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1. Introducéao

O presente relatorio surge no ambito do processo de avaliacao do Instituto do Cinema e do
Audiovisual, I.P. (ICA), que utilizou como indices as respostas a difusao de um inquérito de

satisfacao dirigido aos cidadaos e seus clientes, conforme previsto no QUAR do ICA para 2025.

2. Objetivos

0 Inquérito de Satisfacdo para Cidaddos e Clientes do ICA € um instrumento que pretende

avaliar a percecao que os clientes do ICA tém da organizacao.

“A medicdo direta da satisfacdo ou percecdo dos cidadaos e clientes tem uma importancia
fundamental. A medicao da percecao dos cidadaos e clientes significa fazer-lhes perguntas
diretas e obter informacao de retorno direta/feedback bem como informacao sobre diferentes
aspetos do desempenho da organizacdo. Respeitando o principio da gestdo baseada em
evidéncias nao cabe a organizacao fazer suposicdes sobre o nivel de satisfacdo, somente a
informacao direta dos proprios clientes/cidadaos proporciona uma informacao objetiva. Na

maior parte dos casos esta € feita através de inquéritos a clientes ou cidadaos.”"

A percecao que se procura avaliar é global, mas particulariza-se também de acordo com os
seguintes critérios: satisfacdo com a imagem global do ICA, a satisfacdo com os servicos
prestados, a satisfacdo com o envolvimento e participacdao dos cidadaos, candidatos e

beneficiarios e com a qualidade dos servicos prestados pelo ICA.

Os objetivos da analise dos resultados do inquérito sdo a identificacdo de oportunidades de
melhoria e, eventuais, nao conformidades, efetuando a comparacao com os resultados dos

inquéritos dos anos anteriores.

3. Metodologia do Inquérito

Para se proceder a analise da satisfacao dos cidadaos e clientes foi elaborado um questionario
de acordo com os parametros do modelo CAF 2020, disponibilizado na sua versao portuguesa

pela Direcdo-Geral da Administracao e do Emprego Publico.

Este modelo foi adaptado tomando em consideracao as especificidades do ICA, e um plano de

questodes foi objeto de aprovacao junto da estrutura dirigente do ICA. Para a sua divulgacao foi

' Estrutura Comum de Avaliacao - Melhorar as organizagées publicas através da auto-avaliacao.
Lisboa: DGAEP, 2013. P. 48.



utilizada a aplicacdo informatica Google Forms, ficando o inquérito disponivel a partir de uma
hiperligacdo cujo endereco foi difundido através do sitio institucional do ICA (www.ica-ip.pt),
da presenca do ICA nas redes sociais, e da plataforma informatica HAL, onde decorrem e se

operacionalizam os concursos de atribuicao dos apoios financeiros do ICA.

O Inquérito foi difundido garantindo a privacidade dos respondentes, o seu tratamento foi
efetuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma analise individualizada. Ainda, a
aplicacdo informatica ndo garantia que o mesmo sujeito introduzisse apenas uma resposta
valida. No questionario havia apenas uma questdo que permitia a caracterizacao da amostra de

acordo com a atividade principal do cliente.

0 inquérito esteve disponivel de 21 de novembro de 2025 a 10 de dezembro de 2025, e

obtiveram-se 39 respostas.

4. Caracterizacao do Instrumento Aplicado

0 inquérito era composto por 34 questdes, das quais 18 de resposta obrigatoria que consistiam
na graduacdo da satisfacdo, 6 de graduacdo da satisfacdo nao obrigatorias, 7 de resposta
facultativa que consistiam na introducao textual de sugestdes de melhoria, duas de resposta
obrigatoria que consistia na caracterizacdo do respondente de acordo com a sua principal
atividade, e uma outra de resposta facultativa que consistia na introducao textual de uma

segunda atividade.

