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OBJECTIVOS DA SESSAO

procedimentos para a elaboracao de inquéritos no

R Apresentar a regulamentac3o prevista para os
eg IST

e boas praticas para a elaboracao de um inquérito
por questionario

S Apresentar um conjunto de principios orientadores
el

deve balizar os inquéritos de avaliacao dos
v servicos pelos utentes

n Apresentar um modelo de orientacao geral que




Secgéo | - Inquéritos Internos de Avaliagio dos Servigos pelos Utentes Av

Regulamento Seccao Il - Inquéritos de Avaliagio das Actividades Nucleares Inq

Seccao lll - Inquéritos Aplicados no IST, Ndo Coordenados pelos Org.Centrais I,,q

ETAPAS

ELABORACAO FICHA METODOLOGICA
FEED BACK AEP

PREPARACAO INQUERITO

APLICACAO INQUERITO
PREPARACAO BASE DE DADOS
ELABORACAO RELATORIO FINAL

El

Avaliagaoda :
Suporte a : :  Satisfacdo pelos :
Elaboracao de : : Utentes

Inquerltos ; .'Illllllllllllllllolll:|ltlrj;lsllllE E/FICHA METODOLOGICA/
: I N |INQUERITO / PARECER / EVENT. APOIO /
: . ng Inqueritos: N ATIDAT

VALIDACAO




REGULAMENTO (AQAI)

Regulamento para
elaboracao de Inquéritos

1 p
Porqué? Para
qué?
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SEl — SUPORTE A ELABORACAO DE INQUERITOS

B

Questionario

Guia Pratico Desenvolvido

GUIA PRATICO PARA A ELABORAGAO DE INQUERITOS POR QUESTIONARIO

INQUERITOS

'ALP— Ares de Uimador ¢ Paneaments | (itudos ¢ Proects.
s Merndes | oo Ferrandes | Manue! Cores

IST.UTL.PT

25503: condigdes de aplicagio

Guia Pratico em Desenvolvimento

Entrevista

ostra

........

das perguntas

GUIA PRATICO PARA A ELABORAGAO DE INQUERITOS POR QUESTIONARIO
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SEl —SUPORTE A ELABORACAO DE INQUERITOS™

-

B Questionario Entrevista........... ;

: METODO DE PESQUISA
QUANTITATIVO QUALITATIVO

NIVEL DE DIRIGISMO
ﬁ
MENOR MAIOR

! TIPO DE ABORDAGEM
EXTENSIVA INTENSIVA

...............................................................................................................



SEI — INQUERITOS POR ENTREVISTA

OBIJECTIVOS

captar subtilezas das representacoes, inclinacdes e atitudes dos individuos que
podem escapar compreensivelmente na resposta a questdoes fechadas, objectivas e

sucintas
CAPTA MELHOR O
NIVEL DISCURSIVO

emaoarias
iferenciadas




Indispensavel

Ideal

Corrector
Aprofundador



SEI — INQUERITOS POR ENTREVISTA

LIMITES E CONDICIONAMENTOS

1- N2 de entrevistados
1- PEQUENAS AMOSTRAS

Relagao com os entrevistados e a 7- ENVIESAMENTO SUBLIMINAR

condugdo das entrevistas 3- TECNICAS DE ANALISE DE CONTEUDO
TEXTUAIS E DISCURSIVAS

3- Tratamento da informacao

APLICACOES PARA TRATAMENTO DA INFORMACAQ

AMAXQDA"’

The Art of Text Analysis

ﬂ 2 F_f— \EJ- ‘-,
\{‘? Sirnulation and Statistical '?_ i- T,
H\?} Research and Consuting .‘“‘ = (o) e

D816




SEI -INQUERITO POR QUESTIONARIO

ALP— Aren de [xtiados ¢ Maneamento | Extudos e Project,
Rl Mendes | Jolo Fernandes | Manuel Correln

SPORTE A HASORAGAO SEENTERE

Primeiros passos: condigbes de aplicagio
Definigdo de objectivos: 0 que se pretende saber

