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A apreciacdo da satisfacdo dos utilizadores com a quantidade e a qualidade dos servicos prestados é
parte integrante do Relatdrio de Atividades, que inclui a Autoavaliagao.

A criagdo de valor para os cidaddos, empresas e sociedade em geral, implica o conhecimento das suas
necessidades, expectativas e percecdes.

Assim, a apreciacdo da satisfacdo dos utilizadores é uma questdo de primordial importancia para o
sucesso de qualquer organizagao.

Para a apreciacdo da satisfagdo dos utilizadores com os servigos prestados, os servigos poderao utilizar
inquéritos por questionario personalizados ou aplicar metodologias consagradas no plano nacional ou
internacional.

Poderd ser utilizado o modelo de inquérito por questionario previsto pela Estrutura Comum de Avaliagdo
- CAF, bem como o modelo de questionario Administragdo Publica 360°, devidamente adaptados ao
servico, disponiveis no sitio eletronico da Bussola (www.bussola.gov.pt).

Os servigos poderao também recorrer a metodologias alternativas com provas dadas e suficientemente
estaveis, como por exemplo: SERVPERF, SERVQUAL ou ECSI (http://www.ecsiportugal.pt/).

A relevancia assumida pela perce¢do dos utilizadores quanto a avaliagdo dos servigos prestados pela
Administracdo Publica, conduz a importancia de se adotar uma metodologia transversal de auscultacdo,
ainda assim, é de igual importancia a sua adequabilidade a realidade de cada servico.

Poderdo ser utilizados diferentes métodos de calculo para apuramento da satisfagdo dos utilizadores,
designadamente, médias simples ou ponderadas, saldos de respostas extremas ou outras analises a nivel
estatistico.

e  Avaliar periodicamente a satisfacdo dos utilizadores, disponibilizando a sequinte informacao:

o Metodologia utilizada no tratamento dos dados a nivel estatistico (ex.: Escala de
afericdo utilizada e quantificadores semanticos, dimensdes em analise, analise
descritiva, inferéncia estatistica,...);

o Periodo de realiza¢do;
o Universo;

o Amostra;
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Taxa de resposta;

Classificacdo obtida, comparando com o resultado dos 2 Ultimos anos
comparativamente ao ano em andlise e, se possivel, apresentando um resultado global;

Sugestoes, elogios e reclamagoes recebidos (Caixas de sugestdes; previsto no DL n°
135/99, de 22 de abril, na sua redagao atual).

e (Caso existam reclamacdes:

o

Analisar e apresentar tipificagdo das reclamagdes (causas/motivos);
Comparar com os resultados do ano anterior;
Apresentar a politica de tratamento de reclamacgodes;

Existindo atendimento ao publico (canal presencial) realizar o procedimento
evidenciado no “livro de reclamagdes amarelo”.

e Servigos com forte atendimento presencial:

o

Para avaliagdo do servigo de atendimento presencial, é importante que o feedback dos
utentes seja recolhido no final de cada atendimento;

Deve ser adotada uma metodologia simples e eficaz, que permita a avaliagdo e
monitorizacdo dos niveis de satisfagdo dos utentes do servi¢o, em qualquer altura, de
forma a promover a melhoria continua da qualidade do servico prestado e a
metodologia tipo “HappyOrNot”. Esta metodologia, quanto utilizada por servicos
homogéneos, permite ainda uma efetiva comparabilidade de resultados.

Adicionalmente, e em consequéncia dos resultados obtidos na avaliagdo, os servicos deverdo:

O

O

Incluir agdes de melhoria num eventual Plano de Melhorias;
Avaliar a execucdo das medidas implementadas no RA do ano n+1;

Sempre que se obtenham baixas taxas de resposta e de forma a mitigar a situa¢do no
exercicio seguinte, deve o servi¢o equacionar as seguintes questoes:

— Oinquérito é longo demais?

— Qual o conteudo do convite? Questdes mais pormenorizadas devem ser incluidas
na introducdo do questionario e ndo no convite;

— O publico-alvo é oindicado?

— Alista de contactos esta atualizada?

—  E necessario proceder a segmentacdo de questionarios?

— Estdinstituida a pratica de envio de lembretes?

— O questionario esta otimizado para resposta em telemovel ou tablet?

— O método de distribuicdo do questionario foi o mais eficaz?



https://www.questionpro.com/pt-br/mobile/
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Ponderar a utilizagdo de varios meios de distribuicdo, tais como correio eletrdnico,
pagina eletronica, entrevista, etc..

Havera vantagem em testar a aplicagdo do inquérito a um publico limitado, antes
de o enviar a toda a lista de contactos?

Foi incluido um espago para comentarios/sugestdes?
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