As respostas que consistiam na graduacao da satisfacdo obedeciam as seguintes escalas:

1. corresponde a Muito Insatisfeito;

2. corresponde a Insatisfeito;

3. corresponde a Pouco Satisfeito;

4. corresponde a Satisfeito;

5. corresponde a Muito Satisfeito.
Ou

1. Pior

2. lgual

3. Melhor


http://www.ica-ip.pt/

5. Resultados da Avaliacdao da Satisfacdo dos Cidadaos e

Clientes

Seguidamente apresentam-se os resultados da avaliacdo referentes a satisfacdo dos clientes,

com os servicos prestados pelo ICA.

Resultados globais

Questionarios Satisfacdo Satisfagdo Satisfacdo Satisfagdo

Recebidos Atividade principal Média Média Média Média
2025 2024 2023 2022
13 Produtor 3,5 2,9 3,4 2,6
12 Realizador ou 2,6 NA NA NA
Argumentista
5 Associagdo / 3,5 NA 4 2,9
Festival
2 Exibidor 4,4 NA NA NA
Distribuidor NA 2,8 NA 3,1
Operador de
2 4,1 NA NA
Televisdo / VOD ' S
5 Outros 3,1 3,1 2,9 2,8
39 Satisfagdo Global 3,3 3,0 3,6 2,7



Caracterizacao dos respondentes

1. Qual a sua principal atividade?
39 respostas

@ Realizador ou Argumentista
@ Produtor
@ Associagéo

N @ Distribuidor
3 @ Exibidor

@ Escolas
@ Operador de Televiséo / VOD
30,8% @ Outra

2. Que tipo de servigos procura no ICA?

39 respostas

Concursos - Candidaturas aos... 32 (82,1%)

Processos - Acompanhamento... 21 (53,8%)
Incentivos a Produg&o Cinemat. .. 26 (66,7%)
4 (10,3%)

5 (12,8%)

Obrigagbes de Investimento

Portugal Film Commission
Registo de Entidades Cinemat... 10 (25,6%)
Registo de Obras Cinematogra... 21 (53,8%)
Estatistica / Box Office 9(23,1%)

Contactos de profissionais e fe...

Questdes sobre a satisfacdo com a imagem global do ICA

3.1. Desempenho do ICA

39 respostas

15

10 11 (28,2%)

9 (23,1%)

7 (17,9%) 7 (17,9%)

5 (12,8%)



3.2. Melhorias implementadas no ICA

39 respostas

15

14 (35,9%)

8 (20,5%)

5 6 (15,4%) 6 (15,4%)
5 (12,8%)

3.3. Capacidade de adaptacgéao do ICA a mudanca

39 respostas

15

13 (33,3%)

10 10 (25,6%)

8 (20,5%)

3 (7,7%)

3.4. Inovagao do ICA

39 respostas

12 (30,8%)
10 (25,6%)

5 6 (15,4%)

3 (7,7%)




3.5. Confianga no ICA

39 respostas

12 (30,8%)

9 (23,1%)

7(17,9%) 7(17,9%)

4 (10,3%)

3.6. Transparéncia do ICA (informagao sobre funcionamento e processo de tomada de deciséo)

39 respostas

10,0
10 (25,6%)

9 (23,1%)
75 8 (20,5%)
7 (17,9%)

5,0

5 (12,8%)

2,5

0,0

3.7. Comportamento ético (respeito pelos valores do servigo publico)

39 respostas

15

10 11 (28,2%)
10 (25,6%) 10 (25,6%)

4 (10,3%)



Questdes sobre a satisfacao com os servicos prestados pelo ICA

4.1, Qualidade e utilidade da informagao disponibilizada no website
39 respostas

20

17 (43,6%)

15

10

8 (20,5%)

6 (15,4%)
5 (12,8%)

4.2. Tempo de resposta as solicitagdes ou pedidos

39 respostas

15

12 (30,8%)

10
9 (23,1%)
7 (17,9%) 7 (17,9%)

4 (10,3%)

4.3. Resposta as solicitagdes através de e-mail

39 respostas

15

15 (38,5%)

10 10 (25,6%)

6 (15,4%)
5 (12,8%)

3 (7,7%)



4.4. Resposta as solicitagdes através de telefone

39 respostas

15

15 (38,5%)

