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) T OBJETIVOS

—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 melhoria

Aplicacao obrigatoéria para todos os servicos da escola com
atendimento ao publico
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W TECNICO EVOLUCAO DOS
HISBOA INQUERITOS APLICADOS

—— 2017
Proxima
— 2015 aplicacéo
220 em 25

servicos (88%)

2014
Revisao —

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

(*) em 4 servicos néo foram obtidas
respostas que permitam a analise dos dados
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) T METODOLOGIA

* Recolha de dados - questionario aplicado on-line, e
nalguns casos presencialmente em papel, durante um
determinado periodo de tempo (cerca de 1 més)

« Populacao alvo - utentes de todos os servicos do Técnico
com atendimento ao publico

« Periodo de aplicacéo - entre outubro e dezembro de
2015
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) T METODOLOGIA

« SERVPERF - Modelo internacional testado na

administracao publica e em universidades, adaptado ao
caso do Tecnico

— Qualidade percecionada face a interacao que o utente teve com o
Servico

— A percecao do desempenho ¢é o fator determinante para aferir a
satisfacao

— Processo de selecao de indicadores (10 fixos e até 15 opcionais)

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

06/05/16

TEENICO DIMENSOES DE ANALISE

(CON)FIABILIDADE
— Habilidade para desempenhar o servigo concluindo-o de uma forma fiavel e cuidadosa

CAPACIDADE DE RESPOSTA

— Compromisso em realizar os servi¢cos 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 relagao ao servigo
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) T INDICADORES OBRIGATORIOS

1. (CON)FIABILIDADE

I Realizacao de servi¢cos no prazo indicado/acordado
. Realizacdo de servicos conforme definido

2. CAPACIDADE DE RESPOSTA

I Agilidade/Rapidez no atendimento
. Disponibilidade permanente no atendimento

3. EMPATIA
I Entendimento das necessidades do utente
. Adequacéao dos horarios de atendimento

4. TANGIBILIDADE
I Atratividade/Design do Website/Plataforma OU Navegabilidade do Website/Plataforma
. Funcionarios com boa aparéncia e apresentacdo OU Instala¢des visualmente atrativas

5. GARANTIA/SEGURANCA

I Competéncia/Conhecimento para esclarecimentos
. Bom trato/Educacéo dos funcionarios
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Y SERVICOS ABRANGIDOS EM 2015

SERVICO N n _TX. R. (%)
AA-TP Area Académica do Tagus Park 678 99 14,6
AF-TP Area Financeira do Tagus Park 98 12 12,2
CTN_RH Centro Tecnoldgico e Nuclear - Recursos Humanos (Nucleo de Projetos e Recursos Humanos ) 153 70

CTN-Proj Centro Tecnoldgico e Nuclear - Projetos (Nucleo de Projetos e Recursos Humanos ) 94 42

Gatu Gabinete de Apoio ao Tutorado 145 30

DRH - Atend Atendimento - Direcdo de Recursos Humanos 447 184

GOP Gabinete de Organizacdo Pedagogica 672 132

NA-GOP Nucleo de Audiovisuais 56 19

NCA Nucleo de Compras e Aprovisionamento 286 85

NMCI Nucleo de Mobilidade e de Cooperacao Internacional 735 221

NMCC Nucleo de Museu e Centro de Congressos 97 26

NPFC Nucleo de Pos-Graduacgao e Formacédo Continua 965 121

NPC Nucleo de Projetos Comunitarios 114 23

NPN Nucleo de Projetos Nacionais 216 51

NPCS Nucleo de Projetos, Consultadoria e Seni¢os 286 36

NSG Nucleo de Senvigos Gerais — expedicdo e correio 65 24

NT Nucleo de Tesouraria* NA 30

Rep Reprografia** NA 72 NA

*Aplicacdo presencial ** Urna
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TECNICO
w LISBOA

Indice de Satisfacdo Geral

RESULTADOS

SERVICO

MEDIA MEDIANA

T O v oOZ2 T AT T ITOmTMmMOO®>

N o .
I -

(=2 B <) I < ) I« ) BN« ) B < ) I < ) B ¥

I - B -
I : B

Escala de concordancia de 7 pontos

(1 — Discordo Totalmente; 7- Concordo Totalmente)
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) T EXEMPLO

 Foram enviadas aos servi¢cos avaliados:
— ficha de resultados quantitativos

— ficha com a justificacéo de todas as respostas negativas
(avaliacdo <=3), com as sugestdes dadas pelos utentes

(CON)FIABILIDADE

Os servigos s3o realizados no prazo indicado a2 INEENIINEENN T — 6

Os servigos sdo realizados conforme definide e siEEEZ T T 6.5
TANGIBILIDADE

As instalagBes fisicas sdo visualmente atrativas [JEEEINEEN 236 T s eEl ST — 49
s colaboradores tem uma boa apresentasdo A2 ISR S

