos em geral

Evolucéo do grau de satisfagdo de 2023 a 2025 —
Servigos publicos em geral

4.60

4.50

4.40

Desempenho dos 4.30
trabalhadores

. 4.20

Formalidades do processo
Ambiente e instalagdes 4.10

complementares
Avaliacdo global 4.00

Garantias de qualidade

Informagdes sobre 0s 3.90
servigos prestados
Servigos electronicos 380
Informagéo do desempenho
3.70 2023 2024 2025
=@=-Desempenho dos trabalhadores 4.14 4.17 4.52
=@ Ambiente e instalagdes complementares 3.99 3.90 4.38
Formalidades do processo 4.07 4.19 4.43
=@ |InformacBes sobre 0s servicos prestados 3.91 4.07 4.42
=== Servigos electronicos 3.86 3.88 4.35
Garantias de qualidade 3.91 3.96 441
=@-|nformacédo do desempenho 3.81 3.87 4.29
—8— Avaliacao global 3.96 4.00 4.39



5.2 Servicos publicos no ambito da fiscaliza¢ao, aprovacao e

aplicacao da lei

Evolucéo do grau de satisfacdo de 2023 a 2025 —

Servicos publicos no @mbito da fiscalizacdo, aprovacéo e aplicacéo da lei

Formalidades do processo

Desempenho dos
trabalhadores

Servigos electronicos
Avaliac&o global

Informagdes sobre 0s
servicos prestados

Garantias de qualidade

Ambiente e instalagdes
complementares

Informagéo do desempenho

=@-Desempenho dos trabalhadores

=@ Ambiente e instalagBes complementares

Formalidades do processo

=@ Informacdes sobre 0s servicos prestados

=== Servigos electrénicos

Garantias de qualidade
=@—|nformacao do desempenho
—@— Avaliagdo global

4.80

4.70

4.60

4.50

4.40

4.30

4.20

4,10

4.00

3.90

3.80

3.70

/‘TT \
\

2023
4.36
4.03
4.47
4.22
4.26
4.22
4.03
4.23

2024
4.50
4.05
4.44
417
4.24
4.13
3.96
4.22

2025
4.70
4.33
4.60
4.67
4.47
4.27
4.30
4.47



5.3 Servicos publicos no ambito da acc¢éo social

Evolucdo do grau de satisfacdo de 2023 a 2025 —
Servigos publicos no ambito da accédo social

4.90
4.80
4.70
4.60
Formalidades do processo
4.50
Desempenho dos

trabalhadores 4.40
4.30

Informacdes sobre 0s

servicos prestados
4.20
Avaliag&o global

4.10

Ambiente e instalagbes
complementares 4.00

Servicos electronicos
3.90

Informag&o do desempenho
. . 3.80

Garantias de qualidade
3.70

=@= Desempenho dos trabalhadores

=@=— Ambiente e instalagBes complementares
Formalidades do processo

=@ |nformacdes sobre os servicos prestados

=== Servicos electrénicos
Garantias de qualidade

== |nformacao do desempenho

=@ Avaliacgo global

2023
4.26
3.99
4.29
4.10
3.99
3.89
3.93
4.06

2024
4.37
4.23
4.48
4.30
4.20
4.13
413
4.25

N\

2025
4.83
4.59
481
4.66
4.66
4.65
4.49
4.67



5.4 Avaliacao global dos Servicos

Evolucao do grau de satisfacdo de 2023 a 2025 —
Avaliacao global dos servicos

4.70
4.60
4.50

Formalidades do processo —4.40

Desempenho dos

trabalhadores 4.30

Informagdes sobre 0s

- 4.20
servigos prestados

Avaliacdo global —4.10

Servigos electrénicos

4.00
Ambiente e instalagbes
complementares 3.90
Garantias de qualidade
3.80
Informacao do desempenho
3.70 2023 2024 2025
=@ Desempenho dos trabalhadores 4.18 4.29 4.56
=@ Ambiente e instalagBes complementares 3.99 4.08 4.42
Formalidades do processo 4.24 4.36 4.48
=@ |nformacdes sobre 0s servigos prestados 4,05 4.19 4.45
=== Servigos electrénicos 4.01 4.09 4.39
Garantias de qualidade 3.97 4.06 443
=@ |nformac&o do desempenho 391 4.00 4.32
—@=— Avaliacio global 4.05 4.14 4.43

Atendendo aos resultados de factores do inquérito e comparado com os do ano
anterior (em comparacdo com 2024), verificou-se que a pontuagdo de diversos
factores do inquérito teve uma subida de diferentes graus, tendo sido atribuida
uma pontuagdo superior a 4 pontos no grau de satisfacdo de todos os factores.
Além disso, a evolugdao do grau de satisfagdo de 2023 a 2025 mostra que a
pontuagdo de todos os factores do inquérito tem vindo a aumentar durante dois
anos consecutivos. Neste sentido, esta Direccdo de Servigos continuara a estar

atenta as necessidades dos utentes dos servigos e, apds consideracao das opinides
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recolhidas, serdo adoptadas, em tempo oportuno, medidas de melhoria, com o

objectivo de continuar a aumentar a qualidade dos servigos prestados.
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