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Enquadramento

Esta iniciativa enquadra-se numa estratégia global do IST para a promog¢do da melhoria continua do funcionamento
dos servigos administrativos da escola. Para esse efeito, o Conselho de Gestdo do IST propds-se fazer um
levantamento da satisfacdo dos utentes com o objetivo primordial de a quantificar de um modo objetivo, utilizando
um modelo de aplicagdo simples e amplamente utilizado e validado internacionalmente, e que permite gerar
resultados orientadores para a melhoria do funcionamento dos servigos.

A principal légica subjacente a este processo assenta na premissa de que os servigos avaliados devem ter um papel
preponderante no seu desenvolvimento. Neste sentido, este modelo de avaliagdo foi pensado para envolver os
servicos na sua planificacdo e aplicagdo recorrendo a um conjunto de indicadores comuns que permita ndo so a

comparabilidade entre servigos mas também uma recolha periddica anualdeacordo com uma perspetiva longitudinal.

O ano de 2011 marcou o arranque desta iniciativa sob o formato de projeto-piloto com o desenvolvimento de
ferramentas de suporte a todo o processo, desde a regulamentacdo dos procedimentos no ambito da aplicagdo de
inquéritos no IST, até a divulgacdo de boas praticas de elaboragdo e aplicagdo de inquéritos (elaboragdo pelo SEl de
um guia orientador). Esta primeira aplicagdo serve ndo apenas o proposito de melhoria dos servigos prestados mas
também como forma de monitorizagdo eajuste do processo, através da identificacdo de necessidades de adaptacgdo,

evolugdo e corregdo das diferentes etapas que compdem esta iniciativa.

Em 2012, prevé-se a entrada em vigor da regulamentacdo especifica desta iniciativa, elaborada pela Area de
Qualidade e Auditoria Interna (AQAI) bem como a divulgacdo de todas as ferramentas e servigos técnicos de apoio

desenvolvidos pela AEP no ambito do SEI, alargando esta iniciativa a todos os servigos do IST.

Metodologia

Foram desenvolvidas as seguintes agdes para consubstanciar esta iniciativa:

1. 12Semestre de 2011 - Desenvolvimento e adaptagdo do modelo de avaliagdo SERVPREF aplicado a realidade
do IST (ver documentacdo - http://aep.ist.utl.pt/sei/sei/); Producdo dos materiais de apoio a elaboragdo de

inquéritos por questionario;

2. Junho de 2011 - Realizagdo de uma sessdao de apresentacdo da iniciativa, abordando nomeadamente a
documentac¢do de suporte do SEl para a elaboragdo de inquéritos, a identificagdo do modelo de atuacgdo do
SEl e a proposta de regulamento de aplicagdo de inquéritos do IST;

3. 292 Semestre de 2011 — arranque do projeto-piloto com a colaboragdo de 10 servicos com atendimento ao
publico (front-office), incluindo a rece¢do e validagdo das fichas metodoldgicas de cada inquérito;

4. Dezembro de 2011 —tratamento dos dados e produgdo do relatério.

O método de recolha de informagdo adotado foi o Inquérito por Questionario, com 2 modalidades possiveis (online e
papel). No caso dos servigos que optaram pela aplicacdo online, as listagens correspondentes aos utentes foram
definidas pelos préopriosefacultadasao SEl para a construgdo das respetivas bases desondagem. Nos restantes casos,
os questionarios foram disponibilizados nos balcdes de atendimento dos prdprios servigos.


http://aep.ist.utl.pt/sei/sei/

DE INQUERITOS

IST.UTL.PT

RECOLHA DE INFORMAGAO )
ANALISE DOS BASE DE TAXA DE

SONDAGEM RESPOSTA

SERVICO Responsabilidade/  RESULTADOS

Modalidade Monitorizagéao

SMAP - Nucleo de Servigos Médicos, Apoio e

e o Papel - presencial SMAP SEI Utentes em 2011 N=287
Avaliag&o Psicologica
NT - Nucleo de Tesouraria Limesurvey - online SEI SEI 583 11,7% (N=68)
NSG -Nucleo de Servigos Gerais Limesurvey - online SEI SEI 37 37,8% (N=14)
b AE) SNEEDED 2R 9O Ches 2R Limesurvey - online SEI SEl 441 25,4% (N=112)
Intemacional
NG - Niicleo de Graduagdo da Alamed Papel ial NG/AGAI SEl Sem Base do N=9

-Nucleo de Graduagéo da Alameda apel - presencia Sondagem =

. = 1 Sem Base de »

NGTP - Nucleo de Graduagdo do Taguspark Papel - presencial NGTP/AQAI SEI Sondagem N=6
NPG’FC - Nucleo de Pés-Graduagéo e Fomagéo Papel - presencial NPGFC/AQAI SEl Sem Base de N=35
Continua Sondagem
GOP - Gabinete de Organizagdo Pedagdgica (a) Limesurvey - online SEI SEI 132 28,8% (N=38)
AA -Apoio Audiovisual / GOP Limesurvey - online SEI SEI 132 15,9% (N=21)
NGMCC - Ncleo de Gestéo do Museu e Centro Limesurvey - online SEI SEI 586 3.9% (N=23)
de Congressos
GATu - Gabinete de Apoio ao Tutorado Limesurvey - online GATu SEI 89 48,3% (N=43)
NCA - Nucleo de Compras e Aprovisionamento Limesurvey - online SEI SEI 583 11,7% (N=53)

Nota geral: Os resultados devem ser lidos com algum cuidado dado que a populagéo e/ou taxa de resposta em alguns servigos é reduzida
a) O GOP subdividiu o instrumento de recolha de informagdo em duas vertentes (GOP —Geral e Apoio Audiovisual)

Breve descrigdo do Modelo Adoptado

O instrumento de avaliagdo de satisfagdo considerado para o IST foi baseado no modelo SERVPERF (Cronin e Taylor

1992), orientado para a satisfagdo, distinguindo-se de outros mais orientados para a qualidade.

BREVE REVISAO TEORICA

A satisfagcao é uma equacao entre o que é esperado e o que é obtido
(Décadas de 80 e 90 - Perspectiva tradicional)
Limitagcao: “A aplicagéo deste perspectiva permite somente saber o quanto um servico foi melhor que a

expectativa do respondente. Corre-se o risco de nio se avaliarem os servigos em si, mas algo
completamente diferente, baseado apenas no desejo e na expectativa de alguém™ cHeN, 1330)

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

* 0 Contacto com o utente determinard a satisfacdo, que resulta do modo como o mesmo
percepciona o servico
* As expectativas tém menos influéncia do que o previsto pelas perspectivas tradicionais
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INSTRUMENTO DE AVAUAC»E\O (Suporte tedrico e metodolégico)

SERVQUAL SERVPERF

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

Ambos os modelos partilham as mesmas dimensoes de anélise, a
principal diferenga reside no pressuposto tedrico:

l

Orientagdo para Orientagdo para
QUALIDADE SATISFACED
A q"alidlade resulta da reLagEc entre as A qualidade & percepcionada como uma atitude
expectativas e as percepgies do utente face a interaccdo que teve com o servico.
relativamente ao servigo. Quanto < for a A percepcio do desempenho é o factor
discrepancia entre os dois factores, maior determinante para aferir a satisfagio dos utentes
serd a qualidade do servica,
Q=D-A Q=D

Q - Qualidade D = Percepgdo do desempenho A — Expectativa

De acordo com este modelo, testado e extrapolado a escala internacional em servigos do sector publico e privado,

existem 5 dimensdes chave que resultam num agregado de indicadores em cada uma delas:

DIMENSOES DE ANALISE
(CON)FIABILIDADE

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

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Compromisso em realizar os servigos de maneira oportuna e no prazo estabelecido com
disposi¢do, interesse e vontade de atender e acompanhar o utente

EMPATIA
Grau de atenc¢do 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 sensag¢do de seguranga em relagdo ao servigo

Face a este modelo, e dado que o numero de indicadores em cada dimensdo varia com a especificidade e com a
escolha de cada servigo, para uma andlise comparativa entre servigos calcularam-se indices individuais em cada
dimensdo e um indice global por servigo, este Gltimo calculado de acordo com o agregado médio de respostas nas 5

dimensdes.
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Nucleo de Tesouraria (n1)

Responsavel pela aplicagao: SEI-AEP

Modo de aplicagdo: Inquéritoonlinevia limesurvey.

