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B INTRODUCAO

O Portal da Queixa como rede social de
consumidorestem o dever civico de contribuir
através do seu alcancejunto de um universo
muito alargadode utilizadores, condigcdespara
potenciar melhorias continuas naquilo que é a
percepcdo dos cidadaos relativamente aos
organismogpublicosem Portugal

Assim,na sequénciado aumentoexponencialdo
namero de reclamacd@es dirigidas ao servico
publico e tendo em conta a importancia deste
tema, o Portal da Queixa em parceria com a
Netquest iniciou o desenvolvimento de um
estudo acerca da opinido dos cidadaos
portugueses relativamente aos niveis de
gualidadedos servigcosprestadospelasentidades
publicasem Portugal

Este estudo anual, visa monitorizar e avaliar o

grau de satisfacdodos cidadéos atravésda sua
percepcao e experiéncia, aproximandeos do

conceito de cidadania participativa, no qual o

cidaddo é convidadoa partilhar a sua opiniao.

Porsuavez,os servicogpublicosenvolvidostém a
oportunidade de ouvir os cidadaos,quanto ao
funcionamento dos sistemas implementados,
tornando-os parte envolvidana importancia de

uma melhoria continua dos procedimentos
adotados

Neste estudo sera consideradoque o0 servico
publicoem Portugalestaorganizadgpor sectores
do Estado,apresentandoniveisde avaliagcdoda

satisfacdodos cidad&dosde forma individual por

entidade, contudo também sera possivelobter

uma avaliacdamacro paraidentificar a satisfacéo
globaldosportuguesesrelativamentea percecao
da sua satisfacaodos servigosprestados pelas
entidadespublicas



B QUEM SOMOS

PROMOTOR:

O Portal da Queixaé uma referénciana internet
em matéria de consumo Lancadoem 2009 nos
seus 8 anos de existénciacomo rede social de
consumidores, ja recebeu mais de 55.000
reclamacdesapresentadaspor uma comunidade
de 115mil utilizadoresregistadosonline.

Neste momento é visitado por mais de meio
milhdo de portugueses todos os meses, que
procuram na plataforma comunicar diretamente
com outros consumidores,marcas e entidades
publicas,além de compararemmarcascom base
no indicede Satisfac&o

Os portuguesesreconhecemo servico prestado
comoumamaisvalia, por permitir apresentaruma
reclamacacem qualquerlugar,em apenas3 passos
e semqualquercustoassociado

(o.‘o’ pportal - queixa

RECOLHA E TRATAMENTO:

A Netquest é um fornecedor independentede
campo online para a industria de estudos de
mercadoem EspanhaPortugale Ameéricalatina

Nascidaem Barcelona(Espanha)em 2001, a
Netquestcresceucomos seusclientesatravésde
um firme compromissade valoresestratégicose
na aposta de desenvolvimentode tecnologia
propria. Atualmente tem mais de 726210
consumidoresdispostosa dar a suaopiniao em
21 paises,e com a mais avanc¢adatecnologia
paragerilos e examinalos.

A Nicequesté o primeiro paineld apprO2 Yy @A 0 S ¢
em Portugale na Américalatinae o Unico em
Portugal acreditado pela norma IS@6362 de
qualidade, especifica de painéis de acesso

online.

nicequest



@.) FICHA TECNICA

Esteestudofoi promovidopelo Portalda Queixaem parceriacoma Nicequestentre o dia 12 de Dezembrode 2016e
o dia04 de Janeirode 2017.

O universoalvo é compostopelosutilizadoresvisitantesdo Portalda Queixa(www.portaldaqueixacom).

O estudoconsistiunum inquérito de avaliagaade 8 areasdistintas, subdividagpelasvariasinstituicbespublicas
Foram obtidos 5.653 inquéritos validos, sendo que 44% dos inquiridos eram do sexo feminino e 56% do sexo
masculino

Quantoa faixaetaria, 20%tinham até 30 anos,26% entre 31 e 40 anos,24% entre 41 e 50 anose 30%com51 ou
maisanos Denotaseumaclaramaioriaentre os utilizadorescommaisidademesmosendoumarecolhaonline.
Quantoa zonade residéncia,32% eram da cidadede Lisboa,18% da cidadedo Porto e 11% da cidadede Setubal,
representandcestascidadesmaisde 50%do total.

