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1. Introducao

O presente relatoério surge no ambito de um processo de auto-avaliacdo do Instituto do
Cinema e do Audiovisual, I.P. (ICA), que utilizou como indices as respostas a difusdao de um
inquérito de satisfacao dirigido aos cidadaos e seus clientes, conforme previsto no QUAR do
ICA para 2022.

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 organizacao. Respeitando o principio da gestao baseada
em evidéncias ndo cabe a organizacao fazer suposicoes sobre o nivel de satisfacdo, somente a
informac&o direta dos proprios clientes/cidadaos proporciona uma informacao objetiva. Na

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

A percecao que procura-se avaliar é global mas particulariza-se também de acordo com os
seguintes critérios: satisfacdo com a imagem global do ICA, satisfacdo com o envolvimento e
participacao dos cidadaos e clientes, a satisfacdo com a acessibilidade do ICA e a satisfacao

com os produtos e servicos do ICA.

Os objectivos da analise dos resultados do inquérito sao a identificacdo de oportunidades de
melhoria e eventuais nao conformidades, tal como a comparacdao com os resultados dos
inquéritos dos anos anteriores, sendo que o ultimo ano em que foram efetuados inquéritos de
satisfacdao aos cidadaos e clientes interessados na atividade do ICA foi em 2016, com outros

titulares nos cargos do Conselho Diretivo do ICA.

' Estrutura Comum de Avaliacdo - Melhorar as organizacdes publicas através da auto-
avaliacdo. Lisboa: DGAEP, 2013. P. 48.
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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 2013, disponibilizado na sua versao portuguesa

pela Direcdo-Geral da Administracdo e do Emprego Publico.

Este modelo foi adaptado tomando em consideracao as especificidades do ICA, e um plano de
questdes foi objecto de aprovacao junto do Conselho Diretivo do ICA. Para a sua difusao foi
utilizada a aplicacao 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),

e das redes sociais do ICA, nomeadamente as redes Facebook e Instagram.

O Inquérito foi difundido garantindo a privacidade dos respondentes, o seu tratamento foi
efectuado 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 caracterizacdo da amostra

de acordo com a actividade principal do cliente.

0 inquérito esteve disponivel de 25 de outubro a 25 de novembro de 2022, e obtiveram-se 29

respostas.
4. Caracterizacao do Instrumento Aplicado

O inquérito era composto por 38 questdes, das quais 32 de resposta obrigatéria que
consistiam na graduacao da satisfacao, 4 de resposta facultativa que consistiam na introducao
textual de sugestdes de melhoria, uma de resposta obrigatéria que consistia na
caracterizacao do respondente de acordo com a sua principal actividade, e uma outra de

resposta facultativa que consistia na introducao textual de uma segunda atividade.

As respostas que consistiam na graduacao da satisfacdo obedeciam todas a seguinte escala

—_

corresponde a Muito Insatisfeito;
corresponde a Insatisfeito;
corresponde a Pouco Satisfeito;

corresponde a Satisfeito;

g AN W N

corresponde a Muito Satisfeito;

Ja as 36 questbes que tinham como objecto a graduacdo da satisfacdo e a introducao de

sugestoes de melhoria dividiam-se da seguinte forma:


http://www.ica-ip.pt/
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e 9 questdes de graduacao e 1 questao que solicitava sugestdoes de melhoria tinham
como objecto a satisfacao com a imagem global da organizacao;

e 7 questdes de graduacao e 1 questao que solicitava sugestées de melhoria tinham
como objecto a satisfacao com o envolvimento e participacao dos cidadaos e clientes;

e 8 questdes de graduacao e 1 questao que solicitava sugestdoes de melhoria tinham
como objecto a satisfacao com a acessibilidade do ICA;

e 8 questdes de graduacao e 1 questoes que solicitavam sugestoes de melhoria tinham

como objecto a satisfacao com os servicos fornecidos pelo ICA.

5. Resultados da Avaliacao da Satisfacdo dos Cidadaos e Clientes

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

com os servicos prestados pelo ICA.