Periodo de aplicagdo: 03/11/2011-16/12/2011

Populacdo/Base de sondagem: 583 (utentes externos e internos)
Taxa de resposta: 11,7% (n=68)

Resultados Médios por Indicador

EMPATIA

Bom entendimento das necessidades do utente

O hordério de Atendimento é adequado

Sensibilidade as necessidades do utente

Os colaboradores tém boa vontade para responderem as perguntas

CONFIABILIDADE

Os colaboradores cumprem os prazos estabelecidos

Os servigos sdo realizados conforme estdo definidos

Os colaboradores s3o diligentes na procura de solugdes para os problemas

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Os pedidos que ddo entrada no NT sdo solucionados duma forma eficaz e célere

Disponibilidade para responder as perguntas
Os colaboradores encaminham correctamente as situagdes expostas
Os colaboradores solucionam eficazmente os problemas que lhes sdo colocados

GARANTIA/SEGURANGA

Os colaboradores demonstram simpatia e educagdo no atendimento

Os colaboradores demonstram conhecimentos necessdrios ao desempenho das suas fungdes
Os colaboradores prestam informagdo correcta e completa

TANGIBILIDADE
As instalagdes fisicas sdo atractivas

Os funcionarios tém boa apresentagao
As instalagdes fisicas sdo adequadas

Os materiais apresentam-se em boas condigdes

Verifica-se que em termos médios todos os itens tém uma avaliagdo positiva (>4), sendo que o indicador “Os colaboradores
demonstram simpatia e educagdo no atendimento” é aquele que apresenta o valor médio mais elevado (6,0). No sentido oposto a
eficdcia e celeridade com que os pedidos ddo entrada noNT é o item emque aavaliacgio média é mais baixa (4,4). Os itens “O
hordrio de atendimento é adequado” e “Os Colaboradores cumprem os prazos estabelecidos”, com resultados médios de 4,8 e 4,6
respetivamente, compde o triodeitens com a avaliagdo mais baixa. Em termos tematicos estes resultados indiciam que a
satisfagdocom o NT é menos consideravel em termos da capacidade de solucionar problemas em prazos que os utentes
considerem poucoadequados e com necessidade de uma adequagdodo horario de atendimento. Refira-se que apesardos valores
médios serem os mais baixos, a avaliagdo continua a ser positiva.

Comentdrios Adicionais

Recomendacgdes:

e Excessiva Burocrada e demasiadas etapaspor processo

e Comunicagio inter-nucleos/gabinetes é deficiente

e Atrasos/Demora em pagamentos, ajudasde custo e disponibilizagdo de verbas apds terem dado entradano NT
Sugestoes:

e Horariode funcionamento: 9h-12h e 14h-17h

e Abertura durantea hora de almogo

e Identificar na plataforma o responsavel por cada processo

e Atendimento via correio eletrdnicoaos fornecedores
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Andliseda Avaliagdo poritem

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

EMPATIA

Bom entendimento das necessidades do utente
O horério de Atendimento é adequado
Sensibilidade as necessidades do utente

Os colaboradores tém boa vontade para responderem as perguntas

CONFIABILIDADE
Os colaboradores cumprem os prazos estabelecidos
Os servigos sdo realizados conforme est&o definidos

Os colaboradores s3o diligentes na procura de solugBes para os problemas

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Os pedidos que ddo entrada no NT sdo solucionados duma forma eficaz e célere
Disponibilidade para responder as perguntas

Os colaboradores encaminham correctamente as situagdes expostas

Os colaboradores solucionam eficazmente os problemas que lhes sdo colocados

GARANTIA/SEGURANGA
Os colaboradores demonstram simpatia e educagdo no atendimento
Os colaboradores demonstram conhecimentos necessérios ao desemp. das suas fungdes

Os colaboradores prestam informag&o correcta e completa

TANGIBILIDADE

As instalag@es fisicas sdo atractivas

Os funcionarios tém boa apresentagdo
As instalagdes fisicas sdo adequadas

Os materiais apresentam-se em boas condi¢des

M Avaliagdo Negativa

m Avaliagdo Intermédia M Avaliagdo Positiva

A celeridade e eficacia na solu¢do dos pedidos que ddo entradano NT é o item com a maior percentagem de avaliagdo negativa
(20,7%). Essencialmente as avaliagdes com maior percentagem de avaliagdo negativa prendem-se com a capacidade de resolver os
pedidos e problemas que sdo colocados ao NT e o tempo que estesdemoram a ser resolvidos/solucionados, nomeadame nte “Os
colaboradores cumprem os prazos estabelecidos” e “Os colaboradores solucionam eficazmente os problemas que lhe sdao
colocados” (20,7% e 10,8% respetivamente). Uma mencdo deve serfeitaem relagdo aohorariode atendimento e as instalag¢des
fisicas devido ao facto da avaliagdo positiva serinferiora 50% em ambos.

Em termos gerais a avaliagdo é positiva é a maiscomum em quase todos os itens e as avaliagdes negativassdo uma minoria, sendo
que eventuais agdes de melhoriaprioritarias deveriamfocar-se na simplificagdo de processos e redugdo do tempo que demora a

resolucdo dos mesmos.



DE INQUERITOS

IST.UTL.PT

Nl'lC|EO de SerViQOS GeraiS (NSG) — Servico de Expedigdo de Correio

Responsavel pela aplicagdo: SEI-AEP

Modo de aplicagdo: Inquéritoonlinevia limesurvey.
Periodo de aplicagdo: 03/11/2011-16/12/2011
Popula¢io/Base de sondagem: 37 (utentes internos)
Taxa de resposta: 37,8% (n=14)

Resultados Médios por Indicador

CONFIABILIDADE
Os servigos prestados pelo servigo de expedigdo e correio sdo realizados no prazo indicado
No servigo de expedigdo e correio existe interesse em resolver os problemas apresentados
Os servigos prestados no servigo de expedigdo e correio sdo executados correctamente a primeira...
Os funcionarios do servigo de expedigdo e correio tém uma postura profissional
O servigo de expedigdo e correio fornece informages correctas sobre o seu funcionamento

TANGIBILIDADE

O servigo de expedigdo e correio situa-se no espaco fisico adequado

Os funcionarios do servigo de expedigdo e correio tém boa aparéncia e apresentagdo

O servigo de expedigdo e correio dispde de equipamentos modernos de expedigdo de correio
O servigo de expedigdo e correio dispde de recursos tecnoldgicos para a expedigdo de correio

Os materiais utilizados no servigo de expedigdo e correio tém boa aparéncia

CAPACIDADE DE RESPOSTA

O servigo de expedigdo e correio apresenta rapidez no atendimento

O servigo de expedigdo e correio tem total disponibilidade no atendimento

O servigo de expedicdo e correio esta sempre disponivel para o esclarecimento de duvidas

O servigo de expedigdo e correio resolve atempadamente as reclamagdes

GARANTIA/SEGURANCA
Os funcionarios do servigo de expedigdo e correio tém os conhecimentos necessarios para atender...
Os funcionarios do servigo de expedigdo e correio denotam educagdo e bom trato
Os funcionarios do servigo de expedig¢do e correio inspiram seguranga aos utentes
Os funcionarios do servigo de expedigdo e correio garantem a boa imagem do mesmo

EMPATIA
O servigo de expedigdo e correio esta vocacionado para entender as necessidades do utente

O servigo de expedigdo e correio tem o hordrio de atendimento adequado as necessidades dos...
O servigo de expedigdo e correio garante atengdo personalizada aos utentes

Os funcionarios do servigo de expedigdo e correio demonstram preocupagdo nas necessidades dos...

Todos ositens apresentam uma avaliagdo média positiva oscilandona sua maioriaentre 5e 5,9. Aadequagaodo espagofisicodo é
oitem com a avaliagdo média mais baixa (4,3) e a par com o item “dispbe de recursos tecnoldgicos para a expedicdo de correio”
(4,8) apresenta uma avaliagdo média inferiora 5.

Apesarda avaliagdo tendencialmente positiva, considerando que a escalavariaentre 1e 7, existe alguma margemde manobra para
melhorar os resultados.

Comentdrios Adicionais

Recomendagdes:

e Alocalizagdondo é a mais adequada e o local de atendimento é pequeno para as necessidades dos utentes
e Localizagdoanterior (junto aos 6rgdos centrais) era mais adequada
e Correio devolvidoaoNSG pornaoserdestinadoonde foi entregue volta a serentregue

Sugestdes: N/a
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Andliseda Avaliagdo porltem

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

CONFIABILIDADE

Os servigos prestados pelo servigo de expedicdo e correio sdo realizados no prazo indicado

No servigo de expedigdo e correio existe interesse em resolver os problemas apresentados

Os servigos prestados no servigo de expedigdo e correio sdo executados correctamente a primeira vez
Os funcionarios do servigo de expedi¢do e correio tém uma postura profissional

O servigo de expedigdo e correio fornece informagdes correctas sobre o seu funcionamento

TANGIBILIDADE

O servigo de expedigdo e correio situa-se no espago fisico adequado

Os funcionarios do servigo de expedigdo e correio tém boa aparéncia e apresentagdo

0 servigo de expedigdo e correio dispde de equipamentos modernos de expedigdo de correio
O servigo de expedicdo e correio dispde de recursos tecnoldgicos para a expedigdo de correio
Os materiais utilizados no servigo de expedigdo e correio tém boa aparéncia

CAPACIDADE DE RESPOSTA

O servigo de expedigdo e correio apresenta rapidez no atendimento

0 servigo de expedigdo e correio tem total disponibilidade no atendimento

O servigo de expedigdo e correio esta sempre disponivel para o esclarecimento de duvidas
0 servigo de expedigdo e correio resolve atempadamente as reclamagdes

GARANTIA/SEGURANGCA
Os funciondrios do servigo de expedigdo e correio tém os conhecimentos necessarios para atender a todas...