Definigio da populagio-alvo
Dimensio da populagdo e amostra

Como perguntar

Tipos de questlo

Tipos gerals de respostas a questdes fechadas
Escalas de item-simples

Como construir as escalas de item-simples
Escalas de item-multipio

Falhas comuns a evitar fid elaboragio das perguntas

Falhas comuns a evitar na elaboragio das respostas

GUIA PRATICO PARA A ELABORAGAO DE INQUERITOS POR QUESTIONARIO

5. Preparagdo final do questiondrio
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SEl - INQUERITO POR QUESTIONARIO

1- OBJECTIVOS

motivacdo | contexto | pertinéncia | resultados

SENIST.UTL.PT

Modelo de Ficha Metodoldgica

© primeiro ponta da fiche

2-METODOLOGIA
aspecto operacional
A.RECOLHA DE DADOS
forma de aplicacao
B.POPULACAO ALVO
descricao precisa
C.PERIODO DE APLICACAO
periodicidade | data
D.DIMENSOES DE ANALISE _—
dimensdes | componentes | indicadores SR

3-OUTPUTS — APLICACAO E IMPACTO
DOS INDICADORES

aplicabilidade | impacto

NARST.UTL.PT



Exemplo_inquerito_Sei.pdf
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Av - AVALIACAO DE SATISFACAO DOS UTENTES <

BREVE REVISAO TEORICA

A satisfacao € uma equacao entre o que € esperado e o que é obtido
(Décadas de 80 e 90 - Perspectiva tradicional)

Limitacao: “A aplicacéo deste perspectiva permite somente saber o quanto um servico foi melhor que a
expectativa do respondente. Corre-se o risco de néo se avaliarem os servicos em si, mas algo
completamente diferente, baseado apenas no desejo e na expectativa de alguém” (cHeN, 1990)

O utente faz a sua avaliacao prioritariamente, com base no
servico efectivamente prestado e nao em razao daquilo que ele
espera do servico (LoPEs, 2009):

* O Contacto com o utente determinarad a satisfagdo, que resulta do modo como o mesmo
percepciona o servigo
* As expectativas tém menos influéncia do que o previsto pelas perspectivas tradicionais
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Av - AVALIACAO DE SATISFACAO DOS UTENTES o

INSTRUMENTO DE AYALIAGAOQ (suporte tesrico e metodolégico)

SERVQUAL SERVPERF

(Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988) (Cronin, Taylor, 1992)

Ambos os modelos partilham as mesmas dimensoes de analise, a
principal diferenca reside no pressuposto teodrico:

l l

Orientacao para Orientacao para
QUALIDADE SATISFACAO

A qualidade resulta da relagdo entre as
expectativas e as percepgdes do utente
relativamente ao servico. Quanto < for a
discrepancia entre os dois factores, maior
serd a qualidade do servico.

Q=D-A Q=D

A qualidade é percepcionada como uma atitude
face a interac¢ao que teve com o servigo.

A percep¢ao do desempenho ¢é o factor
determinante para aferir a satisfacao dos utentes

Q — Qualidade D — Percepgdo do desempenho A — Expectativa
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Av - AVALIACAO DE SATISFACAO DOS UTENTES «

B

DIMENSOES DE ANALISE
(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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Av - AVALIACAO DE SATISFACAO DOS UTENTES

INDICADORES:

Cada dimensao esta traduzida em 6 indicadores, da qual devem ser

seleccionados 2 a 5 para incluir no processo de avaliacdo (10-22). Dos 6
indicadores, existem 2 principais cuja inclusao é obrigatoria

(Con)fiabilidade

* REALIZAGAO DE SERVICOS NO PRAZO INDICADO/ACORDADO
* REALIZACAO DOS SERVICOS CONFORME DEFINIDO

* Interesse em resolver problemas apresentados

* Execucdo correcta do servico a primeira vez

*  Profissionalismo dos funcionarios

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

Tangibilidade

 INSTALACOES FISICAS VISUALMENTE ATRACTIVAS

«  FUNCIONARIOS COM BOA APARENCIA E APRESENTACAO
* Equipamentos modernos

* Materiais de boa aparéncia

* Adequacgao do espaco fisico

* Recursos tecnolégicos (a disposicdo/variedade)
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Av - AVALIACAO DE SATISFACAO DOS UTENTES «

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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Av - AVALIACAO DE SATISFACAO DOS UTENTES «

