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1. O INQUERITO

1.1 Organizagao

O inquérito de satisfagcdo aos requerentes de servigos de seguranca contra incéndio em edificios solicitados em 2025,
foi organizado de acordo com o quadro seguinte:

Competéncia

Desempenho dos técnicos para o Desempenho global dos

1 . .. Profissionalismo .
tratamento dos servigos solicitados técnicos
Tempo de resposta
Frequéncia de utilizacdo de .
9 . ¢ Periodicidade do uso
WWW.prociv.gov.pt
2 Facilidade de navegacao o 3
I . - - A Avaliagdo global da 4rea de
Avaliacdo do website Conteudos disponiveis .
— SCIE em prociv.pt
Usabilidade

Tempo de resposta

3 | Avaliagdo do correio electrénico -
Esclarecimentos prestados

Informacao disponivel nas fichas

4 | Avaliacdo do portal gov.pt Clareza no preechimento dos formuldrios

Informacgdo na drea reservada

Tempo de resposta

5 | Avaliagdo da linha de apoio -
Esclarecimentos prestados

6 | Uso dos canais disponiveis Selecdo de preferéncias

7 | Contributos Recolha de contributos dos requerentes

1.2 Dados gerais

Dados gerais acerca do numero total de requerentes consultados, e resultados das respostas recebidas:

Tabela 1 — Dados do inquérito (2025)

2025

DVF DRNC
Tempo disponivel para respostas 30 dias uteis
N2 de requerentes consultados 1113 1334
N2 de respostas recebidas 247 131
Percentagem de respostas 22% 10%
N2 de sugestdes de melhorias 78 22
Aplicagdo utilizada no questionario Google forms
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2. RESPOSTAS AO INQUERITO DVF
2.1 Servigos prestados pela DVF

2.1.1 Como avalia o desempenho do técnico da DVF que efetuou o tratamento do seu pedido?

Em 2025, a competéncia técnica foi o parametro que apresentou a melhor avaliagdo com 89% de respostas positivas,
ao invés do tempo de resposta que obteve mais respostas negativas com 45%.

Figura 1 - Respostas sobre avaliagdo de desempenho do técnico da DVF (2025)
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Competéncia Profissionalismo Tempo de resposta

Muitomau = Mau ®Bom ™ Muitobom

2.1.2 Globalmente, como avalia o servico técnico prestado pela DVF?

Verifica-se que, em 2025, 78% dos requerentes avaliaram o desempenho global da DVF com a classificagdo de “3” e
“4” e 22% com classificagdo de “1” e “2”.

Figura 2 - Respostas sobre desempenho global da DVF (2025)
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DE EMERGENCIA E PROTECAQ CIVIL Relatdrio Inquérito de satisfagdo 2025

2.2 Utilizagao do website da ANEPC

2.2.1 Com gue frequéncia visita a area de SCIE do website da ANEPC?

Maioritariamente, os requerentes dos servigos prestados pela DVF visitaram o website da ANEPC uma vez por més,
representando 47%.

Figura 3 — Frequéncia de visita do website da ANEPC (2025)

116
62
48
13
_ 1N 8
Nunca 1 vez por més 1 vez por semana Varias vezes por Didriamente
semana

2.2.2 Como avalia a utilizacdo do site?

Relativamente a avaliagdo da utilizagdo do site da ANEPC constata-se que, o maior numero de avaliagdes ocorreu no
parametro contetdos, com 85% de respostas positivas.

Figura 4 - Avaliagdo da utilizacdo do website ANEPC (2025)

182 176 179

Acessibilidade Conteudos Usabilidade

Muito mau = Mau mBom B Muito bom
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2.2.3 Globalmente, como avalia a area de SCIE no site da ANEPC?

Globalmente, 81% dos requerentes de servigos de SCIE da DVF avaliou com “3” e “4” a area de SCIE do site da ANEPC.

Figura 5 - Classificagdo global da area de SCIE no site da ANEPC (2025)
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2.3 Utilizagao do correio electronico scie@prociv.pt

Como avalia a prestacdo da ANEPC na resposta ao correio eletrénico?

Relativamente a utilizagdo do email scie@prociv.pt constata-se que, os esclarecimentos prestados obtiveram a maior
percentagem de respostas positivas com 71%.

Figura 6 - Avaliagdo da utilizagdo do email scie (2025)
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2.4 Utilizagdo da linha de apoio técnico

Como avalia a prestacdo da ANEPC na resposta ao atendimento telefénico?

Sobre a linha telefénica de apoio técnico de SCIE, o pardmetro relativo aos esclarecimentos prestados obteve a maior
percentagem de respostas positivas com 52%.