CAPACIDADE DE RESPOSTA

0s colaboradores demonsiram agilidade e rapidez no atencimento eI IININNNEINNINNET N 6

Os colaboradores estdo sempre disponiveis para o atendimento {42 NGSNININNEZINNN T e ¢
GARANTIA/SEGURANCA

0Os colaboradores demonstram conhecimentos para o esclarecimento de questdes e sEZ NSNS T 5

Os colaboradores demonstram simpatia e cortesia no atendimento L ASSIIIININZZNNNNNNNNETE T 65
EMPATIA

0s colaboradores demonstram um bom entendimento das necessidades do utente _ I <

O horario de atendimento ¢ adequado | IS EETN 194 s Den S peemeee

W%Classif 1 m%Classif 2 m%Classif 3 =% Classif4  m % Classif5 m% Classif6 m% Classif 7 = MEDIA
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o

06/05/16

TECNICO

LISBOA
DIMENSAO Média
GARANTIA/SEGURANCA 6,2
(CON)FIABILIDADE 5,9
CAPACIDADE DE RESPOSTA 5,9
EMPATIA 5,7
TANGIBILIDADE 5,5
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ASUS 2015

RESULTADOS POR DIMENSAO
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o

TECNICO
LISBOA

OS SERVICOS SAO REALIZADOS NO PRAZO INDICADO

(CON)FIABILIDADE

Média 2015 =5,9

SERVICO

Escaladela?

MEDIA MEDIANA

2 3 4

A | 6.6 85| 8,0 108 w5 9l 260048 BEN

B | 36 | 720l 108 181l 11l 313l w0s2g e

C | 53| 53| 5,3 790l 1200 33 22oEal e
D | 15 59| 15 14700 o0l 3240 w010088 e
E 1360 182000 545l e e
F | 17| 1,7 14200 1sll 375 0108700 e
G | 38| 38 115 N 02l s N0
H | 56| 2,8 16,7 | g3l 272 oSN e

| | 91 182 182 [ 0,1 B s e

J | 2,6 | 5,1 770 15400 308 35S e
K | 11] 32/ 8,6 108  woll 33 20000550 e
L L usBl 308 I 577 BNEEN [
M | 59| 2,0 soll 10600 33l 34 E2N Ne
M | 43 43 g7l 261 M 565 ee
N | 14 42 ) 83l 236 [z AN A
0 I 5.3 1 1050 155 s« NGSN N
Q 0,8 33 5700 260 s34 es
R 1 10000 333 M 567 INGSN T
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o

TECNICO
LISBOA

(CON)FIABILIDADE

OS SERVICOS SAO REALIZADOS CONFORME DEFINIDO

Média 2015 =5,9

Escaladela?

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6

A | 610 80 9,4 goll 16400 3050 2070080 e
B | 1,2 12 7.1 179l w10 31l 240058 e
C | 18] 54| 2,7 630 11,7000 30608 24008720 e
D | 16| 16 6,3 T Tl B s e
E 136 13600 55 2738 e
F | 1,7 11 1360 17600 364 2050057 e
G | 3,6 107 | 36 303 429060 e
H | 29| 2.9 ssll 147l 25 2 SEN e
| 250 16,7 | 8,3 B 0053 e
J i 7.9 790 1580 280 3050058N e
K | 2.1 730l 16700 35 3750 e
L ool g0 25,0 [Nes0 INGENN [NZAN
M | 3,9 390 o8 22 060N PaN
M | 43 43 43l 217 s A
N | 14 28| 56l 22,2 [Gs,1 NGENN [
0 I 53 0 158l 201 [ 570 G2 [
Q | 08 | 08 25 | 67 I 35,3 I 53¢ G [
R 320 1290 s ss eAN
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) T (CON)FIABILIDADE
Média 2015 =5,9

OS COLABORADORES DEMONSTRAM INTERESSE EM RESOLVER OS PROBLEMAS APRESENTADOS

Escaladela?7 ,
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

| 1.4 43| 2.9 1000 1860 271 357000860

D 6
E | 45 o1l 12 sasl 136 EEN SN
F | 2,71 3,8 720 168 21 wsPNEEN e
G | 34| 34| 3,4 34 60 241 M 552 e
H | 29| 5,9 8,8 Ty e N
| L 167 83l 83 s SN [
J | 2.4 agll 11900 262 54 DG R
M | 2,0 8,0 B 320 [ 550 NGENN EE
M 0,0 I 87 201 N5 NGENN NN
R

32l 120l 120 [ 0 NG R

O SERVICO E EXECUTADO CORRETAMENTE A PRIMEIRA VEZ
Escaladela?7

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 7

6
1740 174000 0. 261 BNEZY e
| 56| 2.8 11l 11 =3l s BN e
| 2,0 goll 1200 20l 360600 e
I 87 | 23l 207 s 2 G