5.1 Resultados globais

Questionarios Satisfagcdo Satisfacdo Satisfagdo
Tipo de Cliente
Recebidos Média 2022 | Média 2016 | Média 2015
15 Produtor 2,6 3,4 3,7
Associagdo /
1 2,9 3,7 4,1
Festival
3 Escolas 2,5 3,8 4,1
0 Exibidor NA 3,8 2,9
2 Distribuidor 3,1 4,4 3,6
8 Outros 2,8 4,0 n.a
29 Satisfacdo Global 2,7 3,7 3,7
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5.2 Satisfacdo com a imagem global da organizacao

Satisfacdao com a imagem global do ICA, I.P.

Envolvimento do ICA, I.P. com a comunidade
em que esta inserida

Comportamento ético (respeito pelos valores
do servigo publico)

Transparéncia do ICA, I.P. (sobre o seu
funcionamento e os processos de tomada de
decisdo)

Flexibilidade e autonomia dos colaboradores
da area do atendimento para resolver
situacGes particulares

lgualdade de tratamento praticada no ICA,
I.P.

Cortesia dos colaboradores que lidam com os
clientes

Reputagdo do ICA, I.P. na sociedade

Nivel de confianga no ICA, I.P.

Desempenho do ICA, I.P.

o

1 2 3 4

m 2022 w2016 m2015
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5.3 Satisfacdo com o envolvimento e participacdo dos clientes e

cidadaos interessados

Satisfacdo com o envolvimento e participacao
dos cidadaos e clientes

Participacdo das associagoes
representativas do sector em reunides para
debater a melhoria dos processos do ICA,...

Parceria das associagdes representativas do
sector e do ICA, I.P.

Existéncia de varios canais para
reclamag0es (presencialmente; por escrito;
por telefone e via web)

Existéncia de varios canais para sugestdes
(presencialmente; por escrito; por telefone
e via web)

Consulta dos cidaddos e clientes para
conhecer as suas necessidades e
expectativas sobre os servigos

Frequéncia da aplicagdo de inquéritos para
conhecer as criticas e sugestdes de melhoria
dos cidaddos e clientes

Possibilidade de sugerir melhorias

o

1 2 3 4 5

m 2022 m2016 m2015
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5.4 Satisfacdo com a acessibilidade do ICA
Satisfacdo com a acessibilidade do ICA, I.P.

Existéncia de servigos disponiveis on-line

Informagao disponivel on-line

Esclarecimento de duvidas através de correio
electrénico

Sistemas interactivos de divulgac¢do das
actividades/informac&es

Horario de atendimento

Acessibilidade em situagées de mobilidade
reduzida (rampas de acesso, etc.)

Facilidade de estacionamento

Localizagdo do ICA, I.P.(proximidade de
transportes publicos)

o
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5.5 Satisfacdo com os servicos fornecidos pelo ICA
Satisfacdao com servigos do ICA, I.P.

Divulgagdo das linhas e programas de apoio
Confianga nos servigos prestados
Tempo de resposta as reclamacgdes

Tempo de resposta as solicitagbes

Qualidade dos servicos (correspondéncia
com o esperado)

Qualidade dos esclarecimentos prestados
Clareza da informagédo sobre os servigos

Satisfagdo global com os servigos prestados
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6. Sugestdes de Melhoria pelos Cidadaos e Clientes

e Anunciar resultados dentro o tempo prometido. Estes atrasos de meses repetem-se ha
anos em varios concursos. [Realizador]

e Respeitar um calendario anual sem esquecer os programas de apoio para as atividades
do setor e de educacao pela imagem. [Produtor]

e Necessidade de mais funcionarios para avancar com os processos de forma célere e de
mais financiamento para os projetos. [Produtor]

e O ICA devia ser uma estrutura mais agil, leve, facilitadora, que ultrapassasse
burocracias e administratices obsoletas, que nada trazem a eficiéncia e respostas
necessarias - dos concursos, ao acompanhamento de processos, ao registo de obras,
etc. [Produtor]

e Tentar perceber as necessidades da comunidade cinematografica e contratar nesse
sentido. Sensibilidade, profissionalismo e respeito. [Produtor]