Figura 7 - Avaliagdo da resposta ao atendimento telefonico (2025)
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Muitomau = Mau ®Bom ™ Muito bom

2.5 Utilizagao do Portal gov.pt

Como considera o preenchimento dos formuldarios?

O parametro “Informagdo das fichas” foi o que obteve maior percentagem de respostas positivas com 79%.

Figura 8 - Respostas sobre preenchimento dos formularios DVF (2025)
171
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Informagao das fichas Preenchimento formularios Area reservada

Muito mau = Mau EBom ™ Muito bom
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2.6 Utilizagdo dos canais de informagao em 2025

Quais os canais que mais privilegia para obter uma resposta?

A resposta a preferéncia dos canais de utilizagdo que mais utilizam os requerentes da DVF incidiu sobre o email,
seguido do site da ANEPC e linha telefdonica de apoio ténico.

Figura 9 — Canais mais utilizados pelos requerentes da DVF (2025)
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Website E-mail Linha telefénica

2.7 Recolha de contributos

Foram recebidos 78 contributos, tendo sido separados por tipos de assuntos.

O excessivo tempo de resposta aos pedidos foi o contributo com maior numero de referéncias.

Figura 10 - Distribuicdo dos contributos por tipos de assuntos (2025)
Tempo de resposta — 26
covpt |
Procedimentos internos _ 18
Linha telefénica _ 6

Email F 2
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3. RESPOSTAS AO INQUERITO DRNC

3.1 Servigos prestados pela DRNC

3.1.1 Como avalia o desempenho do técnico que efetuou o tratamento do seu pedido?

Em 2025 a melhor classificagdo verificou-se no “profissionalismo”, com 95% de respostas positivas (bom e muito
bom). De forma geral a avaliagdo registou, para os 3 itens, 90% de respostas positivas.

Figura 11 - Respostas relativas ao desempenho do técnico da DRNC (2025)
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3.1.2 Globalmente como avalia o servico prestado pela ANEPC em 2025?

A avaliagdo global dos servigcos prestados com as classificagGes de “bom” e “muito bom” foi de 91 %, sendo que as
avaliagdes negativas, “mau” e “muito mau”, representaram 9%.

Figura 12 - Avaliagdo global dos servigos prestados (2025)
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3.2 Utilizagcao do website da ANEPC

3.2.1 Com gque frequéncia visita a area de SCIE no site da ANEPC?

Analisadas as respostas verifica-se que 51% dos clientes da DRNC consultam o site 1 vez por més, e 24% uma vez por
semana.

Figura 13 - Frequéncia de consulta do Site da ANEPC (2025)
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3.2.2 Como avalia a utilizacdo do site?

”

A avaliagdo da utilizacdo do site no que diz respeito a facilidade de navegacdo foi maioritariamente, “Bom
representando 70 %.

Figura 14 - Avaliagdo da utilizagdo do site (2025)
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3.2.3 Globalmente, numa escala de 1 a 4, como avalia a drea de SCIE no site ANEPC?

A avaliagdo da area de SCIE no site ANEPC é pontuada por 90% dos utilizadores com “4”.

Figura 15 - Classificagdo global da area de SCIE no site da ANEPC (2025)

2
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90%

3.3 Utilizagdo do correio electronico drnc@prociv.pt

Como avalia a prestacdo da DRNC na resposta aos emails?

A resposta aos emails remetidos para o correio eletrénico da DRNC recebeu 85% de respostas positivas.

Figura 16 - Respostas dos requerentes sobre utilizagdo do email drnc@prociv.pt (2025)
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3.4 Utilizagao da linha de apoio técnico

Como avalia a prestacdo da DRNC na resposta ao atendimento?

Alinha telefénica de apoio técnico de SCIE apresenta uma avaliacdo de 81% de respostas positivas e 19% de respostas
negativas.

Figura 17 - Respostas sobre utilizagdo da linha de apoio técnico (2025)
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3.5 Utilizagao do portal gov.pt

Como considera o preenchimento dos formuldrios dos servicos da DRNC?

A avaliagdo de “Bom” e “Muito bom” nos formularios dos servigos de SCIE foi em 2025 a que registou maior n2 de
respostas.

Figura 18 - Respostas sobre utilizagdo do Portal Gov.pt (2025)
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3.6 Utilizagao dos canais de informag¢ao em 2025

Quais os canais que mais privilegia para obter uma resposta?

A resposta a preferéncia dos canais de utilizagdo que mais utilizam os requerentes incidiu sobre o email, seguido do
site da ANEPC e linha telefdnica de apoio ténico.

Figura 19 — Canais mais utilizados pelos requerentes da DRNC (2025)
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3.7 Recolha de contributos

Foram recebidos 12 contributos, tendo sido separados por tipos de assuntos.

Figura 20 - Distribuicdo dos contributos por tipos de assuntos
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