< T m
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) T (CON)FIABILIDADE

Média 2015 =5,9

OS COLABORADORES APRESENTAM UMA POSTURA PROFISSIONAL

Escaladela? 3
SERVICO - MEDIA MEDIANA

1 2 3 4 5 6
| 1,4 00| 2,9 1430 21400 2718 320 ST
| 4,3 1300 20700 301 27 SN
05| 1,1 3,8 33l 158 326 420 G0N
| 2,9 | 5,9 59 solll 17,0 618 NG

00| 2.4 0,0 19l 1430 167 528 AT

I 43 I a3l 261 s 2 NG
L 129l o7 Y« GENN

O 2 2 X @« T mmm: O

O SERVICO DISPONIBILIZA INFORMACOES CORRETAS SOBRE O SEU FUNCIONAMENTO

Escaladela? 3
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 7

6
E 13oll 1ol 522 27 NSEN e
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o

TECNICO
LISBOA

CAPACIDADE DE RESPOSTA

OS COLABORADORES DEMONSTRAM AGILIDADE E RAPIDEZ NO ATENDIMENTO

Média 2015 =5,9

Escaladela?

SERVICO ; . . MEDIA MEDIANA
A | 61| 3,7 7,0 1120 178l ksl 2060050 e
B | 24| 240 108 2ol 15700 31l 205 0EE e
C | 42| 34/ 8,5 340 16100 00 .08 e
D | 1,5 15| 4,4 1180 26500 25 2700EEN e
E 2271 o1 209 27:E7N N
F 05| 11] 2,7 a0l 130 sl 2sSgN e
G | 3,7 1110 185 2068 370 EEN BEN
H I 8,3 83| 560 3610 4.7 008eN e
| | 9,1 o1l 182 273 364 0SSN SN
J | 2.4 0,0 720 13l 262 B s00 6N e
K 1,0/ 21| 21 o3l 17500 289 0. EEN SN
L 80 g0 360 M 480 G20
M | 4.4 o2l 111 B0 s 446N e
M [ 43 I 87l 26,1 M 60,0 INGSNN [N
N 1,4 o8l 11l 104 s EAN
0 [ 5,6 L a8 275 M 56 NESE N
Q 0,8 16| 650 374 537 ean
R 1 o7l 104 10 BNGENN
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o

TECNICO
LISBOA

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Média 2015 =5,9

OS COLABORADORES ESTAO SEMPRE DISPONIVEIS PARA O ATENDIMENTO

Escaladela?

06/05/16

SERVICO 3 2 5 MEDIA MEDIANA
A | 571 851 108 1180 1560 240 2200048 SN
B | 24| 711 5,9 11l 1290 30 2452 el
C | 5.1 | 5.1 0,0 6l  17s 373 250 EEN SN
D | 14] 29| 2,9 el 207 21 3::00580 e
E 238 | s 76 2z BTN e
F | 11 4.9 6ol 1230 23 300890 e
G | 3,8 3l 2310 290 : 080N BeN
H I 8,6 8,6 5700 286 I 4s6 60 e
| 182 [ 01f o1 [Nes,c NG N
J | 2.4 0,0 o8l 105 195 4600 e
K | 1,0 1,0 030 216 268 40BN SN
L | 42 a2l 1250 167 e s e
M | 22| 2,2 44 6,7 333 511 e
M 1 o1 [l 31, M 50,1 NGENN [N
N | 1,4 42 6.0l 222 sz e
0 [ 5.3 | 5300 31,6 I 57,0 NG [
Q | 0,8 | 0,8 1,70 760 351 sos e
R [ 65 25,5 67,7 NG [
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i M CAPACIDADE DE RESPOSTA

Média 2015 =5,9

O SERVICO DA INDICAC}AO DOS PRAZOS DE EXECU(;AO DAS TAREFAS
Escaladela?7

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

D | 31| 470 109 1720 20300 2070 w1028 e
F | 11| 5.1 4,0 w7l 171 208 1ol S
H | 2.9 57 g6l 280 543 63
J | 28| 28| 5,6 220 111 273 27 SE e
M | 21| 210 8,5 g5l 12800 319 305N e
M 0 133 670 13300 33 ;SR e

OS COLABORADORES ESTAO SEMPRE DISPONIVEIS PARA O ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS
Escaladela?7

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

D 1,5 2.9 0,0 16,2 17,6 26,5 353 57

E 22,7 1 2] Yl Yy

G 36| 3,6 1070 1430 20 220 SN

J | 2.4 730 146l 220 537 e

M | 4,2 42| 21 313 ss 3 e

R i o7l 22,6 G NG
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i M CAPACIDADE DE RESPOSTA

Média 2015 =5,9

O SERVICO APRESENTA CAPACIDADE DE RESOLUGCAO DE RECLAMACOES

Escaladela?7 3
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

0,0 I 3,2 I 3,2 17,7 . 27,4 . 24,2 .