Exemplo de operacionalizacdao da dimensao: (Con)fiabilidade

Indique o seu nivel de concordancia com as seguintes afirmacdes:
(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
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Exemplo de aplicacdo das cinco dimensdes SERVQUAL/SERVPERF

Instalacdes fisicas adequadas

A Acervo da biblioteca compativel com as exigéncias do curso
Tangibilidade 3 2

Homepages atraentes e claras para suporteao aluno

Recursos tecnoldgicos utilizados pelo servico

Forneces o curso conforme o prometido

Oferta de mdédulos conforme calendario

Utilidade das disciplinas para a capacitacao profissional

(Con)fiabilidade

Professores capacitados a darem respostas aos alunos

Cumprimento o contelddo previsto para os modulos

Professores com comportamento profissional

Solucionar as duavidas dos alunos

Manter os alunos bem informados sobre o curso

Capacidade de resposta
Demonstrar interesse emajudar o aluno

Disponibilidade para atender o aluno

Dominio pelos professores dos assuntos tratados

Professores que insipiram confianga

Garantia/Seguranca

Fazer com que os alunos se sintam seguros durante as aulas

Professores sempre corteses com os alunos

Levar em consideragao as sugestdes apresentadas pelos alunos
Empatia Professores que entendem as necessidades dos alunos

Atender os alunos em horarios convenientes
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Av - AVALIACAO DE SATISFACAO DOS UTENTES «

APURAMENTO DE RESULTADOS & CONCLUSOES

ANALISE CONFIRMATORIA
* Analise factorial dos indicadores para aferir/confirmar a validade das
dimensdes

ANALISE PSICOMETRICA DAS ESCALAS
* Verificacdo da consisténcia interna dos indices / Aferir a potencial
necessidade de reestruturacao de indicadores

ELABORACAO DO RELATORIO
* Andlise descritiva dos resultados/ Construcdo de indices de satisfacdo

VALOR ACRESCENTADO — O MODELO DE REGRESSAO

e Construcao de modelo explicativo da qualidade que permita identificar o
nivel de contribuicdao dos factores para a variacao da qualidade — modelo
de anadlise de regressao multivariada
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CRONOGRAMA 2011
4/07 5/07 — 22/07 1/09 — 15/09 16/09 — 30/09 1/10-7/10 31/10
ELABORACAO

DO RELATORIO

PREPARACAO
>
DAS BD’s

®» APLICACAO DO QUESTIONARIO

> PREPARACAO DO FORMULARIO (PAPEL: SERVICOS;
ONLINE: AEP)

> ANALISE/FEEDBACK AEP

2 PREENCHIMENTO E ENVIO DE FICHA METODOLOGICA PARA AEP


MANUAL_SEI_FINAL.pdf

CONSIDERACOES FINAIS: VALOR ADICIONAL

Quais sao os ganhos adicionais dos servicos com esta iniciativa?

* Modelo flexivel

 Modelo pré-estruturado, testado e passivel de aplicacao
imediata

* Permite a transferibilidade do processo de pessoa para
pessoa facilmente

* Tem acompanhamento personalizado



CONSIDERACOES FINAIS: PROXIMOS PASSOS

ACCOES A CURTO PRAZO (1 A 6 MESES)

Aprovar o regulamento da elaboracao de inquéritos

Apoiar a realizacao dos inquéritos a avaliacao da satisfacao dos
utentes com os servicos (de acordo com o cronograma) —
Objectivo PE/QUAR/PA

Transpor o material de apoio do SEl para o website a ser criado
para o efeito

Concluir o guia de apoio a elaboracao de inquéritos por
entrevista

OBJECTIVOS A MEDIO PRAZO (ENTRE 6 E 18 IMESES)

Estender a iniciativa aos departamentos
Estender a iniciativa ao exterior

Criar um portal dinamico de divulgacao interna dos resultados
(Av e Inq)
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CONSIDERACOES FINAIS: 0 QUE SE ESPERADO SEI?

Nao se pretende burocratizar, mas simplificar e criar condicoes
para facilitar o processo, torna-lo mais rigoroso e conferir-lhe
uma qualidade adicional

O IST deve promover as boas praticas nao s6 no ensino, mas
também no planeamento e organizacao da escola, para que
possa servir de referéncia a outras IES

INSTITUTO SUPERIOR TECNIco 1911-2011



