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NOTA METODOLOGICA

* Modelo internacional testado na administracao publica e em universidades, adaptado ao caso
do Técnico (SERVPERF):

. Qualidade percecionada face a interagao que o utente teve com o servico.

*  Apercecao do desempenho é o fator determinante para aferir a satisfagao.

. Processo de sele¢ao de indicadores (10 fixos e até 15 opcionais) decorreu via plataforma online
entre setembro e outubro de 2013 (incluiu audicdo aos responsaveis/coordenadores que o
solicitaram).

* Foi aplicada uma escala de concordancia de 7 pontos (1 — Discordo Totalmente; 7- Concordo
Totalmente).

* De acordo com a escala estabelecida de 7 pontos foram classificadas de como “avaliagdoes
negativas” as avaliacdes 1 e 2 como “avaliagdes intermédias” as avaliacbes de 3,4 e 5 como e
“avaliagdes positivas” as avaliagdes 6,7.

* Aplicacdo do questiondrio e gestdo das taxas de resposta via plataforma online do SEI (Lime
Survey) com recolha de dados entre outubro de 2013 e janeiro de 2014, e avaliacdo feita a
satisfacdao dos utentes com o servigo no ano de 2013.

* Todos os servicos onde a aplicagao dos questionarios era possivel foram contatados para
participar na avaliacdo (Areas, Nucleos ou Gabinetes).

*  Apenas foram consideradas como bases de sondagem validas as listagens com os registos dos
utilizadores efetivos da Area/Nucleo ou Gabinete durante o ano de 2013, sendo que listagens de
populacdes totais ou bases de sondagem onde nao foram especificados quais 0s servicos
utilizados pelo utente ndo foram consideradas como tal (os servicos nesta situacdo consideram-
se como tendo auséncia de base de sondagem)
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NPCS Nicleo de Projetos de Consultoria & Servicos 173 21 17,3
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- 243 80 5,489917 g
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RESULTADOS 2013

DIMENSOES INDICADORES Valor Minimo [Média [Valor Maximo
(CON)FIABILIDADE 51 5,8 6,6
Realizagdo de Servigos no prazo indicado/Acordado 4,7 5,6 6,6
Realizagdo dos Servigcos conforme definido 5,1 5,7 6,4
CAPACIDADE DE RESPOSTA 51 5,8 6,8
Agilidade/Rapidez no atendimento 5 5,7 6,4
Disponibilidade permanente no atendimento 5 5,7 6,5
EMPATIA 4,7/ 5,6 6,6
Entendimento das necessidades do utente 5,1 5,7 6,5
Adequacdo/conveniéncia dos horarios de
atendimento 3,8 5,4 6,5
GARANTIA/SEGURANCA 52 5,9 6,7
Competéncia/Conhecimento para o esclarecimento
de questdes 5,2 6 6,5
Bom trato/Educacdo dos funcionarios 5,4 6,3 6,7
TANGIBILIDADE 4,5 5,5 6,2
Instalagdes fisicas visualmente atrativas 4,9 5,1 5,4
Funcionarios com boa aparéncia/apresentacdo 5,5 5,9 6,1
O website tem uma boa navegabilidade 4,8 5 5,4
O website é visualmente atrativo 4,7 5 5,3
’ porfeaﬂabmcaudimq o . Dimensdes de s Servicos Pag. Anterior Anilise e
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®Todas as dimensdes e indicadores obrigatorios tém uma avaliagdao média
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: h 5? positiva (>4);
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:3 ﬁ *0 valor médio de satisfagao global aumentou de 5,2 no ano 2012 para 5,7 no
& ano 2013;;
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peu, gh & *57% dos servicos avaliados tém um valor médio de satisfagao global entre
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- '\\% Q A *A dimensdo Garantia/Seguranca apresenta o valor médio mais elevado (5,9),
'3\\,,79 I’z o indiciando que é ao nivel do profissionalismo e cortesia demonstrados pelos
! funcionarios e colaboradores e ao nivel de seguranga e confianga nos servigos

M
5 \ -
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i \\\X Wz prestados que os utentes demonstram maior reconhecimento;
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\ A *A dimensdao Tangibilidade apresenta o valor médio mais baixo (5,5). Este
o ( ‘\ valor deve-se essencialmente a um certo nivel de insatisfagdo com os espagos
% ‘ fisicos tanto ao nivel de adequacao para o servigo como ao nivel da sua
I ﬂ& o atratividade. As plataformas eletronicas e Websites também foram visadas
& iy “\ x como tendo espago para melhoria, tanto a nivel visual e de design como a
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g g 7 *Necessidade de mobilizar/sensibilizar os servigcos e os utentes para a
participagao no processo;
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ePossivel flexibilizacao de alguns dos indicadores obrigatodrios;

Q
Qi‘ eTendéncia para um menor envolvimento dos servigos na escolha dos
indicadores;

P .
— -
==

OJINI -1

| d]IN]lg{\[%;
; \ ,_Sﬁ
L
Z
i (

\
oy \\I‘S
ié/] "J‘/S\
a:
1
‘ 5
3 ,&f eAlguns servicos com dificuldades em fornecer listagem dos seus utentes
\
YA\ 2
il
i \‘3\\ ﬂ\ *Bases de sondagem com qualidade inferior a exigida (Inclusdo de contactos
YD, Bt as Suporte a Elaboragéo de Inquéritos N ~ .
T 0¥9 0w NH"U 7 sei@tecnico.ulisboa.pt[ ool J][ e [ s J] [ . [ Re;c:l?:gja J] =
L ‘ 4

i \f?’\
A ] 2
(g °NEE
Z a4 ﬂ'\‘»‘r%x
g, L[ el g
(contatos desconhecidos)
gue nao foram utentes dos servigos)
él AEP - fevereiro 2014  Metodolégica I | icadores | Resultados 2013 2013




