I

INSTITUTO
SUPERIOR
TECNICO

SUPORTE A ELABORAGAO []AINel8[x{jreN

JANIST.UTL.PT

Avaliacao da Satisfacao
dos Utentes dos

Servicos do IST

Resultados, Obstaculos e Ac¢des de Melhoria - 2012

Junho 2013 AEP— Area de Estudos e Planeamento | Estudos e Projectos
unno Rui Mendes (coord.) | Jodo Fernandes | Jodo Patricio



Sintese Metodoldgica

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

* Qualidade percecionada face a interagdao que o utente teve com o servico
* A percepgao do desempenho é o factor determinante para aferir a satisfagao

Processo de seleccao de indicadores (10 fixos e até 15 opcionais) decorreu via plataforma
online em Nov. e Dez. de 2012 (mais audicdo aos responsdaveis/coordenadores que o
solicitaram)

Foi aplicada uma escala de concordancia de 7 pontos (1 - Discordo Totalmente; 7- Concordo Totalmente)
Aplicacao do questionario e gestdao das taxas de resposta via plataforma online do SEI (Lime
Survey) com recolha de dados entre 6/12/2012 e 19/06/2013

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

Apenas foram consideradas como base de sondagem validas as listagens com os registos
dos utilizadores efectivos da Area/Nucleo ou Gabinete durante o ano de 2012, sendo que
listagens de populacdes totais ou bases de sondagem onde nao foram especificados quais
os servicos utilizados pelo utente nao foram consideradas como tal (os servicos nesta
situacdo tém uma auséncia de base de sondagem)



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 sensagao de seguranga em relagao ao servigo



Servicos avaliados & Taxas de resposta

. . Base de
Servigo Sigla n
Sondagem
Area de Estudos e Planeamento (Ntcleo de Projectos/Nucleo de Avaliagdo) AEP 51 34 66,7 S
Area de Estudos e Planeamento (Nucleo de Estatistica e Prospectiva) AEP - NEP 41 30 @ 73,2 S
Area Académica do Tagus Park AA_TP 1179 127 10,8 S
Biblioteca Central BC 10492 70 0,7 N
Centro de Congressos CC 27 15 55,6 S
Direc¢do de Recursos Humanos - Balcdo de Atendimento Presencial DRH-BAP 2284 307 13,4 N/S
Direcgdo de Recursos Humanos Via RT - Area Comum DRH-AC 1530 58 3,8 N/S
Direc¢do de Recursos Humanos Via RT - Nucleo de Nao Docentes e Bolseiros DRH-NDB 1530 70 4,6 N/S
Direcgdo de Recursos Humanos Via RT - Nucleo de Docentes e Investigadores DRH-NDI 1530 28 1,8 N/S
Direccdo de Recursos Humanos Via RT - Nucleo de Prestacdo de Trabalho DRH-NPT 1530 89 5,8 N/S
Direcgdo de Recursos Humanos Via RT -Nucleo de Remuneragdo, Protecgdes e Beneficios Sociaiss DRH-NRPBS 1530 36 2,4 N/S
Gabinete de Apoio ao Tutorado GATu 166 24 14,5 S
Gabinete de Comunicagdo e Relagdes Publicas GCRP 2462 74 3,0 N/S
Gabinete de Orientacdo Pedagdgica GOP 190 24 12,6 S
Nucleo de Audiovisuais NA 190 13 6,8 S
Nucleo de Apoio ao Estudante NAPE 156 28 17,9 S
Nucleo de Mobilidade e Cooperagdo Internacional NMCI 693 116 16,7 S
Nucleo de Arquivo NA 44 17 38,6 S
Nucleo de Projectos Comunitarios NPC 105 40 38,1 S
Nucleo de Reprografia NR 10492 155 1,6 N
Nucleo Financeiro do Tagus Park NF_TP 104 23 22,1 S
Recepc¢ao do Pavilhao Central RPC 10492 48 0,5 N

Nota: N/S refere-se a bases de
Taxa Global de Participagao Efetiva @ sondagem fornecidas como um bloco,
sem discriminar qual o servigo utilizado

i 8 pi lo utente.
Servigos com Base de Sondagem Prépria @ @ pelo utente
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Resultados gIObaiS IST — Dimensses de Analise / Indicadores Obrigatdrios

} Realizacdo de servicos no prazo indicado/acordado

CONFIABILIDADE

} Realizacao de servicos conforme definido

} Agilidade/Rapidez no atendimento
CAPACIDADE DE RESPOSTA

} Disponibilidade permanente no atendimento

} Entendimento das necessidades do utente

EMPATIA

}Adequagéo dos horarios de atendimento

}Competéncia/Conhecimento para esclarecimentos

GARANTIA/SEGURANCA

} Bom trato/Educacdo dos funcionarios

} Atratividade/Design do Website/Plataforma

TANGIBILIDADE } Navegabilidade do Website/Plataforma

} Funciondrios com boa aparéncia e apresentacao

} Instalacdes visualmente atrativas
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GARANTIA/SEGURANCA
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Nivel de satisfacao global por servico
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Todas as dimensoes e indicadores obrigatdrios tém uma avalia¢ao positiva (>4)

31% dos servigos avaliados tém um valor médio de satisfacao global entre 6 e 7.

A dimensdo Garantia/Seguranca apresenta o valor médio mais elevado (5,9),
indiciando que é ao nivel do profissionalismo e cortesia demonstrados pelos
funcionarios e colaboradores e ao nivel de seguranca e confianca nos servicos
prestados que os utentes demonstram maior reconhecimento.

A dimensao Tangibilidade apresenta o valor médio mais baixo (5,1). Este valor
deve-se essencialmente a um certo nivel de insatisfacao com os espacos fisicos
tanto ao nivel de adequacao para o servico como ao nivel da sua atratividade. As
plataformas eletronicas e Websites também foram visadas como tendo espaco
para melhoria, tanto a nivel visual e de design como a nivel da utilizacao.



Avaliacao do processo

* Revisao indicadores fixos/comparativos atuais

e Averiguar a necessidade de reformula¢cao semantica de alguns dos indicadores
utilizados
* Necessidade de mobilizar/sensibilizar os utentes para a participa¢do no processo

* Possivel flexibilizagao de alguns dos indicadores obrigatorios

* Tendéncia para um menor envolvimento dos servi¢cos na escolha dos indicadores
 NuUmero consideravel de servicos com auséncia de bases de sondagem dos seus

utilizadores (ndr: bases de sondagem - listagem com contatos conhecidos)

 Bases de sondagem com qualidade inferior a exigida (Inclusio de contactos que nio
foram utentes dos servigos)

sei.ist.utl.pt



