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ASUS

Metodologia de Aplicacao

INQUERITO DE .
AVALIACAO DA SATISFACAO DOS
UTENTES DOS SERVICOS



i Mg OBJETIVOS ASUS

 apurar a qualidade percecionada pelos
utentes dos servicos do Técnico,
atraves da avaliacao da sua satisfacao

* num esforco de melhoria continua ao
identificar oportunidade de melhorias

15/06/2018 Area de Estudos, Planeamento e Qualidade 9de 28



i Mo METODOLOGIA ASUS (istorico)

« SERVPERF: Modelo internacional testado na
administracao publica e em universidades,
adaptado ao caso do Tecnico (cronin e Taylor (1992)]

* Recolha de dados: questionario aplicado on-
Ine, e nalguns casos presencialmente em papel

* Populacao alvo: utentes de todos 0s servicos
do Técnico com atendimento ao publico

* Periodo de aplicacao: de 2 em 2 anos
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TECNICO EVOLUCAO >3
i Rl INQUERITOS APLICADOS (ASUS)

‘ 2017

Préxima
aplicacéo....

2015

220 em 25 -
servicos (88%)

‘ 2014

Revisdo
2013 metodologica,
29 em 49 sem aplicacéo
2012 servicos (60%) de questionarios
22 em 49
2011 servigos (45%)
Projeto-piloto
12 servigos

(*) em 4 servicos néo foram obtidas
respostas que permitam a analise dos dados
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TECNICO
W LISBOA

DIMENSOES E INDICADORES

(CON)FIABILIDADE

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

Realizacdo de servicos no prazo indicado/acordado
Realizagdo de servigos conforme definido

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

Agilidade/Rapidez no atendimento
Disponibilidade permanente no atendimento

EMPATIA

Grau de atencdo e cuidados individualizados dispensados ao utente

Entendimento das necessidades do utente
Adequacado dos horarios de atendimento

TANGIBILIDADE

Refere-se a aparéncia das instala¢es fisicas, edificios,
equipamentos, funcionarios e aparéncia em geral

Atratividade/Design do Website/Plataforma OU
Navegabilidade do Website/Plataforma
Funcionarios com boa aparéncia e apresentacdo OU
Instala¢Ges visualmente atrativas

GARANTIA/SEGURANCA

Refere-se ao profissionalismo e cortesia demonstrados que inspira
credibilidade ao utente conferindo-lhe assim uma sensacdo de
seguranga em relagdo ao servigo

Competéncia/Conhecimento para esclarecimentos
Bom trato/Educacdo dos funcionarios
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) T RESULTADOS ASUS (2015)

\

GARANTIA/SEGURANCA e

(CON)FIABILIDADE

CAPACIDADE DE RESPOSTA

EMPATIA 6 Indice de Taxa de resposta
—

Satisfacéo Geral

TANGIBILIDADE

Escala de concordancia de 7 pontos
(1 — Discordo Totalmente; 7- Concordo Totalmente)
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i By RESULTADOS ASUS  (2015)

« Foram enviadas aos servicos avaliados:
+ ficha de resultados guantitativos

 ficha com a justificacao de todas as respostas

negativas (avaliacao <=3), com as sugestoes dadas
pelos utentes
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@Léscgggo ANALISE E AVALIACAO DO PROCESSO
(ASUS 2015)

» foram inquiridos os utentes de 88% dos servicos
do Técnico

* verificou-se uma maior colaboracao dos
Servicos na construcao dos questionarios e
bases de sondagem

- foram obtidas melhores taxas de resposta do
gue nos anos anteriores
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i Mg ANALISE E AVALIACAO DO PROCESSO

MELHORIAS INTRODUZIDAS

- Simplificacao na formulacao das questoes
* Revisao de alguns dos indicadores obrigatorios
« Eliminacao dos indicadores opcionais

- Continua sensibilizacao dos servicos para a necessidade
de construir listagem dos seus utentes para garantir a

gualidade da base de sondagem
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i Mg ANALISE E AVALIACAO DO PROCESSO

MELHORIAS INTRODUZIDAS (cont)

- Reformulacao das questoes (10 questoes fixas)

 Escala:

« de concordancia para uma escala de satisfacao
* mantendo uma escala de Likert de 7 pontos:

1 = totalmente insatisfeito e 7 = totalmente satisfeito
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IRIS

Metodologia de aplicacao

INQUERITO DAS RELACOES
INTERSERVICOS




i Ml OBJETIVOS IRIS

 Identificar constrangimentos e oportunidades
de melhoria, promovendo a cooperacao e

colaboracao entre os servicos

Nota: questionario enviado aos dirigentes de todos os servicos do

Técnico
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i Mg METODOLOGIA IRIS

* |ldentificacao de zonas de intervencao
- Basela-se na assertividade e positividade

* Visa promover a melhoria continua de forma

construtiva e colaborativa
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i Mg METODOLOGIA IRIS

- QUESTIONARIO

* breve analise quantitativa que procura
classificar a relacao entre servicos com base
na sua

 frequéncia (regularidade com que 0s servicos
Interagem)

* Importancia para o servico (dependéncia)
* existéncia (ou nao) de constrangimentos

- ldentificacdo de oportunidades de melhoria na
relacao entre os servicos
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i Mo METODOLOGIA IRIS (2015)

61 dirigentes novembro de 2015 a fevereiro de 2016
inquiridos aplicacdo piloto — questionario anénimo aplicado on-line
80 servigos P(?pulagao alvo - dlrl.gentes de diregdes, areas,
p nucleos e outros gabinetes do IST

: > 21 respostas J 34% taxa de resposta
80 fichas de
> resultados

Area de Estudos, Planeamento e Qualidade
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i Mg RESULTADOS IRIS (2015)

* 667 contributos

* 74% sem constrangimentos
* 8% com constrangimentos criticos
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i Mg NOTAS FINAIS IRIS (2015)

PONTOS FORTES

- Taxa de resposta relativamente pequena mas a
reflex&o é util e o processo pode ser tao mais

rico quanto mais respostas se conseguirem
obter
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i Mg NOTAS FINAIS IRIS (2015)

PONTOS FRACOS

« Cerca de 2/3 dos dirigentes/coordenadores
Inquiridos nao colaboraram na resposta

 Dificuldades na interpretacao/compreensao das
sugestoes de melhoria

 Dificuldades na representacao grafica dos
resultados que conduziram a dificuldades de
leitura
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i Mg NOTAS FINAIS IRIS
MELHORIAS INTRODUZIDAS

* Apelo a resposta por parte de todos os dirigentes

« Apresentacao de resultados a cada dirigente sem
tratamento das sugestdoes de melhoria (enviar em
bruto)

* |dentificacao do respondente

* Inclusao de outros parceiros de trabalho (em 2018
orgaos de gestao, departamentos)

Adaptacao do modelo tendo em conta os objetivos
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i Mg NOTAS FINAIS IRIS E ASUS
APLICACAO em 2017

- Esta a decorrer (maio/junho de 2018) a
aplicacao de ambos os inquéritos com inquiricao
relativa ao ano 2017

- IRIS
« ASUS

15/06/2018 Area de Estudos, Planeamento e Qualidade 28 de 28



TECNICO
LISBOA

Agradecemos a sua atenc¢ao!

MAIS INFORMACOES:

HTTPS://AEPQ.TECNICO.ULISBOA.PT/INQUERITOS/AVALIACAO-DA-SATISFACAO/