Os funciondrios do servigo de expedigdo e correio denotam educagdo e bom trato
Os funciondrios do servigo de expedigdo e correio inspiram seguranga aos utentes
Os funciondrios do servigo de expedig¢do e correio garantem a boa imagem do mesmo

EMPATIA

O servigo de expedicdo e correio estd vocacionado para entender as necessidades do utente

O servigo de expedigdo e correio tem o hordrio de di d do as necessi dos utentes

O servigo de expedigdo e correio garante atengdo personalizada aos utentes

s N - o

e correio ram pr nas

Os funcionarios do servigo de dos utentes

m Avaliagdo Intermédia

m Avaliagdo Negativa m Avaliagdo Positiva

A avaliagdonegativa verificada no item “Os servigos prestados no servigo de expedicdo e correio sGo executados corretamente a

primeiravez” deve-se exclusivamente a uma consideragdo de um utente que refere que é situagdo recorrente no mesmo servigo a
correspondéncia ser mal entregue mesmo ap0s ter sidofeitoum alerta para essa situagdo. Contudo, este facto é um incidente

isolado que facilmente poderd ser corrigido. Excetuando este facto e a avaliagdonegativa feita ao espago fisico, as avaliagdes

oscilam entre uma maioriade avaliagdo positiva e uma maioria de avaliagdo intermédia. Sendo esta Ultima a mais significativa em

termos globais, pelo que algumasmedidas podem sertomadasno sentido de aumentaras percentagens de avaliagao positiva. O

item mais bemavaliado pelos utentes é “Os funciondrios do servigo de expedi¢éo denotam educagdo e bom trato”, com 75% de

avaliagdo positiva.
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Nucleo de P6s-Graduacao e Formagao
Continua (npero)

Responsdvel pela aplicagdo: AQAI

Modo de aplicagdo: Papel.

Periodo de aplicagdo: 2011

Populacio/Base de sondagem: Utentes que acederam ao servigo e preencheram o inquérito

Taxa de resposta: 35 respostas (Ndo é possivel calcular uma taxa de resposta devidoa inexisténcia de uma base de sondagem)

Nota: O processo de aplicagdo do inquérito foi realizado de modo independente tendo sido iniciado antes do
arranque do processo de avaliagdo da satisfacdo dos utentes. Consequentemente foi necessaria uma adaptacdo da
escala eindicadores utilizados a metodologia utilizada. Acomparacdo deste servico com os restantes deve contemplar
este aspeto.

Resultados Médios por Indicador

CONFIABILIDADE

Qualidade do atendimento 6,9

TANGIBILIDADE

Localizagdo/Acesso 6,2

Adequagdo do espago (privacidade/ruido) 6,1

Conforto (decoragdo/iluminagdo/limpeza) 6,2

Equipamento (mobilidrio/climatizagdo) 6,1
EMPATIA

Horario de Atendimento 5,6
Facilidade de contacto com o responsavel do servigo 6,2

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Rapidez no atendimento
Rapidez no servigo

Rigor e clareza nas informagdes

GARANTIA/SEGURANGA
Facilidade de resposta a ddvidas

Simpatia e cortesia no atendimento

Os resultados sdo muito positivos havendo itens, “Qualidade do atendimento” e “Simpatia e Cortesia no atendimento” que
apresentam umresultadomédio quase maximo (6,9). O horariode atendimento é o item com o valor médio mais baixo (5,6).

Comentdrios Adicionais

e Alargaro horédriode atendimento (Abertura as 9h00)
Promover resposta automatica as solicitagdes feitas online
e 1 Diaporsemanacom horario pds-laboral maisalargado que as 19h00
e  Contacto direto IST-FCT para ndo ser necessario requerer o comprovativo de pagamentode propinas
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Andliseda Avaliagdo porltem

Esta analisendo épossivel devido a diferente metodologia utilizada nesta recolha
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Nucleo de Graduacao - Alameda (ng)

Responsavel pela aplicagao: AQAI

Modo de aplicagdo: Papel

Periodo de aplicagdo: 2011

Populacdo/Base de sondagem: Utentes que acederam ao servigo e preencheram o inquérito

Taxa de resposta: 9 respostas (Ndo é possivel calcularuma taxa de resposta devido  inexisténcia de uma base de sondagem)

Nota: O processo de aplicagdo do inquérito foi realizado de modo independente tendo sido iniciado antes do
arranque do processo de avaliagdo de satisfagdao dos utentes. Consequentemente foi necessdria uma adaptagdo da
escala eindicadores utilizados a metodologia utilizada. Acomparagdo deste servico com os restantes deve contemplar
este aspeto.

Resultados Médios por Indicador

CONFIABILIDADE

Qualidade do atendimento

TANGIBILIDADE

Localizagdo/Acesso

Adequagao do espago (privacidade/ruido)
Conforto (decoragdo/iluminagdo/limpeza)

Equipamento (mobilidrio/climatiza¢do)
EMPATIA
Hordrio de Atendimento

Facilidade de contacto com o responsavel do servigo

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Rapidez no atendimento
Rapidez no servigo

Rigor e clareza nas informagdes

GARANTIA/SEGURANGCA

Facilidade de resposta a duvidas

Simpatia e cortesia no atendimento

Exceptuando o horariode atendimento, com umresultado médio negativo de 3,7, todos os restantes itens tém uma avaliagdo
média positiva mas com alguma margem de melhoria. Exceptuando a Localizacdo/Acesso (6,2) e a Simpatia e cortesia no
atendimento (5,8) os restantes itens tém uma avaliagdo a oscilarentre 4,3 e 5,3.

Comentdrios Adicionais

e Deveriahavermaisdo que 2 balcGesde atendimento

e Ndoretirarassenhasuma hora antesde a secretaria fechar sem movimento que o justifique
e Melhororganizagdo

e Melhoraro espago ao nivel de mobilia, privacidade e arejamento

e Dimensdo doespagode atendimentoinadequada para as necessidadesda faculdade

e (Criarmais postos de atendimento

e Disponibilizagdo dos documentos em inglés e linguasre presentativas

12
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Andliseda Avaliagdo poritem

Esta andlisendo épossivel devido a diferente metodologia utilizada nesta recolha
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Nucleo de Graduagao - TagusPark (nerp)

Responsavel pela aplicagao: AQAI

Modo de aplicagdo: Papel.

Periodo de aplicagdo: 2011

Populacdo/Base de sondagem: Utentes que acederam ao servigo e preencheram o inquérito

Taxa de resposta: 6 respostas (Ndo é possivel calcularuma taxa de resposta devido a inexisténcia de uma base de sondagem)

Nota: O processo de aplicagdo do inquérito foi realizado de modo independente tendo sido iniciado antes do
arranque do processo de avaliagdo de satisfagdo dos utentes. Consequentemente foi necessaria uma adaptagdo da
escala eindicadores utilizados a metodologia utilizada. Acomparagdo deste servico com os restantes deve contemplar
este aspeto.

Resultados Médios por Indicador

CONFIABILIDADE

Qualidade do atendimento

TANGIBILIDADE

Localizagdo/Acesso

Adequacdo do espago (privacidade/ruido)
Conforto (decoragdo/iluminagdo/limpeza)

Equipamento (mobilidrio/climatizagdo)
EMPATIA
Hordario de Atendimento

Facilidade de contacto com o responsavel do servigo

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Rapidez no atendimento
Rapidez no servigo

Rigor e clareza nas informag&es

GARANTIA/SEGURANCA

Facilidade de resposta a davidas

Simpatia e cortesia no atendimento

Destaque para oitem “Simpatia e Cortesia no Atendimento” com uma avaliagdo maxima.Em relagdo aos restantes
itens, a avaliagdo é positiva em todos oscilando entre5,5 e 6,4, sugerindo um bom nivel de satisfagdocomtodos os
aspetos avaliados. Contudo, refira-se novamente o reduzido leque de respostas e a sua possivel influéncia nos
resultados obtidos

Comentdrio Adicionais

Nada aassinalar

Andliseda Avaliagdo poriltem

Esta andlisendo épossivel devido a diferente metodologia utilizada nesta recolha
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Nucleo de Mobilidade e Cooperacao
Internacional (nma)

Responsavel pela aplicagdo: SEI-AEP

Modo de aplicagdo: Inquéritoonlinevia limesurvey.

Periodo de aplicagdo: 03/11/2011-16/12/2011

Populacio/Base de sondagem: 441(utentes externos e internos - alunos estrangeiros e portugueses)

Taxa de resposta: 25,4%

Resultados Médios por Indicador

CONFIABILIDADE

Osc p 0s prazos i 54
Os servigos sao realizados conforme estdo definidos 55
Os colaboradores apresentam uma postura profissional 5,

TANGIBILIDADE
As instalagdes fisicas sdo visualmente atractivas 5,0
Os funciondrios tém boa aparéncia e apresentacdo 59

As instalagdes fisicas sdo adequadas 55

CAPACIDADE DE RESPOSTA

0 atendimento é realizado com rapidez

Existe di: ibili permanente no

Os colaboradores demonstram capacidade de resolugao de reclamagdes

SEGURANCA

Os c e am éncia para o esclareci de questdes
Os colaboradores apresentam um bom trato para com os utentes
Os colaboradores apresentam uma imagem que inspira confianga aos utentes

Os colaboradores asseguram uma boa imagem do servigo

EMPATIA
Os colaboradores tém um bom entendimento das necessidades do utente
0 horario de Atendimento é adequado

Os colaboradores ter atengdo per i ao utente

Os colaboradores ibili as necessi do utente

A avaliagdo do NMCI é na sua maioriapositiva sendo que os valores médios mais elevados verifiam-se nos itens “bom trato para
com os utentes” (5,9) e “os colaboradores apresentamuma postura profissional” (5,8) o que indicia uma boa capacidade de
relacdonamentodos funcionarios com os alunos. O horédriode atendimento é o item coma avaliagdo média mais baixa indiciando
que os utentesdo NMCI ndo consideram o hordrio de atendimento como o mais adequado as suas disponibilidade e necessidades
(indicioreforgado pela analise dos comentarios e recomendacdes e pela andlise das avaliagdes poritem que se seguem).