D 24,2
E 278l 22200 278 22
F 1,2 24| 5,4 a150 13100 256 208
H | 33l 100 20,0 | 67 233 367
| | 10,0 20,0 B 200 s00
J 271 5,4 1620 1620 223 351
M

|
| 28] 28 sel 167000 2248

27,8

OS COLABORADORES DEMONSTRAM CAPACIDADE DE GESTAO E ORGANIZA(;AO DAS SOLICITAQC)ES
Escaladela?7

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7
H | 31| 3,1 156 | 63 313 406 NSEN G
R T 120 55l : NGERE TN
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TECNICO
s

EMPATIA

Média 2015 =5,7

OS COLABORADORES DEMONSTRAM UM BOM ENTENDIMENTO DAS NECESSIDADES DO UTENTE

Escaladela?7

SERVICO 1 3 2 5 - MEDIA MEDIANA
A | 6.3 | 44 5.8 1020 1700 206 36053 e
B | 35| 59| 5,9 11l 3l x5 el
C | 42| 50| 25 a2l 1 2B 0 EEE EN
D l 44| 15| 15 7400 0l 2+ 2o EEE EN
E 0,0 211l 105 7ol 105 SEN e
F | 22| 2.8 1100 1200 sl 00 SN BEN
G | 37| 3,7 37l 185 o 4« EEN EN
H | 2.8 I 5,6 83 s3ll 272 2B e0 e
| | 9.1 27,3 1 o1 M s+ DS
J | 2.4 7300 200 146 M 537 e Y
K | 11| 2.1 11 63 24200 253 2000500 e
L 1600 1600 120 M 60 G R
M | 22| 4.4 a4l soll 37s I . G0N EN
M [ 43 I g7 261 I coo NG NN
N 1,4 14 5600 264 s es ]
o I 105 l s3Il scs I 47 G e
Q | 0.8 sell 10700 322 s04 6
R 33/ 100 B0 300 M 567 G
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TECNICO
i MG EMPATIA
Média 2015 =5,7

O HORARIO DE ATENDIMENTO E ADEQUADO

Escaladela?7 .
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

. 24,4 l 16,0 I 14,1 16,9 I 15,5 I 8,5 I 4,7 -,3 -3

A
B | 1,2 | 49| 6,1 1950 sl 1l sEZ e
C | 171 6.8 5,9 1240 203 40 s SN
D | 15] 3,0 15 1040 1040 240 »:sEEE SN
E 0,0 23,8 |1 o5 5240 1wz BEN e
F | 11| 220 8,2 sl 26 33l 1783 BeN
G 00| 3.8 1540 102 2.0 s ST N
H I 88| 29| 2.9 2350 118l 2060 2040080 N
| 1 9,1 182 [l e s Y .
J | 2,6 0,0 12800 2568 2058 35S e
K | 31| 310 8,2 17500 1960 20600 2782 SN
L 1 8,3 g3l 20l 20l :::EEE EN
M | 22| 43 43 1300 ol asB 06 N
M I 4.8 sl 1000 20 25659 e
N | a2l 1250 181 1940 2360 o7l wsEE

o l 53| 53l 105 T 105 21 2:00850 EN
Q | 09| 0.9 1080 22500 3068 3200880 e
R

| 32 97 1200 16100 323 =siEa e
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TECNICO
i MG EMPATIA
Média 2015 =5,7

OS COLABORADORES DEDICAM UMA ATENCAO PERSONALIZADA AO UTENTE

Escaladel1la? 3
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

| 30| 30| 3.0 104 19400 2848

32,8 IS6

20,0 100 00 50l 150 G

| 2,2 0,6 1110 16100 304 306 58N

| 771 3,8 1150 wusl 231 a8

25| 5,0 soll 1750 10,0 I 60,0 G0
00| 1,1 2.1 1160 15800 205 200 S9N
| 2.1 43 64 255 .- A

| 4,8 B 286 e, NEENN

320 o7 0 355 516 64

2 Z X @« @ mom O

OS COLABORADORES ESTAO ATENTOS AS NECESSIDADES DOS UTENTES
Escaladel1la?

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7
D > | 45| 450 2172 2120 182 28c Sz 50
E | a8l 143 1300 476 100 R s G0
J 5 | 25 | 7,5 1500 150 [ 55,0 S o 70
M | 20| 20| 6,1 10200 286 51,0 NG P20
M | 4,8 a8l 28,6 61,0 [NNNGK: 000

06/05/16 ASUS - 2015 || Area de Estudos e Planeamento 27/39



) T EMPATIA

Média 2015 =5,7

OS COLABORADORES SAO SENSIVEIS AS NECESSIDADES DOS UTENTES
Escaladela?7

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7
3 | 45| 15 16,4 194 2000 a1 60
5 | 25 1 75 1750 17,5 B 50,0 IS s NG

[ 6.1 41 820 306 s10 NG, B0
| 3,2 3200 355 N sq.1 [NGE 70

U Z <« 0

OS COLABORADORES PROMOVEM O RELACIONAMENTO INTERPESSOAL COM O UTENTE
Escaladela?7

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7
D I 4.5 | 1,5 | 1,5 15,2 . 19,7 . 21,2 - 36,4 - -
3 | 26 | 2,6 179l 103l 170 47 BSEN G
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) T TANGIBILIDADE

Média 2015 =5,5

AS INSTALA(;GES FiISICAS SAO VISUALMENTE ATRATIVAS
Escaladela?

