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IMENSOES DE ANA

11 A

ISE
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(CON)FIABILIDADE

Habilidade para desempenhar o servico concluindo-o de uma forma fiavel e cuidadosa

CAPACIDADE DE RESPOSTA

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

EMPATIA
Grau de atencao e cuidados individualizados dispensados ao utente
TANGIBILIDADE
Refere-se a aparéncia das instalagdes fisicas, edificios, equipamentos, funcionarios e
aparéncia em geral
GARANTIA/SEGURANCA

Refere-se ao profissionalismo e cortesia demonstrados que inspira credibilidade ao utente
conferindo-lhe assim uma sensacao de seguranca em relacao ao servico
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Cada dimensao esta traduzida em 6 indicadores, da qual devem ser seleccionados 2 a 5 para incluir no processo de
avaliacao (10-22). Dos 6 indicadores, existem 2 principais cuja inclusdo é obrigatéria (letra maiuscula)

(Con)fiabilidade

* REALIZACAO DE SERVICOS NO PRAZO INDICADO/ACORDADO

e REALIZACAO DOS SERVICOS CONFORME DEFINIDO

* Interesse em resolver problemas apresentados

* Execucado correcta do servico a primeira vez

*  Profissionalismo dos funcionarios

* Manutencdo de informagdes correctas sobre o servico (Suporte digital/Fisico)

Tangibilidade/Interface(*)

e INSTALACOES FISICAS VISUALMENTE ATRACTIVAS

*  FUNCIONARIOS COM BOA APARENCIA E APRESENTACAO

« NAVEGABILIDADE DO WEBSITE/PLATAFORMA ELETRONICA

« ATRATIVIDADE/DESIGN DO WEBSITE/PLATAFORMA ELETRONICA

e QUALIDADE DA TRANSMISSAO — VOZ (auséncia de ruido/interferéncia)

«  MULTIPLAS POSSIBILIDADES DE CONTACTO TELEFONICO (TM;Fixo;VOIP)
* Interface de ligacdo/menu de selecgdo

* Adequacao do espaco fisico

* Recursos tecnoldgicos (a disposicdo/variedade)

FORMA DE CONTACTO:
PRESENCIAL/FISICO
WEB
TELEFONICO

Nesta dimens3ao deverdo
ser escolhidos dois
indicadores obrigatérios
(privilegiar indicadores
gue mais se adequem aos
tipos de atendimento
mais frequentes).
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Capacidade de resposta

* AGILIDADE/RAPIDEZ NO ATENDIMENTO

* DISPONIBILIDADE PERMANENTE NO ATENDIMENTO
* Indicacao de prazos de execugao de tarefas

* Disponibilidade permanente no esclarecimento de duvidas
* Capacidade de resolucao de reclamacgodes

* Gestdo e organizacao das solicitacdes

Garantia/Seguranca

« COMPETENCIA/CONHECIMENTO PARA ESCLARECIMENTO DE QUESTOES
* BOM TRATO/EDUCACAO DOS FUNCIONARIOS

* Funcionarios que inspiram confianca

* Funcionarios que inspiram seguranca

* Assegurar a boa imagem do servico

Empatia

* ENTENDIMENTO DAS NECESSIDADES DO UTENTE

e ADEQUACAO/CONVENIENCIA DOS HORARIOS DE ATENDIMENTO
* Atencdo personalizada ao utente

* Preocupacao sincera em fazer o melhor pelo utente

* Sensibilidade as necessidades especificas do utente

* Promoc¢ao do relacionamento interpessoal
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Exemplo de operacionalizacdao da dimensao: (Con)fiabilidade

Indique o seu nivel de concordancia com as seguintes afirmacoes:
(1- Discordo Totalmente, 4- Nem concordo, Nem discordo, 7- Concordo Totalmente)

Os servicos sao realizados no prazo indicado

Os servicos sao realizado conforme estdo definidos
Existe interesse em resolver os problemas apresentados
Os servicos sao executados correctamente a primeira vez

Os funcionarios tém uma postura profissional

O nucleo/servigo/gahinete fornece informagdes correctas
sobre o seu funcionamento



Av - AVALIACAO DE SATISFACAO DOS UTENTES

Exemplo de aplicacdo das cinco dimensdes SERVQUAL/SERVPERF

Instalagdes fisicas adequadas

Acervo da biblioteca compativel com as exigéncias do curso

Tangibilidade
Homepages atraentes e claras para suporte ao aluno

Recursos tecnologicos utilizados pelo servico

Forneces o curso conforme o prometido

Oferta de modulos conforme calendario

Utilidade das disciplinas para a capacitacdo profissional

(Con)fiabilidade

Professores capacitados a darem respostas aos alunos

Cumprimento o contelido previsto para os modulos

Professores com comportamento profissional

Solucionar as duvidas dos alunos

Manter s alunes bem informados scbre o curso

Capacidade de resposta

Demonstrar interesse em ajudar o aluno

Disponibilidade para atender o aluno
Dominio pelos professores dos assuntos tratados

-‘?rofes_sores que insipiram confianca

Fazer com gue os alunos se sintam seguras durante as aulas
Professares sempre corteses com os alunos

Levar em consideracdo as sugestdes apresentadas pelos alunos

Garantia/Seguranca

Empatia Professores que entendem as necessidades dos alunos

Atender os alunos em horarios convenientes