Comentdrio Adicionais

Recomendagdes:

e Demorae burocraciaexcessiva e falta de coerénda nas explicagdes, que acabam porinduzir re petidas idas ao NMCI

e O horario de atendimento é restritivo e desadequado dasdisponibilidades dos alunos, sobrepde-se a os periodos de aulas,
situagdo que seria atenuada com atendimento durante a hora de almogo e quartas e sextas-feirasda parte da tarde.

e InstalagGesfisicasndo atrativas
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e Faltadeinformagdosobre os procedimentos a considerara chegadaaolST
Facultar mais informagdo sobre formagdo e investigagdo
e Melhoraraagilidade, coerénda e estabilidade no processo Erasmus, nomeadamente ao nivel da equivalénda de
disciplinas
Sugestdes/Comentarios adicionais:

Ter pagamento por multibanco disponivel
e Redugdodaburocraciae melhoraraorganizagio
e  Permitire facilitar a mobilidade aos estudantes ndo limitando esta aos programasexistentes
e Apreco e valorizagdo dos profissionais do NMCI a tornar Erasmus uma realidade ao alcance dos estudantes
e  Disponibilizar na altura das candidaturasaos programas de mobilidade os documentos necessarios
e Satisfagdoe aprecopeloapoio prestado pelos profissionais

Andliseda Avaliagdo por ltem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

CONFIABILIDADE
Os colaboradores cumprem os prazos estabelecidos
Os servigos sdo realizados conforme estdo definidos

Os colaboradores apresentam uma postura profissional

TANGIBILIDADE
As instalagdes fisicas sdo visualmente atractivas
Os funciondrios tém boa aparéncia e apresentagdo

As instalagdes fisicas sdo adequadas 0,

CAPACIDADE DE RESPOSTA

0 atendimento é realizado com rapidez
Existe disponibilidade permanente no atendimento

Os colaboradores demonstram capacidade de resolugdo de reclamagdes

SEGURANGA

Os colaboradores c éncia para o esclarecil de

Os colaboradores apresentam um bom trato para com os utentes 1]
Os colaboradores apresentam uma imagem que inspira confianga aos utentes

Os colaboradores asseguram uma boa imagem do servico

EMPATIA
Os colaboradores tém um bom entendimento das necessidades do utente
0O horério de Atendimento é adequado

Os colaboradores demonstram ter atengdo personalizada ao utente

Os colaboradores am sensibili asr i do utente

m Avaliagio Negativa = Avaliagio Intermédia = Avaliagdo Positiva

Reforgando a ideia de que o horario de atendimento é um dos pontos mais criticos, verifica-se que, face aos outros
itens, apresenta uma percentagem significativamente baixa de avaliagdo positiva (25,2%) sendo que a avaliagdo
negativa tem a percentagem mais alta de todos os itens (15,7%). Este resultado,a par com os comentarios adicionais
feitos pelos utentes e com o valor médio mais baixo, sugere que alguma atencdo devera ser dada a este pormenor e
alguma reflexdao devera ser feita. Refira-se que a disponibilidade permanente no atendimento, que apresenta também
uma percentagem mais pronunciada de avaliagdo negativa pode ser uma consequéncia do horario de atendimento

que os utentes consideram restritivo.
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Gabinete de Orientagcao Pedagodgica (cor)

Responsavel pela aplicagao: SEI-AEP

Modo de aplicagdo: Inquéritoonlinevia limesurvey.
Periodo de aplicagdo: 03/11/2011-16/12/2011
Populacdo/Base de sondagem: 132 (utentes internos)
Taxa de resposta: 28,8% (n=38)

Resultados Médios por Indicador

CONFIABILIDADE

Os servigos sdo realizados no prazo estipulado 6,0
Os servigos sdo realizados conforme estdo definidos 5,9
Os servigos sdo executados correctamente no primeiro contacto

O método de elaboragdo dos horarios estd adequado as necessidades da escola

0 método de elaboragdo dos mapas de exames esta adequado as necessidades da escola

O método de marcagdo das salas esta adequado as necessidades dos utilizadores

TANGIBILIDADE
As instalagdes fisicas sdo visualmente atractivas
Os funcionarios tém uma boa apresentagdo

O mobilidrio das salas de aula esta em boas condigdes para a pratica do ensino

O material escolar nas salas é suficiente para a pratica do ensino (ex. giz, canetas, ponteiro)

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Os funcionarios demonstram agilidade no atendimento 5,9

Os funcionarios demonstram disponibilidade no atendimento 5,8
GARANTIA/SEGURANCA

O GOP possui os conhecimentos necessarios para esclarecimento de questdes dos utentes ,9
Os funcionarios demonstram educagéo no atendimento 6,1

EMPATIA

O GOP demonstra um bom entendimento das necessidades do utente 58
O horério de atendimento do GOP é adequado 5,0
O GOP mantém um bom relacionamento com os docentes 58

0O GOP mantém um bom relacionamento com os alunos 58

Todos ositens apresentam uma avaliagdo média positiva exceto “as instalacdes fisicas sdovisualmente atrativas” que apresenta
uma avaliagdo negativa de 3,7. Aavaliagdo feita aos mobilidrios dassalas de aula, mesmo sendo positiva, apresenta um resultado
notoriamente mais baixo que os restantes itens (4,6). O horédrio de atendimento e a suficiénciade material escolar para a pratica de
ensinoapresentam uma avaliagdo média de 5, os resultados mais baixos a par com os ja referidos anteriormente. Poroutrolado, a
acdo diretamente ligada ao desempenho dos funcionarios apresentam os valores médios mais elevados, nomeadamente em
termos da educagdo que os mesmos apresentam no atendimento (6,1).

A tendénda que estes resultados sugerem é a de que existe um maior nivel de satisfagdo com os funcionarios do que com os
aspetos materiais, recursos e de organizag¢do do préprio servigo.

Comentdrios Adicionais

Recomendagdes:

e Instalagdespobres
e Assalasdeaulatém faltadetomadaseléctricasimpossibilitando/dificultando o uso de computadores por parte dos
alunos
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e Mesas e cadeirasdesconfortaveis
Sistema de aquecimentono pavilhdode civil é inadequado

e Salasdearquitetura commobilidario em mas condi¢cdes (Cadeirase estiradores inutilizaveis)
Falta de ponteiros para o quadro
Canetas de escrever noquadro estdao muitas vezessecas

e Assalasestdodispostas apenaspara ensino expositivo, dificultando a aplicagdo de praticas como a discussdo e os
trabalhos de grupo

e O horario de atendimento direto (tipicamente por telefone) é escassoou incerto, sendo frequente que na primeira
tentativa ndose contacta a pessoa desejada

® O sistemabaseadoemduas funcionarias é caroe pouco eficiente. No pavilhdo de Civil sio muitassalas e possivelmente o
sistema mais conveniente seria ter um comando emcada sala.

Sugestdes/Comentarios:

e  Excelenteapoiopararesolugdode todas as questdes | evantadas

e Menos metalnos suportes de video do pavilhdo de civil (Caixa aberta), de modo a permitir o acessoaos botdes para o
ligarquandoa funciondriondo esta disponivel.

e  Servigo deexceléncia

e  Funcionarios extremamente competentes e atenciosos

Andliseda Avaliagdo porIltem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Os servigos sdo realizados no prazo estipulado

Os servigos sdo realizados conforme estdo definidos

Os servigos sdo executados correctamente no primeiro contacto

O método de elaboragdo dos horarios esta adequado as necessidades da escola

O método de elaboragdo dos mapas de exames estd adequado as necessidades da escola

O método de marcagdo das salas estd adequado as necessidades dos utilizadores

TANGIBILIDADE

As instalagdes fisicas sdo visualmente atractivas

Os funciondrios tém uma boa apresentagdo

O mobilidrio das salas de aula estd em boas condi¢des para a pratica do ensino

O material escolar nas salas é suficiente para a pratica do ensino (ex. giz, canetas, ponteiro)

CAPACIDADE DE RESPOSTA
Os funcionarios demonstram agilidade no atendimento
Os funcionarios demonstram disponibilidade no atendimento

O GOP demonstra capacidade de resolugdo das reclamacg8es interentes a sua area de actuagdo

GARANTIA/SEGURANCA
O GOP possui os conhecimentos necessarios para esclarecimento de questdes dos utentes

