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1. Introdução 

O presente relatório surge no âmbito do processo de avaliação do Instituto do Cinema e do 

Audiovisual, I.P. (ICA), que utilizou como índices as respostas à difusão de um inquérito de 

satisfação dirigido aos cidadãos e seus clientes, conforme previsto no QUAR do ICA para 2025. 

2. Objetivos 

O Inquérito de Satisfação para Cidadãos e Clientes do ICA é um instrumento que pretende 

avaliar a perceção que os clientes do ICA têm da organização.  

“A medição direta da satisfação ou perceção dos cidadãos e clientes tem uma importância 

fundamental. A medição da perceção dos cidadãos e clientes significa fazer-lhes perguntas 

diretas e obter informação de retorno direta/feedback bem como informação sobre diferentes 

aspetos do desempenho da organização. Respeitando o princípio da gestão baseada em 

evidências não cabe à organização fazer suposições sobre o nível de satisfação, somente a 

informação direta dos próprios clientes/cidadãos proporciona uma informação objetiva. Na 

maior parte dos casos esta é feita através de inquéritos a clientes ou cidadãos.”1 

A perceção que se procura avaliar é global, mas particulariza-se também de acordo com os 

seguintes critérios: satisfação com a imagem global do ICA, a satisfação com os serviços 

prestados, a satisfação com o envolvimento e participação dos cidadãos, candidatos e 

beneficiários e com a qualidade dos serviços prestados pelo ICA. 

Os objetivos da análise dos resultados do inquérito são a identificação de oportunidades de 

melhoria e, eventuais, não conformidades, efetuando a comparação com os resultados dos 

inquéritos dos anos anteriores.  

3. Metodologia do Inquérito 

Para se proceder à análise da satisfação dos cidadãos e clientes foi elaborado um questionário 

de acordo com os parâmetros do modelo CAF 2020, disponibilizado na sua versão portuguesa 

pela Direção-Geral da Administração e do Emprego Público. 

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

questões foi objeto de aprovação junto da estrutura dirigente do ICA. Para a sua divulgação foi 

 
1 Estrutura Comum de Avaliação – Melhorar as organizações públicas através da auto-avaliação. 
Lisboa: DGAEP, 2013. P. 48. 
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utilizada a aplicação informática Google Forms, ficando o inquérito disponível a partir de uma 

hiperligação cujo endereço foi difundido através do sítio institucional do ICA (www.ica-ip.pt), 

da presença do ICA nas redes sociais, e da plataforma informática HAL, onde decorrem e se 

operacionalizam os concursos de atribuição dos apoios financeiros do ICA. 

O Inquérito foi difundido garantindo a privacidade dos respondentes, o seu tratamento foi 

efetuado de uma forma global, não sendo sujeito a uma análise individualizada. Ainda, a 

aplicação informática não garantia que o mesmo sujeito introduzisse apenas uma resposta 

válida. No questionário havia apenas uma questão que permitia a caracterização da amostra de 

acordo com a atividade principal do cliente. 

O inquérito esteve disponível de 21 de novembro de 2025 a 10 de dezembro de 2025, e 

obtiveram-se 39 respostas. 

4. Caracterização do Instrumento Aplicado 

O inquérito era composto por 34 questões, das quais 18 de resposta obrigatória que consistiam 

na graduação da satisfação, 6 de graduação da satisfação não obrigatórias, 7 de resposta 

facultativa que consistiam na introdução textual de sugestões de melhoria, duas de resposta 

obrigatória que consistia na caracterização do respondente de acordo com a sua principal 

atividade, e uma outra de resposta facultativa que consistia na introdução textual de uma 

segunda atividade.  

As respostas que consistiam na graduação da satisfação obedeciam às 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. Igual 

3. Melhor 

 

http://www.ica-ip.pt/
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5. Resultados da Avaliação da Satisfação dos Cidadãos e 

Clientes 

Seguidamente apresentam-se os resultados da avaliação referentes à satisfação dos clientes, 

com os serviços prestados pelo ICA. 

Resultados globais 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Questionários 
Recebidos 

Atividade principal 
Satisfação 
Média 
2025 

Satisfação 
Média 
2024 

Satisfação 
Média 
2023 

Satisfação 
Média 
2022 

13 Produtor 3,5 2,9 3,4 2,6 

12 
Realizador ou 
Argumentista 

2,6 NA NA NA 

5 
Associação / 

Festival 
3,5 NA 4 2,9 

2 Exibidor 4,4 NA NA NA 

0 Distribuidor NA 2,8 NA 3,1 

2 
Operador de 

Televisão / VOD 
4,1 NA 3,8 NA 

5 Outros 3,1 3,1 2,9 2,8 

39 Satisfação Global 3,3 3,0 3,6 2,7 
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Caracterização dos respondentes 

 

 

 

Questões sobre a satisfação com a imagem global do ICA 
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Questões sobre a satisfação com os serviços prestados pelo ICA 
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Questões sobre a satisfação com o envolvimento e participação dos 

cidadãos, candidatos e beneficiários 
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Questões sobre a perceção da qualidade dos serviços do ICA 
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6. Análise dos Resultados 

6.1. Capital Humano e Atendimento  

• Cortesia e Profissionalismo: Esta é a dimensão com melhor avaliação. Vários inquiridos 

sublinham a "gentileza", "esforço" e "competência" dos técnicos, ressalvando a perceção 

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

• Canais de Contacto: O atendimento telefónico e por e-mail é considerado satisfatório, 

embora com algumas notas sobre respostas "deficitárias" ou "confusas" em situações 

complexas. 