Todos os resultados obtidos foram depois ponderadosde acordo com o sexo, 0s escalfesetarios e zona de
residéncia

A margemde erro maximoassociadaa amostraaleatériasimplesde 5.653 inquiridos de um universode 100.000
utilizadoresregistadosno Portalda Queixaé de 1,12%, comum nivelde confiancade 99%.

\ Duracdomedia NUmero total deinquéritos: E“a ?zcgmgomi ria”(zjadgg{‘ge
do questionaria e Dezembrode e
O . 5 653 —r 04 de Janeirode 2017.

8 minutos



L DEMOGRAFIA
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Praticamenteodosos entrevistadog99%) ja tiveramexperiénciacomalgumservicopublica I
O CentroNacionalde Pens6esdevidoaosseuproprio caracter,tem poucarelacéoe afetapoucoosindividuoscommenosde 50 anos I
Osmaisinsatisfeitoscom os servicogpublicostiverammasexperiénciaxomos mesmos especialmentecomo IEFRe Tribunais I
Emmédiafizeramno em 7 dos9 servicosem estuda I

/

e —




@ P615. COMO CLASSIFICA O SEU NiVEATDEFACAO RELATIVAMEAO E

¥ ATENDIMENTE@ QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO
[8-10] W[5-7] [0-4] @ Média

Servigos Escolase ... PSP e GNR Finangas (... Hospitais e Instituto da ... Instituto do Centro Seguranga Tribunais (...
publicos (n=5 (n=4 856) Centros de Empregoe Nacionalde Social (n=5
530) Saude (n=5 IEFP (n=3 Pensdes (n=2 109)
533) 922) 228)

Osentrevistadosaprovamos distintosservigospublicoscomum valormédiode 5,6 numaescalaaté 10.

Escolag Universidadee PSRe GNRs&oos servigcosmelhoravaliadossom um valormédioacimade 6.

OsTribunaisa Seguran¢g&ocial o CentroNacionalde Pensde® o IEFFhaoalcangano 5.

Osindividuoscom menosde 30 anossadoos que melhoravaliamos servigcospublicose apesarde nenhumdelesalcancaro 7, todos sdo

aprovadogpelosmillennials




31% 21% 19% 9% 9%

Hospitais, e Centros de  Financas Segurancaocial Instituto do Emprego Instituto da
Saude e IEFP Mobilidade e IMT

8% 5% 3% 3% 42%

Escolas e PSP e GNR CentroNacional Tribunais Nuncapreciseide
Universidades de Pensodes reclamar & nenhumdeles

I 6 de cadalO entrevistadogeclamarande algumservicoe em médiafizeramnosem 2 dos9 servicosem estuda I
I Amedidaque aumentaaidade, aumentao nimerode reclamagdes [
I Oshomensreclamammais que as mulheres aindaque hajam menoshomensque tenhamreclamado Oshomensdestacamse por :
I reclamacdesasFinancasPSRe GNRJMT e Tribunais J
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i @ i P17/20/23/26/29/32/35/38/41. QUE CANAL OU CANAIS JA UTILIZOU PARA RECLAMAR

6 dos9 servicogém o mesmocomportamentorelativamenteao usodo canalde reclamacgdes

6 em cadal0 reclamampresencialmentegmail fica em segundolugar O Portal da Queixaé utilizado entre 10% e 20% dos usuarios
Hospitaise Centrosde Saude CentroNacionalde Pensde® IMT tém um comportamentodistinto dasrestantest.

Asreclamacfdeso CentroNacionalde Pensdesaoasmaiscanalizadaatravésdo Portalda Queixa

Osmaisjovenssaoos que maisusamo Portalda Queixaexceptoparareclamacde®m escolasou universidades

Asmulherestém um comportamentoparecidoao dosjovens masapenasem algunsservicos