Os funciondrios demonstram educagdo no atendimento

EMPATIA

O GOP demonstra um bom entendimento das necessidades do utente
O horério de atendimento do GOP é adequado

O GOP mantém um bom relacionamento com os docentes

O GOP mantém um bom relacionamento com os alunos

® Avaliagdo Negativa m Avaliagdo Intermédia m Avaliagdo Positiva

Como ja tinha sido denundado pelaanalise dos resultados médios poritem, as instalagdes fisicas do GOP tém uma percentagem
bastante acentuada de avaliagdo negativa (25,8%) enquanto a educagdo dos funcionarios é a que apresenta a maior percentagem
de avaliagdo positiva (81,1%). Estes dois extremos sdo mais uma vez sintomdticos da tendéncia ja referida de que se porumlado ha
uma apreciacdo menos positiva dos aspetos materiais, 0o atendimento prestado pelos funcionarios tem uma apreciagdo mais
positiva.
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Apoio Audiovisual (aa)

Responsavel pela aplicagao: SEI-AEP

Modo de aplicagdo: Inquéritoonlinevia limesurvey.
Periodo de aplicagdo: 03/11/2011-16/12/2011
Populacdo/Base de sondagem: 132(utentes internos)
Taxa de resposta: 15,9% (n=21)

Resultados Médios por Indicador

CONFIABILIDADE
Os servigos sdo realizados no prazo estipulado
Os servigos sdo realizados conforme estéo definidos

Os funciondrios demonstram interesse em resolver os problemas colocados

TANGIBILIDADE

As instalagdes fisicas sdo visualmente atractivas

Os funciondrios tém uma boa apresentagdo

Os meios audiovisuais possuem equipamento moderno

Os meios audiovisuais possuem variedade de recursos tecnoldgicos

0 equipamento audiovisual fixo (projector, telas) é adequado as salas

E necessério equipar todas as salas com projector fixo e/ou telas

CAPACIDADE DE RESPOSTA
Os funcionarios demonstram agilidade no atendimento 57
Os funciondrios demonstram disponibilidade para prestar apoio audiovisual 6,0

0 apoio audiovisual demonstra capacidade de resolugdo das reclamagdes interentes a sua area de... 6,1

GARANTIA/SEGURANCA
Os funcionarios demonstram educagdo no atendimento 6,2

6,1

0 apoio audiovisual possui os conhecimentos necessarios para esclarecimento de questdes dos utentes

EMPATIA

0 apoio audiovisual demonstra um bom entendimento das necessidades do utente 6,3

O horario de atendimento do apoio audiovisual é adequado 51

Os resultados do AA sdo bastante positivos nomeadamente ao nivel da confiabilidade e garantia/seguranga onde todos os itens
avaliados tém umresultado médio superiora 6. As avaliagdes menos positivas concentram-se ao nivel da tangibilidade onde as
instalacGes fisicassdo o item com avaliagdo média mais baixa, seguido pela variedade dos recursos tecnoldgicos disponiveis e
também em termos de hordrio de atendimento.

Em termos globais verifica-se que ha umelevado nivel de satisfagdo coma Acdo e componente de relacdonamento interpessoal dos
funcionarios mas este é notoriamente menorao nivel de infraestruturas e de organizacdo (homeadamente o horario de

atendimento).

Comentdrios Adicionais

Recomendagdes:

e Autilizagdodo datashow pode ser complementada com um quadro de apoio onde se possaescrever, mas em muitas
salasdeaulanaoé possivel pois a tela de projegao cobre o quadro

Sugestdes/Comentarios:

e Equipartodasassalas com transmissdaodeinternet de boa qualidade
e Aequipaé altamente profissional
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Andliseda Avaliagdo poritem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

CONFIABILIDADE
Os servigos sdo realizados no prazo estipulado
Os servigos sdo realizados conforme estdo definidos

Os funciondrios demonstram interesse em resolver os problemas colocados

TANGIBILIDADE

As instalagbes fisicas sdo visualmente atractivas

Os iondrios tém uma boa apr

Os meios iovisuais possuem i moderno

Os meios audiovisuais possuem variedade de recursos tecnolégicos

0 equipamento audiovisual fixo (projector, telas) é adequado as salas

E necessério equipar todas as salas com projector fixo e/ou telas

CAPACIDADE DE RESPOSTA
Os funcionarios demonstram agilidade no atendimento

Os iondrios am di para prestar apoio audiovisual

0 apoio audiovisual demonstra capacidade de resolugdo das reclamagdes interentes a sua drea de actuagdo

GARANTIA/SEGURANCA
0 apoio audiovisual possui 0s conheci necessarios para esclarecimento de questdes dos utentes
EMPATIA
O horario de di do apoio audiovisual é
0 apoio audiovisual a um bom i das i do utente m

™ Avaliagdo Negativa ™ Avaliagdo Intermédia ® Avaliagdo Positiva

Verifica-se que apenas o hordrio de atendimento e ositens de tangibilidade apresentam alguma percentagem de avaliagdo
negativa, o que reforga a analise ja verificada através dos resultados médios porindicador. O entendimento das necessidades do

utente é o item com maior percentagem de avaliagdo positiva (86,7%)
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Centro de Congressos (nemcc)

Responsavel pela aplicagao: SEI-AEP

Modo de aplicagdo: Inquéritoonlinevia limesurvey.

Periodo de aplicagdo: 03/11/2011-16/12/2011

Populacdo/Base de sondagem: 586 (utentes externos e internos)

Taxa de resposta: 3,9% (n=23)

Resultados Médios por Indicador

TANGIBILIDADE

O CC dispde dos recursos tecnoldgicos necessarios a realizagdo de eventos
As instalagdes apresentam um bom estado de conservagdo e limpeza

As instalagGes sdo visualmente atractivas

Os funciondrios tém boa apresentagdo

CONFIABILIDADE

Os funcionarios demonstram profissionalismo

Os funciondrios demonstram interesse em resolver os problemas colocados pelos utentes
Os servigos sdo realizados conforme acordado

O CC disponibiliza informagao esclarecedora sobre os servigos

Os servigos cumprem os prazos estabelecidos

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Os funcionarios demonstram rapidez no atendimento 6,0
Os funciondrios demonstram disponibilidade para o esclarecimento de duvidas 6,0
Os funciondrios demonstram capacidade para resolver reclamagées 5,8

GARANTIA/SEGURANCA

Os funciondrios demonstram competéncia para o esclarecimento de quest&es 6,0

Os funciondrios demonstram bom trato na interacgdo com os utentes 6,3
Os funciondrios asseguram uma boa imagem do servigo 6,0
Os funcionarios inspiram seguranca ao utente 6,0

EMPATIA
Os funcionarios tém um bom entendimento das necessidades do utente 5,9

Os hordrios de atendimento sdo adequados s necessidades do utente 5,5
O horério de funcionamento para eventos é o mais adequado as necessidades dos utentes 52

Os funciondrios demonstram sensibilidade as necessidades especificas do utente 6,0

A avaliagdo dos servigos do NGMCC é positiva.Em termos médios, todos os itens tém uma avaliagdo superior a 5 com
destaque para a dimens3o GARANTIA/SEGURANCA onde todos os itens tém uma média igual ou superiora 6 sugerindo um
bom nivel de satisfagdoao nivel da relagdo comos funcionariosdo servigo. Ainda que positivos, os itens que remetem
para os hordrios de atendimento/funcionamento de eventos e para a atratividade das instalacdes sdo os que tém uma
avaliacdo média mais baixa.

Comentdrio Adicionais

Recomendagdes:

e Envolvente do espaco fisico desagradavel (Sensacdo de “bunker”)
e Relagdopregco/modernidade dos meios tecnolédgicos ndo é adequada.
e Acolocagdodos quadros em termos de altura ndo é adequada a disposi¢ao das cadeiras
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Sugestoes:

e Aproveitamentodos periodos de ndo utilizagdo do CCpara oferecer o servigo a terceiros/entrarnomercado de aluguer
de espacos para eventos de um modo competitivo. E um recursoque pode ser utilizado pelo IST para gerar receita.

e Colocagdo deumtetofalsopara escondero betdo que lhe confere um ambiente de "bunker" e conferirum aspeto mais

atrativo

e  Utilizagdo de telas ou banners na entrada do pavilhdo de civil para conduzir os visitantes ao CCao invés das folhas A4

agora utilizadas

e (O CCdeveriatermeios de videoconferénciamais atuais (Ex. Hardware que permita ligacdo a gatekeepers internacionais para

efetuarvideoconferéncias em H323)

e Melhorara mobilidade dentro do grande auditério

e Melhorara iluminagao dos quadros

Andliseda Avaliagdo porltem

TANGIBILIDADE

O CC dispde dos recursos tecnolégicos necessarios a realizagdo de eventos
As instalagdes apresentam um bom estado de conservagdo e limpeza

As instalagdes sdo visualmente atractivas

Os funcionarios tém boa apresentagdo

CONFIABILIDADE

Os funciondrios demonstram profissionalismo

Os funciondrios demonstram interesse em resolver os problemas colocados pelos utentes
Os servigos sdo realizados conforme acordado