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

1 761 610 167 gl 1368 121 0,1 i
| 14| 1,9 /] 9,1 21500 2300 258l 172 S
I 45| 15 6,0 20000 28 209]
| 25| 5,0 2750 17580 2758
133l 6,7 23300 3330 100
L 121 030 1820 182
| 28| 28 8,3 236 200 208l
| 125 188l 20 208
| 32| 2,2 xglll 358 2370
| 26| 5200 138 10000 2848 2160
| 6,5 g7l 2610 343
| 20| 1,0 2,0 1010 18200 230 3
1430 1430006190l 0,5 LB
1 9,1 2731 X BTy Yy
05| 2,7 1640 21900 31 224 SN
670 100l 133 o0 INGEN N

I nmn - X 2002 2T O <« 0 >» @

06/05/16 ASUS - 2015 || Area de Estudos e Planeamento 29/ 39



TECNICO
s

OS COLABORADORES TEM UMA BOA APRESENTACAO

TANGIBILIDADE

Média 2015 =5,5

SERVICO Escaladela?7 MEDIA MEDIANA
2 3 6 7

R | 3,2 10400 a9 1940 150053 S
A 05| 24| 1,4 1000 16300 ;o 364005 e
D 15/ 15| 15 760 167000 3040 38058 e
G | 3,6 36 14300 21 .06 e
K | 1,0 63l 17700 02 xRN e
L 150 115000 s00 260 SN e
F 05 1,1 38 02 I 301 462 62N e
E 2000 2008 400l 2000055 e
o L s Bl a2 47 NGNS
Q 1,0 1,0 42 63000 306 47062 e
M | 470 30,2 [es,. GG [N
J | 25 1000 15500 175 550 G
H 0,0 9,10 o1 303 515 B2 N
| | 10,0 20,0 ] 100 I s00 G N
N 14 42 o7 250 M 507 G
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) T TANGIBILIDADE

Média 2015 =5,5

O WEBSITE/PLATAFORMA ELETRONICA E VISUALMENTE ATRACTIVO
Escaladela?

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7
A | 25 300 116 1870 23700 2030 w0029 e
H | 3,4 usl 20780 27260 sl S
L 14300 33000 429l o5 sy e
O WEBSITE/PLATAFORMA ELETRONICA TEM UMA BOA NAVEGABILIDADE
Escaladela?7 .
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7
E 1 8,3 5000 2500 167 1
A I 56 | 5,6 | 7.1 17700 38l 2120 [ 5]
M 1 7,7 20500 23180 308l 170 E3 SN
L | 3,8 23100 36l 308l e
M | 6,3 3130 18 375l 5]
C 18] 09| 3,6 21800 28200 318l [ 5|
o | 7.1 14300 2600 2860 [ 55|
B 1520 1820 364 sy e
H | 3,4 34,5 || 10300 3790 e
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TECNICO
LISBOA

O SERVICO DISPOE DE EQUIPAMENTOS MODERNOS

TANGIBILIDADE

Média 2015 =5,5

Escaladela?7

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6
E 235000 4120 235l 11 e s
M | 6.3 s00 1sB sl wsEE EN
OS MATERIAIS UTILIZADOS NO SERVICO TEM BOA APARENCIA
Escaladela?7 .
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6
E 78l 333l 220 170058 e
R | 3,3 10000 2700 370 2:: 80 N
M | 2.3 | 2.3 esll 2730 364 o0 EZE e
O ESPACO FiSICO E ADEQUADO AOS SERVICOS PRESTADOS
Escaladela? ,
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6
E | 53 | 10,5 740 158 211 e
G | 69 6.9 2070 172 207 2782 SN
R | 6,7 670 37 27 2:: 0850 BEN
F 05| 111 71 1520 21708 337l 2075 EN
O SERVICO DISPOE DE RECURSOS TECNOLOGICOS ADEQUADOS
Escaladela? .
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6
E 385l 23100 308l 7.7 S
L | 8,3 16700 2500 202 205 EEN
R | 3.4 1030 20700 39 276 SN
M 00/ 2,9 gall 147 2.0 20BN
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) T GARANTIA/SEGURANGA

Média 2015 = 6,2

OS COLABORADORES DEMONSTRAM CONHECIMENTOS PARA O ESCLARECIMENTO DE QUESTOI
Escaladela?