e Tudo isto se trata de uma questdao fundamental de bases, ndo é uma opinido num
questionario que podera ajudar. O ICA teria de ter uma abertura muito maior e
compreender muito melhor as necessidades dos criadores, do mercado e acima de
tudo do publico. O cinema portugués tem de ter um rumo muito bem delineado e esse
rumo anda a tentar ser encontrado ha anos, a questdo é que o rumo divide-se em
varios, nao pode vir uma direcao dizer que so se fazem (apoiam) filmes para ganhar
prémios em festivais, a seguir outra dizer que s6 se fazem filmes para serem grandes
sucessos de bilheteira , o cinema portugués e a sua identidade desde sempre andou
entre o "Douro, Faina Fluvial” e a "Cancao de Lisboa" sempre houve espaco para o
"Dom Roberto” e o "Barao de Altamira”, enquanto esse caminho nao for abertamente
assumido e apoiado, os criadores vao andar as cabecadas, o puUblico vai estar
divorciado do cinema nacional e ndo ha um plano limpo e claro para o cinema
portugués. Ha uns filmes avulsos que de vez em quando ganham uns prémios, ha uns
filmes que de vez em quando correm bem em salas e ninguém tem uma carreira no
cinema e o cinema portugués nao passa do que é. O peso dessa mudanca esta no ICA,
como esteve no Centro Portugués de Cinema, no IPC, no IPACA ou no ICAM e nunca a
conseguiram fazer. [Realizador]

e O ICA escolhe juris que, por muitas vezes nao respeitam as regras de avaliacdo e
atribuem notas consoante os seus gostos e preconceitos, nao fazendo quaisquer
analises objetivas. Todos os anos, s6 é apoiado um certo tipo de cinema, em prejuizo
de todo um grupo de realizadores que se insere num género mais comercial.
[Produtor]
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e Mais transparéncia e clareza na divulgacao dos resultados. Mais aposta na diversidade
e repensar programas de apoio de baixo orcamento mais acessiveis a jovens
realizadores (com ou sem obras ja realizadas). [Realizador]

¢ Nao me parece que os concursos sejam transparentes. Um CV tanto sobe como desce,
o0 juri faz analises simplistas e erradas dos CV’s de produtoras e candidatos, nao tendo
em conta o trabalho desenvolvido por este ou a qualidade do mesmo. As
classificacbes dos projectos estdao directamente relacionadas com quem os escreve,
sejam bons ou maus. Tudo se conjuga para que exista um numero de pessoas e
entidades que se vao alternando nos financiamentos. Prejudicam, ainda, quem tem
muito trabalho realizado sem apoio do ICA, nado deixando que se candidatem a
categoria de primeiras obras (parece que mais vale nao fazer nada, na optica dos
regulamentos).

e Na&o ha transparéncia, é um lugar corrupto. [Produtor]

e Apenas uma Unica vez na resposta a um email tive um bom atendimento e resposta
pronta. Em muitos anos de tratamento com essa entidade é pouco. [Realizador]

e Melhorar qualidade e rapidez nos esclarecimentos através de correio eletronico.
[Realizador]

e Mais acessibilidade e plataformas de interacdo. Abertura para factualmente querer
ouvir as queixas dos cidadaos e clientes. [Realizador]

e Criar assembleias abertas ao publico, para que se possam debater melhorias.
[Produtor]

e Os canais de cooperacao e feedback deviam ser constantes, e nao linhas de
emergéncia nos deadlines dos concursos e dos prazos de entrega. [Produtor]

e O site do ICA é bastante bom. Esteve muito tempo a precisar de atualizacdo em
algumas areas, mas ha pouco tempo foi atualizado. [Realizador]

e Muito satisfeita com a colaboracao com ICA. [Outro]

e A plataforma HAL criou um afastamento entre a comunidade e o ICA. [Produtor]

e A plataforma Hal veio trazer procedimentos mais confusos, excesso burocratico, para
além de ter um funcionamento deficitario. [Produtor]

e A Plataforma HAL é um retrocesso no funcionamento do Instituto. [Produtor]

