PEP

Inquérito a Qualidade

Relatorio Sobre a Satisfacéo do Cidadao

No ambito da implementagdo do novo Passaporte Electronico Portugués e dos sistemas de
avaliacdo e gestao da qualidade do processo é fundamental aferir a opinido dos cidadaos que
procuram os locais de atendimento a fim de obter o seu novo passaporte e analisar, numa

base comparativa, as tendéncias de satisfacdo dos cidadaos relativas a introducao do PEP.

O presente inquérito serve o objectivo de conhecer a opinido dos cidadaos sobre o grau de
satisfacdo com o novo Passaporte Electronico Portugués, bem como dos servigos que lhe
estdo inerentes, e de assim melhor poder orientar a gestdo numa perspectiva de reforcar a
qualidade todas as fases processuais do Novo Passaporte Electrénico, bem como promover
mais e melhor informacdo sobre pontos que possam ainda ndo estar suficientemente
esclarecidos. O trabalho deve ainda contribuir para identificar questdes emergentes e areas a

desenvolver.

Os resultados do Inquérito a Qualidade e Satisfagao, realizado com base numa amostra de
153 inquiridos, entre o dia 6 e 19 de Outubro de 2006, na Loja do Cidadao e Governo Civil do

Porto, realcam uma evolucdo sustentada na satisfacdo com o servico PEP.
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Os resultados mostram que os cidadaos inquiridos estdo muito satisfeitos com a evolucao
geral do novo passaporte e com o0s servicos prestados, fazendo avaliacdo negativa,

exclusivamente, do preco do novo passaporte.
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CLASSIFIQUE DE UMA FORMA GLOBAL O SEU GRAU
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A maioria dos cidadaos auscultados considera muito melhor o tempo de espera para realizar
o pedido, a rapidez de execucdo do pedido, bem como a quantidade de documentos
necessarios que, por forca no novo sistema implementado, é substancialmente reduzida em
relacdo ao processo anterior. Os prazos disponiveis para emissdo do novo passaporte sdo

também considerados melhores que os anteriormente existentes.
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O inquérito revela que os cidaddos apreciam a estética do novo passaporte e,
simultaneamente, reconhecem-lhe muita utilidade. A nova versao do modelo do passaporte

é avaliada globalmente de forma muito positiva.
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O estudo mostra ainda que ha sensibilidade ao grau de seguranca. No plano das observacoes
e sugestoes dos cidadaos podem ler-se reparos de preocupagao em relacdo a privacidade dos

dados pessoais.

SENSIBILIDADE AO GRAU DE SEGURANCA
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Os dados e os relatérios, presentes e futuros, proporcionardo uma base para
acompanhamento da mudanga, constituindo um sélido ponto de partida para a promogao

de melhorias no ambito das condi¢des e da qualidade da prestacdao do servico PEP.