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

A | 57| 570 10,0 10900 133 2048 2100850 e
B | 24| 120 107 o5 1790 4050 w7oE3 e
C | 42| 67| 3,4 340 12600 3l usEeN e
D | 3,0 0,0 | 6,0 1040 1790 29 2600052 e
E | 5,6 16700 333000 389l 5c e el
F | 11 49 1040 22400 334 250850 e
G 192 | 7700 2690 4620600 e
H | 29| 2,9 57/ g6l 314 466l e
| | 9,1 0,1 o1l 182 M 545 60
J | 2.4 o8l 1ei 341 30000600 e
K 1,0/ 21/ 41 620 186l 216 44000890 e
L | 4,0 12,0 goll 240 M 520 NG T
M | 6,7 44 44000 290 3600600 e
M | 43 D ol 204 522 62N
N 1,4 28| a2 250 s 7 es |
o | 5,3 I 105 00 363 474 0620 e
Q | 0,8 34 g5 407 66 63 e
R [ 7 ]

[ 6500 200 NG5 NG
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TECNICO
LISBOA

GARANTIA/SEGURANCA

OS COLABORADORES DEMONSTRAM SIMPATIA E CORTESIA NO ATENDIMENTO

Média 2015 = 6,2

SERVICO

Escaladela?

MEDIA MEDIANA

3 4 5 6 7
A | 33| 28| 2,8 570 128l 261 6400500 e
B | 1,2] 36 6,0 133 ol sl 337008 e
C | 59| 25| 1,7 18l 18l sl s EEN e
D | 4,4 0,0 0,0 sol 17600 204 26 05aN e
E | 48 1230 3 6B 100 EEN e
F 0.5 0.5 05 6,0 | o2 203 535 6
G | 3,7 740 740 s [ G
H | 2.8 0,0 28| 28l 250 sy eE N
| 16,7 B 167 Gs7 DG
J | 2.4 sl 167l 214 s 62
K s2ll 103l 247 M 50 DG N
L ao0ll 1200 160 [Gs 0 INGENN NN
M 21 21l 25,5 0,» NGENN A
M 43 00l 5,7 NS0 NS I
N | 1,4 14| 5600 222 G0 es 0
0 1 w05l 21 s« NEENN N
Q | 08 08 08| a0l 22,1 [0s BNGENN A
R | 32 [0 32,3 [es s HNGENN

06/05/16

ASUS - 2015 || Area de Estudos e Planeamento

34/ 39



o

06/05/16

TECNICO
LISBOA

GARANTIA/SEGURANCA

Média 2015 = 6,2

OS COLABORADORES INSPIRAM CONFIANCA

Escaladela? 3
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

| 3,0 00| 15 2100 sl 212 364 SN
i 8,6 2090 g6 206 I 5. DG

| 9,1 9,1 B i s 2N

24 720 1670 1900 I 520 G

64| 43 268 s: EEN

< <« — I O

OS COLABORADORES INSPIRAM SEGURANCA

Escaladela?

SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7
M 67 4400 267 I 222 G20 e
E | 5,0 150/ 50l o0l 250 NSEN NG
! | 9,1 18,2 B o2 s NSEN AN
0S COLABORADORES ASSEGURAM UMA BOA IMAGEM DO SERVICO
Escaladela? 3
SERVICO MEDIA MEDIANA
1 2 3 4 5 6 7

| 2.2 43| 4300 23 47 GEN NE

| 45 00l 3.0 ool 24 24 325N PEw
| 11 16| 16 a4l 1480 3s3 [l 353 G0N NG

32l 65 200 M 61 c NGSNN NN

| 24 1100 1430 110 M sos DGR N
| 42 g3l 1250 167 s G2 N

| 5,0 1500 155000 50l 200 EEN e

m rr <« X M O Z

ASUS - 2015 || Area de Estudos e Planeamento

35/39



) T NOTAS FINAIS
« Os servicos avaliados tém um valor médio de satisfacao

global entre 5,0 € 6,2

« 33% dos servicos avaliados tém um valor médio de
satisfacao igual ou superior a 6,0

« Todas as dimensdes tém uma avaliacdo média positiva
(>5,5)
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) T NOTAS FINAIS

« O valor médio de Satisfacdo Global diminuiu de 5,7 no ano
2013 para 5,2 no ano 2015

Esta diminuicdo pode ser explicada pelo facto de, ao contrario
da metodologia aplicada em 2013, em 2015 apenas se
inquiriram os utentes dos servicos com atendimento ao publico

« A dimensao Garantia/Seguranca apresenta o valor médio
mais elevado (6,2)

Tudo indica que sera ao nivel de profissionalismo e cortesia

demonstrados pelos funcionarios, e ao nivel de seguranca e

confianca nos servigcos prestados, que os utentes demonstram
maior reconhecimento
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{J U2 ANALISE E AVALIAGAO DO PROCESSO

Considera-se gue a revisao metodoldgica efetuada devolveu
resultados positivos uma vez gue:

« foram inquiridos os utentes de 88% dos servi¢cos do Técnico
com atendimento ao publico

 verificou-se uma maior colaboracédo dos servicos na
construcao dos questionarios e bases de sondagem

- foram obtidas melhores taxas de resposta do que nos anos
anteriores
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{J U2 ANALISE E AVALIAGAO DO PROCESSO

A MELHORAR
« Simplificagao na formulacao das questdes
* Revisao de alguns dos indicadores obrigatorios

« Eliminac&o dos indicadores opcionais

« Continua sensibilizacdo dos servicos para a necessidade de construir listagem dos

seus utentes para garantir a qualidade da base de sondagem

ALTERACOES

« Reformulacao das questoes (10 questdes fixas)

« Escala:
— de concordancia para uma escala de satisfacéo
— mantendo uma escala de Likert de 7 pontos

— 1=Totalmente Insatisfeito e 7=Totalmente Satisfeito
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, EXEMPLO DE INQUERITO COM
HSo. REVISAO/SIMPLIFICACAO DOS
INDICADORES OBRIGATORIOS

— Os servigos sao realizados conforme definido — Cumprimento do servigo

CON)FIABILIDADE
— Os servigos sédo realizados no prazo indicado — Prazo de realizagcdo do servigo
— Os colaboradores demonstram agilidade e

CAPACIDADE DE rapidez no atendimento

RESPOSTA — Os colaboradores estido sempre disponiveis
para o atendimento

— Agilidade e rapidez no atendimento

— Disponibilidade para o atendimento

— O horario de atendimento é adequado — Horario de atendimento
EMPATIA — Os colaboradores demonstram um bom . .
. : — Entendimento das necessidades do utente
entendimento das necessidades do utente
— O servigo dispde de recursos tecnologicos
adequados OU As Instalac@es fisicas séo — Instalagdes do servigo
TANGIBILIDADE visualmente atrativas
— Atratividade/Design do Website/Plataforma OU

Navegabilidade do Website/Plataforma — Materiais/recursos tecnolégicos utilizados

— Os colaboradores demonstram

conhecimentos para o esclarecimento de
GARANTIA questdes
SEGURANCA

— Capacidade para esclarecimento de
questdes(duvidas)

— Os colaboradores demonstram simpatia e

. . — Cortesia no atendimento
cortesia no atendimento
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) T INDICE

1. INTRODUCAO

2 . ASUS - INQUERITO DE AVALIACAO DA SATISFACAO
DOS UTENTES DOS SERVICOS

3. IRIS - INQUERITO DAS RELACOES INTERSERVICOS

4. REFLEXAO



|R|S INQUERITO DAS
RELACOES
INTERSERVICOS

ANO 2015

W TECNICO LISBOA

Alexandra Pontes, Joao Patricio, Marta Pile
5 Maio 2016



) T OBJETIVOS

Andlise das relacOes de trabalho INTERSERVICOS

* Identificar constrangimentos e oportunidades de
melhoria, promovendo a cooperacao e colaboracao

entre 0s servicos

Nota: questionario enviado aos dirigentes de todos os servicos do Técnico

(excluindo Orgéos de Gestdo e Departamentos)
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) T METODOLOGIA

* |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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o

TRENICO METODOLOGIA

« QUESTIONARIO

06/05/16

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

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

— Identificacdo de oportunidades de melhoria na
relacao entre os servicos
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) T DIMENSOES DE ANALISE

Frequéncia

* Aregularidade com gue 0S servicos
Interagem

 Varia entre uma relacao ocasional (inferior
a 2 contactos anuais) e uma relacao
frequente (pelo menos 2 contactos
semanais)
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) T DIMENSOES DE ANALISE

Dependéncia

* Alintensidade da interdependéncia entre 0s
Servicos para a execucao da missao do
servico inquirido

* Varia entre uma inexisténcia de que

gualquer dependéncia e uma total
dependéncia
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) T DIMENSOES DE ANALISE

Constrangimentos

* Medicao dos constrangimentos sentidos na
relacao de trabalho e que sao bottlenecks
para a execucao da missao do servico
Inquirido

* Varia entre a nao existéncia de qualquer

constrangimento e a existéncia de
constrangimentos criticos
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TECNICO
W LISBOA

80 servicos

61 dirigentes
inquiridos

06/05/16

METODOLOGIA

Populagao alvo — dirigentes de direcdes, areas,
nucleos e outros gabinetes do IST

nov. de 2015 a fev 2016
aplicacao piloto— questionario anénimo aplicado on-line

21 respostas J 34% taxa de resposta

80 fichas de
resultados
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i Mg RESULTADOS

Totalmente

dependente
Pouco frequente Muito frequente
Muito dependente Muito dependente
0
O
C
<Q
©
C
()
o
()
D .
Pouco frequente Muito frequente
Pouco dependente Pouco dependente
Nada
dependente
Ocasional o . F
Frequéncia requente
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TECNICO
LISBOA