e Melhoria da Plataforma HAL/ICA - que nao tem Helpdesk a funcionar. [Escola]

e Melhorar a resposta do Helpesk da Plataforma ICA/HAL e na correcao de erros.
[Produtor]

e A transicao e desenvolvimento da nova plataforma nao foi feita em colaboracao com
os clientes, que usam diariamente esta ferramenta. Acabaram por criar uma
plataforma dificultadora, que nao torna os processos simples, limpos e claros - antes
os torna redundantes, lentos e desnecessarios. De notar também que a falta de

cruzamento dos dados de cada processo nos vais sectores do ICA, torna a gestao dos
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processos macadora e pouco eficiente, sobretudo quando se tem de fornecer ao ICA
as mesmas informacdes varias vezes (exemplo: entrega de obra, registo de obra,
ICAteca, catalogo ICA - em que temos de enfiar titulos, duracoes, equipas técnicas,
artisticas, sinopses, sinopses traduzidas, informacdes técnicas, imagens, poster,
trailers, contratos, repetidamente na plataforma). [Produtor]

e E urgente que o ICA resolva a situacdo da impraticabilidade da plataforma HAL.
[Produtor]
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7 Principais Conclusées do Inquérito de Satisfacao Para
Cidadaos e Clientes 2022

e Os resultados globais do inquérito revelam uma quebra dos indices de satisfacao
média dos clientes em relacdo a 2015 e 2016, os ultimos anos em que foi efetuado o
mesmo inquérito. No entanto, ressalva neste aspeto uma alteracao da metodologia de
disponibilizacao do inquérito relativamente a 2015 e 2016, pois quando nestes anos a
ligacdo para o inquérito foi enviada por e-mail aos agentes que mantinham contacto
com o ICA através de processos de apoio financeiro em curso, em 2022 a ligacao para
o inquérito foi disponibilizada apenas através de publicitacdo no sitio do ICA e nas
redes sociais referidas no ponto 3 do relatdrio. Esta alteracdo da metodologia de
disponibilizacdo do inquérito podera ter tido efeitos também na menor
representatividade da amostra em 2022, de 29 respostas, contra 43 respostas em
2016.

e A quebra dos indices de satisfacdo média dos clientes em relacdao a 2016 e 2015
verificam-se ndo s6 no ambito global do inquérito, mas igualmente em cada um dos
critérios de avaliacdo. Para cada um destes critérios - a Imagem Global da
Organizacédo, o Envolvimento e Participacao, a Acessibilidade e os Servicos -, o indice
de satisfacdo média em 2022 foi menor que o observado em 2015.

e Dos resultados por aspeto questionado, destaca-se pela positiva, com mais de 3
pontos de graduacao média, a avaliacdo da localizacdo do ICA, I.P. (proximidade de
transportes publicos) graduada com 3,6 pontos, a cortesia dos colaboradores que
lidam com os clientes, graduada com 3,3 pontos, e a facilidade de estacionamento
com 3,2 pontos.

e Nenhum aspeto avaliado obteve uma graduacdo média inferior a 2 que corresponde a
insatisfeito. Os aspectos com uma graduacdo média mais baixa, que nao atingiram os
2,5 pontos, sao: transparéncia do ICA, I.P. (2,1); frequéncia da aplicacdo de
inquéritos para conhecer as criticas e sugestées de melhoria dos cidadédos e clientes
(2,1); consulta dos cidaddos e clientes para conhecer as suas necessidades e
expectativas sobre os servicos (2,2); parceria das associacbes representativas do
sector e do ICA, I.P. (2,4); e existéncia de vdrios canais para sugestbes
(presencialmente; por escrito; por telefone e via web (2,4).

e Relativamente aos resultados do Inquérito de 2016, os aspetos medidos em 2022 cuja
avaliacao denotou uma maior quebra foram a flexibilidade e autonomia dos
colaboradores da drea do atendimento para resolver situacées particulares (-1,5, de
4,2 em 2016 para 2,7 em 2022); e esclarecimento de dlvidas através de correio
eletrénico (-1,4, de 4,0 em 2016 para 2,6 em 2022).
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