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NOTA INTRODUTORIA

A compreensdo das necessidades e expectativas dos utilizadores externos e demais partes
interessadas na atuacdo das organizaces é fundamental para fortalecer lacos de confianga,
criar conhecimento e inovacdo e estabelecer um didlogo construtivo, tendo em vista a
melhoria continua dos servicos prestados e a criacdo de valor de forma duradoura e

sustentavel.

Com base neste principio de gestdo de qualidade, o Instituto da Vinha e do Vinho, I.P. (adiante
designado 1VV), com o objetivo de auscultar a satisfacdo das principais partes interessadas,
tem vindo a realizar inquéritos anuais para andlise do indice global de satisfacdo e da

gualidade dos servicos prestados.

A partir destes mecanismos, o IVV obtém informacdo fundamental para melhorar e
desenvolver produtos e servicos adequados aos seus utilizadores, bem como trabalhar no

sentido de garantir a exceléncia na qualidade do atendimento.

Nesta perspetiva, para avaliar a qualidade percebida pelos utilizadores externos sobre os
servicos prestados no ano de 2014, foram desenvolvidos dois tipos de inquéritos, segmentados

por varias dreas de atuacdo:

1. Questionario online, com recurso a ferramenta freeware e mediante convite prévio
dirigido a grupos que constituem as entidades interessadas mais representativas.
2. Questiondrios presenciais, entregues aos utilizadores externos que se dirigiram aos

servigos do IVV, disponiveis permanentemente durante o ano.

O presente relatdrio apresenta os resultados obtidos através destas duas vias de analise.

Analise da Satisfacdo dos Utilizadores Externos | 2014



1. INQUERITO DE SATISFACAO ONLINE

1.1 O QUESTIONARIO

O convite para preenchimento deste questionario, de natureza confidencial e anénima, foi
enviado via email a 39 entidades, indicando o link de acesso, tendo sido disponibilizado

durante 10 dias para preenchimento.

A taxa de participacdo (numero de questiondrios recebidos relativamente ao nimero de
potenciais respostas) foi de 76,92%, o que revela um excelente empenho por parte das

entidades auscultadas em manifestar a sua opinido.

Estabelecendo como prioridade identificar pontos fortes, constrangimentos e dreas prioritarias
de atuacdo, tendo em vista aumentar a satisfacdo com os servicos prestados, foram analisadas

as seguintes dimensodes e respetivos parametros:

[Imagem global da organizagao ]

¢ Percecao acerca do desempenho global da organizacao

¢ Cortesia, disponibilidade e empenho dos colaboradores que lidam com os
utilizadores

¢ Nivel de transparéncia na relagao com os utilizadores
® Percecdo das melhorias implementadas na organizacao

[Envolvimento e participagao ]
¢ Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades de melhoria dos servigos
prestados
¢ Possibilidade de utilizacdo de vérios canais de comunicacao (telefone; email;
reunioes)
[Acessibilidade ]

¢ Informacao acessivel e compreensivel na pagina eletrdnica
¢ Atendimento telefdénico facil e adequado
¢ Atendimento por email facil e adequado

[Nl’vel dos servigos prestados ]

e Satisfacao com os servicos prestados

¢ Rigor da informacdo e dos servigos prestados
¢ Qualidade da informacdo disponibilizada

¢ Qualidade da execugdo dos processos

e Tempo de resposta as solicitacdes
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A escala quantitativa de valoriza¢do varia de 1 a 5, correspondendo 1 a Muito Insatisfeito e 5 a

Muito satisfeito.

e Muito Insatisfeito

¢ Insatisfeito

¢ Pouco Satisfeito

e Satisfeito

e Muito Satisfeito

As opinides manifestadas abrangem todas as unidades organicas do IVV, ainda que com pesos
diferentes entre elas em termos de ndmero de utilizadores/entidades que interagem com as

mesmas.

1.2 RESULTADOS DO INQUERITO

Os resultados do inquérito indicam que a dimensdo de andlise mais valorizada pelos
stakeholders é a “Acessibilidade”, seguindo-se a “Imagem Global da Organizagdao”, ambos

com uma pontuagao superior a 4, numa escala de 1 a 5.