RESULTADOS

® 1 =Nao existem constrangimentos
o >

3
@4

® s =Constrangimentos criticos
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Servigo: EXEMPLO

= 5
TE c N I co Totalmente - .
I_ I S B O A Dependente
4 -
Constragimentos
@ 1=Né&o
2 * existem
«@ constrangimentos
-g 3+ L ' o . |2
a
b 3
a 4
» 5=Constrangimentos
criticos
24 .
1
Nada - .
Dependente
06/05/16 ; 3 } ; :
Ocasional Frequente

Frequéncia



TECNICO bROPOSTA DE NOVA TABELA/GRAFICO

- ~ Como classificaa Como classificaos
Como classificaarelagao o ) N
(frequéncia) dependéncia, paraa constrangimentos narelacéo
requencia execucdo das tarefas com 0 servigo
Escalade 1a5emque
_ . regulares do seu Escalade1la5 emque
1= Ocasional (menos que 2 . ~ )
Servigo 1= N&o existem
contactos/ano) e .

_ Escalade 1a5emque constrangimentos e

5= Frequente (pelo menos 2 ) .
1= Nada dependente e 5= Existem constrangimentos
contactos/semana) y
5= Totalmente dependente criticos

1 3 ° 4
1 4 ° 2
2 2 ° 1
2 2 ° 2
2 4 &
2 5 ° 2
3 1 B
3 3 ° 1
4 2 B
4 3 ° 2
4 4 B
4 5 5
5 1 5
5 5 4

06/05/16 )
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TECNICO
LISBOA

Média
dos resultados obtidos
por cada servico

Dependéncia

Servigos Instituto Superior Técnico

5
Totalmente -
Dependente
4
L
]
Constragimentos
1=Né&o
L 4 * existem
o constrangimentos
3+ + .2
® 3
. @ .4
H [ } . 5=Constrangimentos
[ ] criticos
® ° o0
o0 PY
o
®
(
@ 09 .-.
;9 " g®
24 -9
‘ .
1
Nada -
Dependente
T v T T v
1 2 3 4 5
Ocasional Frequente

Frequéncia
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06/05/16

TECNICO
LISBOA

TOTAL =667 contributos

o 1=491(74%)

« 1+2=578(87%)
« 3=37(5%)

© 4+5=52(8%)

IRIS -

500~

300~

Frequéncia

200~

100~

Distribuigdo dos constrangimentos identificados

491

37 37

- 5

1

2 3 i 5
Nivel de constrangimento

2015 || Area de Estudos e Planeamento 55




) T SUGESTOES

Elogios

Disponibilidade

Simpatia
A Melhorar

Comunicacao

Esclarecimentos

Resposta tarda/Resposta nao chega
Sugestoes

Maior celeridade

Melhorar comunicacao

Atendimento telefonico mais disponivel
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TRENICO NOTAS FINAIS IRIS

PONTOS FORTES

Taxa de resposta relativamente peguena mas a reflexao
é util e o processo pode ser tdo mais rico quanto mais
respostas se conseguirem obter

PONTOS FRACOS

06/05/16

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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TRENICO NOTAS FINAIS IRIS

SUGESTOES DE MELHORIA

06/05/16

Apelar a resposta por parte de todos os dirigentes

Discutir o nao tratamento das sugestoes de melhoria
(enviar em bruto)

Discutir questao do anonimato (quem quiser se
identificar?)

Incluir outros parceiros de trabalho: orgaos de gestao,
departamentos, coordenacoes de curso e projetos, ...

Adaptar o modelo tendo em conta os objetivos
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) T INDICE

1. INTRODUCAO

2 . ASUS - INQUERITO DE AVALIACAO DA SATISFACAO
DOS UTENTES DOS SERVICOS

3. IRIS - INQUERITO DAS RELACOES INTERSERVICOS

4. REFLEXAO



TECNICO
w LISBOA

REFLEXAO CONJUNTA

SIQuIST

Sistema Integrado de Gestao da Qualidade do IST

Assenta em duas
componentes fundamentais
e auto avaliacao

e avaliacao externa

Baseado em processos de
melhoria continua da
qualidade

Revisao ciclica dos resultados
da instituicao como um todo

Afericao total do

objetivos

06/05/16

cumprimento da sua missao e
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) T REFLEXAO CONJUNTA

Mais valia ASUS+HIRIS Sugestoes de Melhoria

Oportunidade de reflexao interna

« Sistematica, organizada,
documentada

Auscultacao externa (A3ES)

« Utentes (para quem trabalhamos)

» Parceiros (com quem trabalhamos)
Promocao da colaboracao entre servicos

» Comunicacao/dialogo .
Consolida o SIQuIST

» Politica da qualidade

» Cultura de gqualidade .

» Estratégia para a melhoria continua
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