O CC disponibiliza informagdo esclarecedora sobre os servigos

Os servigos cumprem os prazos estabelecidos

CAPACIDADE DE RESPOSTA
Os funciondrios demonstram rapidez no atendimento
Os funciondrios demonstram disponibilidade para o esclarecimento de duvidas

Os funciondrios demonstram capacidade para resolver reclamagdes

GARANTIA/SEGURANCA

Os funcionarios demonstram competéncia para o esclarecimento de questdes
Os funciondrios demonstram bom trato na interacgdo com os utentes

Os funciondrios asseguram uma boa imagem do servigo

Os funciondrios inspiram seguranga ao utente

EMPATIA

Os funcionarios tém um bom enter > das nec do utente
Os horarios de atendimento sdo adequados as necessidades do utente
O horario de funcionamento para eventos é o mais adequado as necessidades dos utentes

Os funciondrios demonstram sensibilidade as necessidades especificas do utente

0%

10%

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100%

M Avaliagdo Negativa

™ Avaliagdo Intermédia M Avaliagdo Positiva

Apenas 3 itens apresentam avaliagdes negativas (em % minoritdrias) e remetem para questdes de organizagdo do
funcionamento do servico e das proéprias instalagGes (ao nivel da sua atratividade apenas, pois em termos de

conservagdo e limpeza a avaliagdo é maioritariamente positiva). Excetuando estes 3 itens, todos os outros tém uma

avaliacdo positiva maioritaria sendo que os itens “Os funcionarios demonstram bom trato na interagdo com os
utentes” e “Os servigos sdo realizados conforme acordado” sdo os que apresentam maior percentagem de avaliagao

positiva.
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Gabinete de APOIO AO TUTORADO (Gary)

Responsavel pela aplicagao: GATu

Modo de aplicagdo: Inquéritoonlinevialimesurvey.
Periodo de aplicagdo: 03/11/2011-16/12/2011
Populacdo/Base de sondagem: 89 (utentes internos)
Taxa de resposta: 48,3% (n=43)

Resultados Médios por Indicador

-
IS

CONFIABILIDADE

O atendimento realizou-se dentro do prazo estabelecido

As respostas obtidas estdo de acordo com a area de actuagdo do GATu

GARANTIA/SEGURANCA

O funciondrio foi capaz de responder competentemente a todas as minhas questdes/duvidas

Durante o atendimento o funciondrio foi educado e gentil

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Durante o atendimento o funcionario mostrou-se disponivel para futuros esclarecimentos

Todas as minhas questdes/duvidas foram imediatamente esclarecidas

EMPATIA

Senti que as minhas questdes/duvidas foram bem compreendidas

0 horario de atendimento foi-me conveniente

TANGIBILIDADE

As instalacdes do GATu sdo agradaveis e confortdveis

O funciondrio tinha uma boa apresentagdo e adequada ao servigo que prestou.

Os resultados apresentados pelo GATu sdao notoriamente positivos e sugerem um elevado nivel de satisfagdo dos
utentes com o servigo. Verifica-se que quase todos os itens tém um resultado médio perto do valor maximo (7),
excecdo feita as instalagGes com um resultado médio significativamente mais baixo e, refira-se, referente as
instalagOes antigas onde o GATu desempenhou fun¢des durante quase todo o ano de 2011. Esteitem éainda o Unico

que ndo esta diretamente ligado as competéncias e capacidades do servigo.

Comentdrios Adicionais

Sugestbes:n/a

Recomendagdes:n/a

2

w

6,7
6,7

6,7

6,6
6,6
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Andliseda Avaliagdo porltem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

CONFIABILIDADE
0 atendimento realizou-se dentro do prazo estabelecido

As respostas obtidas estdo de acordo com a area de actuagdo do GATu

TANGIBILIDADE

As instalagdes do GATu sdo agraddveis e confortaveis

0 funcionario tinha uma boa apresentagdo e adequada ao servigo que prestou

GARANTIA/SEGURANGA

0 funcionério foi capaz de responder competentemente a todas as minhas questdes/duvidas

Durante o atendimento o funcionario foi educado e gentil

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Todas as minhas questdes/duvidas foram imediatamente esclarecidas
Durante o i o funciondrio mostrou-se di ivel para futuros esclareci

EMPATIA

Senti que as minhas Ses/duvidas foram bem compl

0 horério de atendimento foi-me conveniente

M Avaliagdo Negativa m Avaliagdo Neutra M Avaliagdo Positiva

Os resultados da avaliagdo do GATu sdo bastante positivos. Verifica-se que em termos médios a maioria dos itens tém
uma notdéria maioria de avaliagdo positiva e que apenas um, a Tangibilidade, tem uma percentagem de avaliagdo
negativa (9,3%) e onde a avaliagdo positiva tem menor impacto que a neutra (39,5% Vs. 51,2% respetivamente).
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Nucleo de Compras e Aprovisionamento e

Responsavel pela aplicagao: SEI-AEP

Modo de aplicagdo: Inquéritoonlinevia limesurvey.

Periodo de aplicagdo: 03/11/2011-16/12/2011

Populacdo/Base de sondagem: 583 (utentes externos e internos)

Taxa de resposta: 11,7% (n=53)

Resultados Médios por Indicador

TANGIBILIDADE
As instalagdes fisicas sdo visualmente atractivas

Os funcionarios tém uma boa apresentagdo

CAPACIDADE DE RESPOSTA

O servigo demonstra rapidez no atendimento

O servigo tem disponibilidade permanente de atendimento
Os funcionarios demonstram capacidade para resolver reclamagées

Os funcionarios demonstram capacidade para esclarecer davidas

CONFIABILIDADE
Os servigos sdo realizados de acordo com os prazos indicados 4,4

Os servigos actuam de um modo eficaz 4,7

GARANTIA/SEGURANCA

Os funcionarios demonstram conhecimentos para o esclarecimento de questdes 5,4

Os funciondrios tratam os utentes com educagdo 6,2

EMPATIA

Os funcionarios demonstram entendimento das necessidades do utente 5,6

Os horarios de atendimento sdo adequados as necessidades do utente 51

As avaliagOes sdo todas positivas mas verifica-se uma presenca significativa deindicadores comavaliagdo média entre
4 e 5, sendo o item “os servigos sdo realizados de acordo com os prazos indicados” o que tem o valor médio mais baixo
(4,4) e consequentemente o que tem maior margem de melhoria.Os valores médios mais baixos verificam-se ao nivel
da capacidade de resposta e da tangibilidade.

Comentdrio Adicionais

Recomendagdes:

e Lentiddodo processo. Demasiadotempo entre o pedido e a emissdo da nota de encomenda com impactono trabalhode
investigacdo
Excessode etapas e aprovagdesnecessarias para a aquisicdode material de uso corrente

e Pagamentos processados com excessiva lentiddo
O questiondrioaplicado estd demasiado orientado para o desempenho dos funcionarios masa maior parte da interacgdo
com o NCA esta automatizada e é feita através da plataforma de compras
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Demasiado tempo entre a submissdode uma proposta na plataforma de comprase a aquisi¢do efectiva do(s)item(ns)
Exigénciade propostas comtexto demasiado especifico e detalhado com informagdo que se torna dificil de obter
especialmentesesetratarde comprasaoestrangeiro

Dificuldade emefetuar compras On-Line

Impossibilidade de realizar aquisicdesem determinados periodos, nomeadamente nos Ultimos meses doano
Auséncia de pdagina online com contactos de e-maile telefone aos quais se possa recorrer para esdarecer duvidas breves
Necessidade de abrir processos para apenas colocaruma nota a perguntaronde se podemesdarecer duvidas
Funcionamento como pressuposto de que os docentestém conhecimento detalhado de todo o processo e demonstra
porvezesincapacidade emterentendimento dos problemas e duvidas colocadas

Os prazos de aquisicdo sdo esgotados com consequéncias ao nivel do aumento de custos

As aquisigOes relacionadascom missdes (que normalmente tém prazos de validade de propostas limitadas) sdo muito
lentas devidoaofacto de sernecessario a entrega de declaragdo de servicos assinada pelo coordenadordo projeto. O
atendimentoentre as 12h00 e as 14h00 e apds as 17h30 é muito limitado ouimpossivel inviabilizando a entrega de
documentos originais

Sugestdes/Comentarios:

Funciondrios muito competentes

Agilizar compras On-line abrindo contas do IST no E-Bay, PayPal e Agénciasde Viagem On-Line

Redugdodo tempo de pagamentoa fornecedores

Acabarcom adevolugdode processos emque entre a nota de encomenda e a fatura ndo haja divergénciasndo
superioresa umeuro.

