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Å Modelo internacional testado na administração pública e em universidades, adaptado ao caso 
do Técnico (SERVPERF):  

Å  Qualidade percecionada face à interação que o utente teve com o serviço.  

Å  A perceção do desempenho é o fator determinante para aferir a satisfação.  

Å  Processo de seleção de indicadores (10 fixos e até 15 opcionais) decorreu via plataforma online 
entre setembro e outubro de 2013 (incluiu audição aos responsáveis/coordenadores que o 
solicitaram).  

Å Foi aplicada uma escala de concordância de 7 pontos (1 ς Discordo Totalmente; 7- Concordo 
Totalmente).  

Å De acordo com a escala estabelecida de 7 pontos foram classificadas de como άavaliações 
negativasέ as avaliações 1 e 2 como άavaliações intermédiasέ as avaliações de  3,4 e 5 como e 
άavaliações positivasέ as avaliações 6,7. 

Å  Aplicação do questionário e gestão das taxas de resposta via plataforma online do SEI (Lime 
Survey) com recolha de dados entre outubro de 2013 e janeiro de 2014, e avaliação feita à 
satisfação dos utentes com o serviço no ano de 2013.  

Å  Todos os serviços onde a aplicação dos questionários era possível foram contatados para 
participar na avaliação (Áreas , Núcleos ou Gabinetes).  

Å  Apenas foram consideradas como bases de sondagem válidas as listagens com os registos dos 
utilizadores efetivos da Área/Núcleo ou Gabinete durante o ano de 2013, sendo que listagens de 
populações totais ou bases de sondagem onde não foram especificados quais os serviços 
utilizados pelo utente não foram consideradas como tal (os serviços nesta situação consideram-
se como tendo ausência de base de sondagem)  
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(CON)FIABILIDADE  

Habilidade para desempenhar o serviço concluindo-o de uma forma fiável e 
cuidadosa  

CAPACIDADE DE RESPOSTA  

Compromisso em realizar os serviços de maneira oportuna e no prazo 
estabelecido com disposição, interesse e vontade de atender e acompanhar o 
utente  

EMPATIA  

Grau de atenção e cuidados individualizados dispensados ao utente  

TANGIBILIDADE  

Refere-se à aparência das instalações físicas, edifícios, equipamentos, 
funcionários e aparência em geral  

GARANTIA/SEGURANÇA  

Refere-se ao profissionalismo e cortesia demonstrados que inspira credibilidade 

ao utente conferindo-lhe assim uma sensação de segurança em relação ao 
serviço  

DIMENSÕES DE ANÁLISE 
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(CON)FIABILIDADE  
V Realização de serviços no prazo indicado/acordado 
V Realização de serviços conforme definido  

CAPACIDADE DE RESPOSTA  
V Agilidade/Rapidez no atendimento 
V Disponibilidade permanente no atendimento   

EMPATIA  
V Entendimento das necessidades do utente  
V Adequação dos horários de atendimento 

TANGIBILIDADE 
V Atratividade/Design do Website/Plataforma (*1)  
V Navegabilidade do Website/Plataforma (*1) 

V Funcionários com boa aparência e apresentação (*2) 

V Instalações visualmente atrativas (*2) 

GARANTIA/SEGURANÇA  
V Competência/Conhecimento para esclarecimentos 
V Bom trato/Educação dos funcionários   
   LEGENDA: Indicadores alternativos (*1)  ou (*2) de acordo com o modo de 
    contacto privilegiado dos utentes 

INDICADORES OBRIGATÓRIOS 
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Mais informações disponíveis em: 

 http://aep.tecnico.ulisboa.pt/sei/sei/ 
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DIMENSÕES  2011 2012 
 

 2013 
(CON)FIABILIDADE 5,8 5,8 5,8 
CAPACIDADE DE 
RESPOSTA 5,7 5,6 5,8 
EMPATIA 5,6 5,5 5,6 

GARANTIA/SEGURANÇA 6,1 5,9 5,9 

TANGIBILIDADE 5,5 5,2 5,5 

Histórico de resultados por dimensão de análise 
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