6.2. Prazos e Operacionalidade (Ponto Crítico) 

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

divulgação de resultados.  

• Falta de Previsibilidade: É referido pelos respondentes a necessidade de um 

calendário anual fixo para a abertura de concursos e divulgação de resultados, à 

semelhança de outras entidades, para permitir o planeamento empresarial das 

produtoras. 

• Declaração Anual de Prioridades: A divulgação tardia é vista como um aspeto que 

necessita melhoria. 

6.3. Plataforma HAL e Burocracia 

• Usabilidade: A plataforma HAL é descrita como tendo "má usabilidade", e não sendo 

intuitiva. 

• Carga Administrativa: A carga administrativa, caracterizada como um excesso de 

burocracia é apontada como uma barreira à entrada de novos candidatos e beneficiários 

de apoios do ICA, e um “fardo” para pequenas estruturas. Os respondentes referem a 

existência de pedidos de documentação que tomam como redundantes. 

6.4. Critérios de Avaliação e Júris 

• Subjetividade e Transparência: Há uma perceção de que os critérios são vagos e as 

avaliações dos júris pouco fundamentadas ("poucas linhas escritas"). 

• Paradoxo das "Primeiras Obras": Foi levantada uma crítica específica sobre o concurso 

de "Primeiras Obras", onde é referido que a valorização excessiva do CV do realizador 

impedirá o acesso de verdadeiros talentos emergentes, favorecendo profissionais com 

carreiras já longas noutras áreas. 
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• Diversidade e Inclusão: 

o Regional: Foi mencionada a necessidade de apoios específicos às regiões 

ultraperiféricas (Açores/Madeira) e à descentralização. 

o Identitária: Foram efetuadas pelos respondentes críticas à falta de diversidade 

étnico-racial e de género na composição das comissões de seleção. 

6.5. Comunicação e Imagem Institucional 

• Linguagem: A comunicação do ICA é considerada pelos respondentes excessivamente 

jurídica, "pesada" e pouco acessível. 

• Website: Foi considerado desatualizado em termos de imagem e organização da 

informação. 

 

7. Sugestões de melhoria 

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

A. Calendarização Fixa: Implementar um calendário anual fixo para abertura de 

concursos e anúncio de resultados. 

B. Revisão de Critérios: 

o Clarificar as grelhas de avaliação. 

o No apoio a "Primeiras Obras", reduzir o peso do critério "Currículo" em favor da 

qualidade do projeto/argumento. 

o Introduzir mecanismos de "avaliação cega" ou renovação mais frequente de 

júris. 

C. Modernização Digital: Desenvolvimento da plataforma HAL e reformulação do website. 

D. Apoio Regional: Criação de linhas de apoio ou majorações para projetos oriundos das 

regiões ultraperiféricas ou territórios de baixa densidade. 

 

8. Conclusão 

 

A análise transversal aos dados recolhidos no "Questionário de Satisfação 2025" indicia uma 

dualidade estrutural na perceção do Instituto do Cinema e do Audiovisual (ICA) por parte do 

setor. 

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

eficácia da máquina administrativa. Se, por um lado, o desempenho, a cortesia e a 
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disponibilidade técnica dos trabalhadores do ICA são reconhecidos e valorizados pelos 

inquiridos, por outro, os processos, as ferramentas tecnológicas e os tempos de resposta são 

identificados como entraves à competitividade da produção nacional. 

Desta leitura, é possível retirar algumas questões que, segundo os resultados do Inquérito, 

devem ser abordadas: 

• Previsibilidade e Celeridade - A crítica mais veemente prende-se com a gestão do 

tempo. A ausência de uma calendarização fixa e o incumprimento de prazos na 

divulgação de resultados traduzem-se em constrangimentos de tesouraria e 

planeamento que asfixiam, em particular, as pequenas e médias estruturas de 

produção. 

• Transparência e Critérios de Avaliação - O inquérito denota uma perceção negativa 

quanto à justiça e clareza das avaliações. É referido um sentimento de opacidade nos 

critérios dos júris e uma inadequação de certos parâmetros (como a sobrevalorização 

curricular em concursos de "Primeiras Obras" ou a falta de diversidade nas comissões 

de seleção). 

• Modernização Tecnológica e Desburocratização - A plataforma HAL e o website 

institucional são descritos como de difícil usabilidade. A carga burocrática é 

percecionada como excessiva, redundante e desajustada da fragilidade do setor e da 

dinâmica do mercado audiovisual atual. 

 

 

 

 