Os funcionarios do centro de comprasdevemser destacados pela simpatiaque apresentam

Normas menos restritivas e maior confianga na honestidade dos utilizadores

Andliseda Avaliagdo porltem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

TANGIBILIDADE

Asir fisicas s&o vi atractivas

Os funcionarios tém uma boa apresentagao

CAPACIDADE DE RESPOSTA

0 servigo demonstra rapidez no atendimento

O servigo tem disponibilidade permanente de atendimento

Os funcionarios demonstram capacidade para resolver reclamagdes

Os funcionarios demonstram capacidade para esclarecer duvidas

CONFIABILIDADE

Os servigos sdo realizados de acordo com os prazos indicados

Os servigos actuam de um modo eficaz

GARANTIA/SEGURANCA

Os funcionarios demonstram conhecimentos para o esclarecimento de questdes
Os funcionarios tratam os utentes com educagdo

EMPATIA

Os funciondrios demonstram entendimento das necessidades do utente

Os horérios de atendimento sdo adequados as necessidades do utente

m Avaliagdo Negativa m Avaliagdo Intermédia m Avaliagdo Positiva
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Servigcos Médicos, Apoio e Avaliacao
Psicologica (smar)

Responsavel pela aplicagdo: SMAP

Modo de aplicagdo: Papel.

Periodo de aplicagdo: 2011

Populacio/Base de sondagem: Utentes que acederam ao servigco e preencheram o inquérito

Taxa de resposta: 287 respostas (Ndo é possivel calcular uma taxa de resposta devido a inexisténcia de uma base de sondagem)

Nota: O processo de aplicagdo do inquérito foi realizado de modo independente tendo sido iniciado antes do
arranque do processo de avaliagdo de satisfagdo dos utentes. Consequentemente foi necessaria uma adaptagdoda
escala (extensdoda escala de4 valores para 7 valores) eindicadores utilizados a metodologia utilizada. Acomparacgado
deste servigo com os restantes deve contemplar este aspeto.

Resultados Médios por Indicador

1 4 7
CAPACIDADE DE RESPOSTA
Tempo de espera por consulta 6,1
Tempo de resposta 6,2
Apoio prestado 6,3
Tempo de espera 6,2
GARANTIA/SEGURANCA
Médicos 6,5
Enfermeiros 6,5
Terapeutas 6,4
Administrativos 6,3
Possibilidade de voltar 6,5
Possibilidade de recomendar 6,5
Como avaliar a qualidade... 6,4
TANGIBILIDADE
Espacgo onde foi recebido 6,1
Qualidade do equipamento 6,2
Quantidade do equipamento 6,1
Acessibilidade 6,4
Limpeza 6,5
EMPATIA
Horario do SMAP 6,2
Horario de consultas 6,2
Facilidade marcagdo 6,3
CONFIABILIDADE
Relagdo prego/qualidade 6,3
Simpatia 6,4
Qualidade da inf. Prestada 6,4
Tempo de espera 6,3

Com todos os itens a variar entre 6 e 6,5, 0 SMAP apresenta um elevado nivel de satisfagdo em todos os aspetos.
Saliente-se a dimens&do Garantia/Seguranga que parece agregar o maior volume de satisfagdo, nomedamente com os
médicos e enfermeiros, e com a possibilidade de recomendacgdo do servigo ou de regresso para posterior utilizagdo.
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Outras especialidades que gostaria que fossem disponibilizadas

e Dermatologia(10 sugestdes); Oftalmologia (8 s ugestdes); Fisiatria/Fisioterapia/Osteopatia (6 sugestdes);
Otorrinolaringologia (5 sugestdes); Pediatria (2 sugestdes); Massagens Terapéuticas (2 sugestdes); Cardiologia (2
sugestdes); Gastroenterologia (2 sugestdes); Medicina Desportiva (1 sugestdo); Dentista pediatrico (1 sugestdo); Clinica
Geral (1sugestdo)

Comentdrio Adicionais

Apostanadivulgacdo doSMAP juntodos estudantes, ja que alguns colegas ndo conhecem
e Alargamentodo periodo disponibilizado para cuidados de enfermagem
e Satisfagdocom o servigo
e Adequacgdo doservigoa umespago universitario

Andliseda Avaliagdo poritem

Esta andlisendo épossivel devido a diferente metodologia utilizada nesta recolha
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Avaliacao global comparativa dos Servigos

indice da dimensédo EMPATIA, de acordo com a unidade/servigo

7,0

Nucleo de Tesouraria (NT)

Nucleo de Servigos Gerais (NSG) — Servico de Expedico de Correio

Nucleo de Pos-Graduagdo e Formagdo Continua (NPGFC)

Nucleo de Graduagdo - Alameda (NGA)

Nucleo de Graduagdo - TagusPark (NGTP)

Nucleo de Mobilidade e Cooperagdo Internacional (NMCI)

Gabinete de Organizagdo Pedagogica (GOP)

Apoio Audiovisual (AA)

Centro de Congressos (CC)

Gabinete de Apoio ao Tutorado (GATu)

Nucleo de Compras e Aprovisionamento (NCA)

Servicos Médicos, Apoio e Avaliacdo Psicolégica (SMAP)

MEDIA GLOBAL

Nucleo de Tesouraria (NT)

Ncleo de Servigos Gerais (NSG) — Servigo de Expedi¢do de Correio

Nucleo de Pos-Graduagdo e Formacdo Continua (NPGFC)

Nucleo de Graduagdo - Alameda (NGA)

Nucleo de Graduagdo - TagusPark (NGTP)

Nucleo de Mobilidade e Cooperagdo Internacional (NMCI)

Gabinete de Organizacdo Pedagégica (GOP)

Apoio Audiovisual (AA)

Centro de Congressos (CC)

Gabinete de Apoio ao Tutorado (GATu)

Nucleo de Compras e Aprovisionamento (NCA)

Servicos Médicos, Apoio e Avaliagdo Psicologica (SMAP)

MEDIA GLOBAL

29



DE INQUERITOS

IST.UTL.PT

indice da dimensédo CAPACIDADE DE RESPOSTA, de acordo com a unidade/servico

Nucleo de Tesouraria (NT)

Ntcleo de Servigos Gerais (NSG) — Servico de Expedicdo de Correio

Nucleo de Pos-Graduagdo e Formagdo Continua (NPGFC)

Nucleo de Graduacdo - Alameda (NGA)

Nucleo de Graduagio - TagusPark (NGTP)

Nucleo de Mobilidade e Cooperagdo Internacional (NMCI)

Gabinete de Organizagdo Pedagdgica (GOP)

Apoio Audiovisual (AA)

Centro de Congressos (CC)

Gabinete de Apoio ao Tutorado (GATu)

Nucleo de Compras e Aprovisionamento (NCA)

Servigos Médicos, Apoio e Avaliagdo Psicoldgica (SMAP)

MEDIA GLOBAL

Nucleo de Tesouraria (NT)

Nucleo de Servigos Gerais (NSG) — Servigo de Expedi¢do de Correio

Nucleo de P6s-Graduagdo e Formag3o Continua (NPGFC)

Nucleo de Graduagdo - Alameda (NGA)

Nucleo de Graduagdo - TagusPark (NGTP)

Nucleo de Mobilidade e Cooperagdo Internacional (NMCI)

Gabinete de Organizagdo Pedagdgica (GOP)

Apoio Audiovisual (AA)

Centro de Congressos (CC)

Gabinete de Apoio ao Tutorado (GATu)

Nucleo de Compras e Aprovisionamento (NCA)

Servigos Médicos, Apoio e Avaliag3o Psicoldgica (SMAP)

MEDIA GLOBAL
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indice da dimensédo TANGIBILIDADE, de acordo com a unidade/servigo

7,0

Nucleo de Tesouraria (NT)

Ntcleo de Servicos Gerais (NSG) — Servigo de Expedic3o de Correio
Nucleo de Pés-Graduac¢do e Formagdo Continua (NPGFC)
Nucleo de Graduagdo - Alameda (NGA)

Nucleo de Graduagdo - TagusPark (NGTP)

Nucleo de Mobilidade e Cooperag¢do Internacional (NMCI)
Gabinete de Organizag3o Pedagdgica (GOP)

Apoio Audiovisual (AA)

Centro de Congressos (CC)

Gahinete de Apoio ao Tutorado (GATu)

Nucleo de Compras e Aprovisionamento (NCA)

Servigos Médicos, Apoio e Avaliagdo Psicoldgica (SMAP)

MEDIA GLOBAL

INDICE GLOBAL, de acordo com a unidade/servigo

7,0

Nucleo de Tesouraria (NT)

Nucleo de Servigos Gerais (NSG) — Servigo de Expedicdo de Correio

Nucleo de Pés-Graduacdo e Formagdo Continua (NPGFC)

Nucleo de Graduagdo - Alameda (NGA)

Nucleo de Graduagdo - TagusPark (NGTP)

Niicleo de Mobilidade e Cooperagdo Internacional (NMCI)

Gabinete de Organizagdo Pedagdgica (GOP)

Apoio Audiovisual (AA)

Centro de Congressos (CC)

Gabinete de Apoio ao Tutorado (GATu)

Nicleo de Compras e Aprovisionamento (NCA)

Servigos Médicos, Apoio e Avaliagdo Psicologica (SMAP)

MEDIA GLOBAL
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O calculodos indices agregados por dimensdo permitiramidentificar a ausénciadeindicadores abaixo do ponto médio
(4,0), atingindo todos os servigos em todas as dimensdes, pelo menos, a apreciagdo de suficiente. A dimensao
TANGIBILIDADE tem os scores médios mais baixos, salientando-se a opinido menos positiva em relagdao aos espagos
fisicos, habitabilidade e recursos materiais no GOP (Gabinete de Organiza¢do Pedagdgica), no NGA (Nucleo de
Graduagdo da Alameda), no NSG (Nucleo de Servigos Gerais) e no NCA (Nucleo de Compras e Aprovisionamento). No
que concerne a EMPATIA, embora os resultados sejam positivos, existe um espag¢o para uma melhoria acentuada para
o NGA, nomeadamente em relagdo aos horarios de atendimento disponibilizados. A dimensdo CAPACIDADE DE
RESPOSTA, que se enquadra na rapidez e eficacia com que é efetuado o servigo, tem no NGA e no NCA o0 maior espaco
disponivel para melhoria, nomeadamente nos indicadores relativos a rapidez do servigo/atendimento. A dimensdo
CONFIABILIDADE, que define a fiabilidade e qualidade do servico permite observar que, nomeadamente no NCA,
existe uma apreciagcdo menos positiva faceaquela quefoi identificada nos restantes servigos (destaca-se o indicador
cumprimento de prazos). Finalmente, na dimensio GARANTIA/SEGURANCA, que remete para a credibilidade do
servigo, destacam-se dois servigos pelas francas possibilidades que existem para melhorar, o NSG (homeadamente,
em relagdo a abrangéncia de conhecimentos para responder as solicitagdes) e o NGA (nomeadamente, no indicador
facilidade de resposta a duvidas).