10

8 (20,5%)
6 (15,4%) 6 (15,4%)
4 (10,3%)

4.5, Prestagao do servigo através da plataforma HAL

37 respostas

15

12 (32,4%)
10

10 (27%)

6 (16,2%) 8 (16,2%)

3 (8,1%)

4.6. Cortesia dos trabalhadores do ICA

39 respostas

30

24 (61,5%)

20

10
9(23,1%)

2(5,1%) 1(2,6%)

3 (7,7%)



4.7. Preparacdo e profissionalismo dos trabalhadores que lidam com os clientes

39 respostas

20

15 16 (41%)

13 (33,3%)

10

4 (10,3%) 4 (10,3%)

2 (5,1%)

4.8. Flexibilidade e autonomia dos trabalhadores para resolver as questdes colocadas

39 respostas

15

12 (30,8%)

10 11 (28,2%)

8 (20,5%)

4 (10,3%) 4 (10,3%)

10



Questbes sobre a satisfacdo com o envolvimento e participacdo dos

cidadaos, candidatos e beneficiarios

5.1. Participagdo na melhoria dos processo e dos servicos prestados
39 respostas

15

14 (35,9%)

13 (33,3%)
10

5 (12,8%)
4 (10,3%)
3 (7,7%)

5.2. Facilidade de estabelecimento de contacto com o ICA através dos canais de comunicagao
utilizados (telefone, e-mail, reunides)

39 respostas

15

14 (35,9%)

10 10 (25,6%)

6 (15,4%) 6 (15,4%)

3 (7,7%)

5.3. Participagdo das associacdes representativas do sector na melhoria dos processos do ICA

39 respostas

20

18 (46,2%)
15

10
9 (23,1%)

5 (12,8%)

4 (10,3%
3(7,7%) (10.3%)
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Questdes sobre a percecao da qualidade dos servicos do ICA

6.2. Celeridade da divulgagao dos resultados dos concursos de apoio financeiro anual promovidos
pelo ICA

38 respostas

15 (39,5%)

8(21,1%)
6 (15,8%)

5 (13,2%)
4(10,5%)

6.3. Clareza dos critérios de avaliagao e sele¢do de candidaturas aos concursos de apoio

38 respostas

10,0

9 (23,7%)

8 (21,1%) 8 (21,1%) 8(21,1%)

5 (13,2%)

6.4. Celeridade dos processos de pagamento das prestagdes de apoios financeiros do ICA

38 respostas

15

14 (36,8%)

10

8 (21,1%) 8 (21,1%)

4 (10,5%) 4 (10,5%)

12



6.5. Utilidade e fidedignidade da informacéao estatistica divulgada pelo ICA

38 respostas

15
10
5
0 (0%)
0 |
1 2

12 (31,6%)

12 (31,6%)

9 (23,7%)

13



6. Analise dos Resultados

6.1. Capital Humano e Atendimento

Cortesia e Profissionalismo: Esta é a dimensao com melhor avaliacao. Varios inquiridos

sublinham a "gentileza”, "esforco” e "competéncia” dos técnicos, ressalvando a percecao

que estes estarao limitados pela falta de autonomia ou pelo sistema.

Canais de Contacto: O atendimento telefonico e por e-mail é considerado satisfatorio,
embora com algumas notas sobre respostas "deficitarias” ou "confusas" em situacoes

complexas.

6.2. Prazos e Operacionalidade (Ponto Critico)

Morosidade: A critica mais transversal prende-se com o tempo entre a candidatura e a

divulgacao de resultados.

Falta de Previsibilidade: E referido pelos respondentes a necessidade de um
calendario anual fixo para a abertura de concursos e divulgacao de resultados, a
semelhanca de outras entidades, para permitir o planeamento empresarial das

produtoras.

Declaracdo Anual de Prioridades: A divulgacao tardia é vista como um aspeto que

necessita melhoria.

6.3. Plataforma HAL e Burocracia

Usabilidade: A plataforma HAL é descrita como tendo "ma usabilidade”, e nao sendo

intuitiva.

Carga Administrativa: A carga administrativa, caracterizada como um excesso de
burocracia é apontada como uma barreira a entrada de novos candidatos e beneficiarios
de apoios do ICA, e um “fardo” para pequenas estruturas. Os respondentes referem a

existéncia de pedidos de documentacao que tomam como redundantes.

6.4. Critérios de Avaliacdo e Juris

Subjetividade e Transparéncia: Ha uma percecdo de que os critérios sao vagos e as

avaliacdes dos juris pouco fundamentadas ("poucas linhas escritas”).

Paradoxo das "Primeiras Obras": Foi levantada uma critica especifica sobre o concurso
de "Primeiras Obras", onde é referido que a valorizacao excessiva do CV do realizador
impedira o acesso de verdadeiros talentos emergentes, favorecendo profissionais com

carreiras ja longas noutras areas.
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e Diversidade e Inclusao:

o Regional: Foi mencionada a necessidade de apoios especificos as regides

ultraperiféricas (Acores/Madeira) e a descentralizacido.

o Identitaria: Foram efetuadas pelos respondentes criticas a falta de diversidade

étnico-racial e de género na composicdo das comissoes de selecao.
6.5. Comunicacao e Imagem Institucional

e Linguagem: A comunicacao do ICA é considerada pelos respondentes excessivamente

juridica, "pesada” e pouco acessivel.

e Website: Foi considerado desatualizado em termos de imagem e organizacao da

informacao.

7. Sugestdes de melhoria

Dos resultados enunciados podem ser resumidas as seguintes sugestées de melhoria:

A. Calendarizacdo Fixa: Implementar um calendario anual fixo para abertura de
concursos e anuncio de resultados.
B. Revisao de Critérios:
o Clarificar as grelhas de avaliacao.
o No apoio a "Primeiras Obras", reduzir o peso do critério "Curriculo” em favor da
qualidade do projeto/argumento.
o Introduzir mecanismos de "avaliacdo cega” ou renovacao mais frequente de
jaris.
C. Modernizacao Digital: Desenvolvimento da plataforma HAL e reformulacao do website.
D. Apoio Regional: Criacao de linhas de apoio ou majoracdes para projetos oriundos das

regides ultraperiféricas ou territorios de baixa densidade.

8. Concluséao

A analise transversal aos dados recolhidos no "Questionario de Satisfacdo 2025" indicia uma
dualidade estrutural na percecao do Instituto do Cinema e do Audiovisual (ICA) por parte do

setor.

Verifica-se uma distincdo no resultado dos inquéritos entre a qualidade do capital humano e a

eficacia da maquina administrativa. Se, por um lado, o desempenho, a cortesia e a

15



disponibilidade técnica dos trabalhadores do ICA sdo reconhecidos e valorizados pelos
inquiridos, por outro, os processos, as ferramentas tecnologicas e os tempos de resposta sdo

identificados como entraves a competitividade da producao nacional.

Desta leitura, é possivel retirar algumas questoes que, segundo os resultados do Inquérito,

devem ser abordadas:

e Previsibilidade e Celeridade - A critica mais veemente prende-se com a gestao do
tempo. A auséncia de uma calendarizacao fixa e o incumprimento de prazos na
divulgacdao de resultados traduzem-se em constrangimentos de tesouraria e
planeamento que asfixiam, em particular, as pequenas e médias estruturas de
producao.

e Transparéncia e Critérios de Avaliacao - O inquérito denota uma percecao negativa
quanto a justica e clareza das avaliacdes. E referido um sentimento de opacidade nos
critérios dos juris e uma inadequacao de certos parametros (como a sobrevalorizacdo
curricular em concursos de "Primeiras Obras” ou a falta de diversidade nas comissoes
de selecao).

e Modernizacdo Tecnolégica e Desburocratizacdo - A plataforma HAL e o website
institucional sdo descritos como de dificil usabilidade. A carga burocratica é
percecionada como excessiva, redundante e desajustada da fragilidade do setor e da

dindmica do mercado audiovisual atual.
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