MEDIA POR SERVICO === EMPATIA === CONFIABILIDADE

e CAPACIDADE DE RESPOSTA == GARANTIA/ SEGURANCA e TANGIBILIDADE

1 T 1
NT NSG NPGFC NGA NGTP NMCI GOP AA cc GATu NCA SMAP  GLOBAL

No calculo do indice global, o GATu conseguiu os melhores resultados globais (6,5), seguindo-se o NPGFC (6,4) e 0
SMAP (6,3), destacando-se as melhores avaliagcdes do GATu nas dimensGes EMPATIA e CAPACIDADE DE RESPOSTA
(respetivamente, 6,5 e 5,5), do NPGFC nas dimensdes CONFIABILIDADE, GARANTIA/SEGURANCA e CAPACIDADE DE
RESPOSTA (respetivamente, 6,9, 6,8 e 6,6) e do SMAP na dimens3o TANGIBILIDADE (6,3).
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Avaliacao do Projeto-Piloto em 2011

Ndo sendo a primeira iniciativa de avaliacdo interna dos servigos no IST, esta é a primeira vez em que tal é executado
de um modo homogéneo e integrado. Os servigos possuem diferentes naturezas, quer em termos de organizacdo e
funcionamento internos, o que colocou algumas dificuldades que condicionarama analiseea construgdo/escolha dos
indicadores.
Em termos genéricos, os principais obstaculos encontrados foram as seguintes:

a) Bases desondagem

b) Elaboracdo das fichas metodoldgicas

c) Selecdo dos indicadores

a) Bases de Sondagem

Neste dominio em particular, identificdmos a necessidade de garantir um principio geral de organizacdo da
informacgdo, transversal a todos os servigos. Este principio deve estar orientado de modo a manter atualizados os
registos dos utentes que utilizam cada servico (com base em contactos FENIX ou, caso seja um utente externo, um

email).

Constatamos que a maioria dos servicos teve alguma dificuldade em facultar uma listagem atualizada dos seus
utentes, salientando-se alguns casos em que a informacado fornecida continha alguns problemas: ndo existéncia da
listagem; utentes que ndo utilizaram o servigo no ano anterior; utentes que nunca tiveram contacto com o servigo;
elevada mortalidade das bases de sondagem (muitos registos desatualizados).

Em suma, é essencial garantirum modelo homogéneo de organizagdo dainformacdo sobre utentes para facilitar este
processo de avaliagdo da satisfagcdo e quaisquer outros processos que necessitem desta informacdo. Note-se que o
desempenho de cada servigo poderd ser agilizado comestas atualizagdes, nomeadamente para facilitar contactos com

os utentes.

b) Elaboragdo das fichas metodoldgicas

A ficha metodol égica funciona como um registo material do processo que documenta as fases principais de aplicagdo
do mesmo, nomeadamente a periodicidade, definicdo da populagdo alvo, método de aplicagdo,indicadores a recolher
e 0s outputs que se retiram dos mesmos. Este processo foi mais prolongado do que o planeado na medida em que
ocorreram algumas duavidas relativamente ao conteddo das fichas, duvidas essas que foram acompanhadas e
esclarecidas pelo SEI. Entendemos que por se tratar de uma implementa¢do de um processo novo, estes obstaculos
eram expectaveis mas deverdo ficar interiorizados e cimentados em 2012, nomeadamente porque o SEl se propde a

ajustar o modelo (template) desta ficha elaborada em 2011.

c) Selegdo dos Indicadores

A escolha de indicadores pretende funcionar como um exercicio de andlise critica sobre quais as areas que cada
servigo considera quedeveriam ser avaliadas. O SEl disponibilizou uma bateria de indicadores associados a 5 areas
tematicas,onde a Unica restri¢do foi a de ter 2 indicadores obrigatérios em cada area (com o objetivo de ter um termo
de comparacgdo entre todos os servigos). Verificou-se uma primeira dificuldade ao nivel da adequabilidade de todos os
indicadores obrigatérios a alguns servicos, nomeadamente nos indicadores referentes a tangibilidade em servigos
onde o contacto presencial é menos significativo. Esta questdo da adequabilidade serd corrigida através de
flexibilizagdo dealguns dos indicadores obrigatdrios (em particular, nos servigos maisvocacionados para contacto ndo
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presencial e nos indicadores de tangibilidade) e de uma andlise critica dos resultados obtidos para analisar a
necessidade/utilidade dos mesmos (evitando a redundancia).

A maioria dos servigos querecorreramao modelo proposto pelo SEl na elaboragdo dos seus questionarios optou pela
inclusdo dos indicadores opcionais propostos pelo SEl ndo se verificando assim o exercicio de analise/reflexdo critica
sobre as necessidades reais de avaliagdo. Sera feita uma sensibilizacdo adicional para que o processo de avaliagcado
pressuponha esta andlise e ndo uma ldgica de “piloto automatico”. Mais uma vez, refira-se que a novidade do
processo pode ser um fator explicativo e que é expectdvel que exista uma maior autonomia e liberdade dos servigos
no préximo processo de avaliagdo dos servigos.

Deste modo, a nossa proposta podera assentar numa matriz que permitira diferenciar os servicos de acordo com a
natureza do contacto (presencial;ndo presencial) ecom a frequéncia desses contactos, visando auxiliar o processo de
avaliacdo final dos servicos e defini-lo em matrizes de satisfacdo de acordo com estas duas variaveis.

Consideragoes finais sobre os resultados obtidos

Em termos globais os resultados sdo bastante positivos. Aanalise dos resultados médios por indicador indica que a
quase totalidade tem um valor médio superior a 4 (numa escala de 1 — Discordo Totalmente a 7 — Concordo
Totalmente). A maioria das avaliagdes negativas que se verificam referem-se a dimensGes e itens que ndo estdo
ligados a competéncia e postura profissional nos servicos e remetem essencialmente para questdes de horarios e
instalagOes.

O factode os resultados serem positivos ndoimplica que ndo haja necessidades de melhorias, dado que, a avaliagdo
entre servicos demonstra que existem algumas diferengas nos mesmos indicadores. Em 2012, prevé-se que os
servigos commelhores resultados em cada indicador definamum conjunto de boas prdaticas nesse dominio, para que,

com as devidas adaptagOes, possam eventualmente ser aplicadas nos servigos com resultados menos positivos.
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A experiéncia revelada em 2011 com a avalia¢do da satisfagdao dos utentes dos servicos com atendimento permitiu,
para alémda revisdodoinstrumento paraoano de 2012, a definicdo de um mais correto planeamento das atividades,

tendo em conta o previsivel aumento do nimero de unidades/servigos a avaliar.

Janeiro 2012

e Fecho do relatdrio com os resultados de 2011

Fevereiro a Abril 2012

e Aprovacdo do Regulamento
e Revisdo/Envio/Validacdo das fichas metodoldgicas e questionarios

Maio 2012

e Concec¢do dos questiondrios na plataforma eletrénica do SEI (ou em situagdes limite, e quando se justificar,
em formato papel)

Maio a Dezembro 2012

e Aplicagdo dos inquéritos de satisfagdo

Periodo de
Aplicagao

Unidade/Servigo Natureza do Contacto Populagdo-Alvo Validagao SEI

1-Docentes
2-Ndo Docentes
3-Bolseiros
4-Investigadores
5- Alunos 12 ciclo

6- Alunos 22 ciclo

1-Diregao 1-Presencial ! .
. 7-Alunos 32 ciclo i
2-Area 2-N&o Presencial (TELEF/VOIP) Dat.a da~ Per.lodONde
’ 8- Fornecedores Validagdo Aplicagdo
3-Nucleo 3- Ndo presencial (email/web)
9-Coordenadores
10- Responsaveis
11-Dirigentes
12-Orgéos de Gestdo
13- Orgdos Departamentais
14-Outros
Janeiro 2013

e Fecho do relatorio com os resultados de 2012
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