A valoragdo média das quatro dimensdes analisadas, indicadas no quadro infra, foi de 4,06.

DIMENSOES AVALIADAS
Imagem Global da Organizagdo 4,07
Envolvimento e participagao 4,05
Acessibilidade 4,12
Nivel dos servigos prestados 4,01
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4,14 -
4,12 -
4,10 -
4,08 -
4,06 -
4,04 -
4,02 -
4,00 -
3,98 -
3,96 -
3,94 -

Imagem Global da Envolvimento e Acessibilidade Nivel dos servigos
Organizagdo participagao prestados

Cada uma destas dimensdes, num total de 4, foi analisada individualmente por parametros

considerados fundamentais para avaliagdo das mesmas, num total de 14.

Imagem Global da Organizagao

v" Percecdo acerca do desempenho Global da organizacdo
¥v" Cortesia, disponibilidade e empenho dos colaboradores que lidam com os utilizadores
v" Nivel de transparéncia na rela¢do com os utilizadores
v Percec3o das melhorias implementadas na organizagdo
4,40 +
4,30 -
4,20 -
4,10 - 4,03
4,00 - 3,93
3,90 A
3,80 A
3,70 -
Percegdo acerca do Cortesia, Nivel de transparéncia Perceg¢do das melhorias
desempenho Global da  disponibilidade e na relagdo com os implementadas na
organizagao empenho dos utilizadores organizagdo
colaboradores que
lidam com os
utilizadores
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Envolvimento e participagao

v" Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades de melhoria dos servicos
prestados
v" Possibilidade de utilizacdo de varios canais de comunicaco (telefone; email; reunides)

4,30 4,24

4,20 -

4,10 +

4,00 -

3,90 - 3,86

3,80 -

3,70 -

3,60 - ;
Consulta as entidades/utilizadores sobre Possibilidade de utilizagdo de vérios canais de
oportunidades de melhoria dos servigos comunicagao (telefone; email; reuniGes)

prestados

Acessibilidade

v" Informac3o acessivel e compreensivel na pagina electrénica
v" Atendimento telefénico fécil e adequado
v"  Atendimento por email facil e adequado

4,25 -
4,21

4,20 -

4,15 ~

4,10
4,10 -

4,05 - 4,04

- H
3,95 - ; :

Informagdo acessivele  Atendimento telefdnico facil e Atendimento por email facil e
compreensivel na pagina adequado adequado
eletrénica
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INSTITUTO
DA VINHA
E DO VINHO, I.P.
Nivel dos servicos prestados
v Satisfacdo com os servicos prestados
v Rigor da informacao e dos servicos prestados
v" Qualidade da informac3o disponibilizada
v" Qualidade da execucdo dos processos
¥v" Tempo de resposta as solicitacbes
4,30 +
4,20
4,20 - 413
4,10 A
4,00 -
3,90 A
3,80
3,80 -
3,70 A
3,60 n T T 1
Satisfagdo com os Rigor da Qualidade da Qualidade da Tempo de
servigos prestados informacgao e dos informacao execuc¢do dos resposta as
servigos prestados disponibilizada processos solicitagGes

Verifica-se que todas as dimensdes analisadas refletem um Nivel de Satisfacao Global superior
a 4 e uma valoragdao média de 4,06, que é bastante satisfatdrio considerando uma escala de 1

ab5.

Dos 14 parametros analisados, apenas 4 foram valorados abaixo do nivel 4 (Satisfeito) e 57%

obtiveram uma valoragao superior a 4:

4,40 - 4,33
4,30 -
4,20 A

4,10 -
4,00 4,00
4,00 ~

3,93
3,90 -
3,80 -
3,70 -

3,60 -

3,50 -
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INSTITUTO
DA VINHA
E DO VINHO, I.P.
Legenda Parametro Dimensao Avaliada
1 Tempo de resposta as solicitacdes Nivel de servicos prestados
) Consulta as entidades/utilizadores sobre Envolvimento e participacao
oportunidades de melhoria dos servicos prestados
3 Percecdo das melhorias implementadas na Imagem global da
organizagao organizagao
4 Qualidade da execucdo dos processos Nivel de servicos prestados
5 Percecdo acerca do desempenho Global da Imagem global da
organizagao organizag¢ao
6 Satisfacdo com os servigos prestados Nivel de servicos prestados
7 Nivel de transparéncia na relacdo com os Imagem global da
utilizadores organizagao
8 Atendimento telefénico facil e adequado Acessibilidade
9 Informacao acessivel e compreensivel na pagina Acessibilidade
eletrénica
10 Rigor da informacao e dos servicos prestados Nivel de servigos prestados
11 Qualidade da informagao disponibilizada Nivel de servicos prestados
12 Atendimento por e-mail facil e adequado Acessibilidade
13 Possibilidade de utilizagdo de varios canais de Envolvimento e participacao
comunicacdo (telefone; email; reunides)
14 Cortesia, disponibilidade e empenho dos Imagem global da
colaboradores que lidam com os utilizadores organizagao

1.3  ANALISE

O Nivel de Satisfagcdao Global médio, correspondente a média simples das avaliagdes obtidas
em cada dimensao, é de 4,06 (numa escala de 1 a 5), o que traduz num resultado bastante
satisfatdrio. Cada uma das dimensdes foi avaliada através de multiplos parametros. Verifica-se
que 71,4% desses parametros foram valorados com uma pontuagao igual ou superior a 4,
refletindo uma apreciacdo bastante positiva. Verifica-se ainda que nenhum parametro foi

avaliado negativamente.

De entre as dimensGes analisadas, é importante realgar que a “Acessibilidade” foi a que maior
releviancia obteve na avaliacdo por parte dos respondentes, tendo em simultaneo com a
“Imagem Global do IVV” obtido os valores de avaliagdo mais elevados, o que evidencia uma
convergéncia entre a acao e desempenho do IVV e as expectativas dos seus utilizadores e

parceiros setoriais.

Com efeito, a avaliagdo obtida nas diversas dimensdes em analise, reflete o sucesso da procura
de proximidade do IVV ao setor vitivinicola, como se depreende das elevadas valora¢des

atribuidas aos parametros: “Atendimento por e-mail facil e adequado”, “Possibilidade de
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utilizacdo de varios canais de comunicacdo (telefone; email; reuniGes) ” e “Cortesia,
disponibilidade e empenho dos colaboradores que lidam com os utilizadores”, superiores a

4,20.

2. INQUERITO DE SATISFACAO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Pretende-se neste ponto 2 apresentar uma andlise das respostas aos inquéritos de satisfacdo
efetuados no ambito do atendimento presencial no IVV, que foram sendo rececionados ao
longo do ano de 2014, com o objetivo de aferir a perce¢do que os utilizadores externos tém do

IVV neste ambito e identificar os aspetos que podem ser objeto de melhoria.

Em termos de metodologia utilizada, aplicou-se um inquérito nos espacos/areas de
atendimento do IVV durante o periodo referido, tendo sido solicitada a colaboragdo dos
utilizadores, no final de cada processo de atendimento presencial, para o preenchimento do

respetivo questionario.

2.1 O QUESTIONARIO

Estabelecendo como prioridade identificar pontos fortes, constrangimentos e areas prioritarias
de atuacdo tendo em vista aumentar a satisfacdo dos utilizadores, foram analisados os
parametros abaixo identificados e os respetivos niveis de satisfagdo, avaliados numa escala

guantitativa de 1 a 5.

Atendimento facil e adequado

Cortesia e disponibilidade dos colaboradores

Tempo de espera

Capacidade de resposta

Capacidade de resolugao dos problemas

Qualidade das instalagdes

|

Satisfacao global

|
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A S
E DO VINHO, I.P.

1 e Muito Insatisfeito

2 ¢ Insatisfeito

3 * Pouco satisfeito

4 * Satisfeito

5 e Muito Satisfeito

As respostas dos utilizadores foram dadas tendo em consideragdo o(s) servigo(s) utilizado(s).

Existem 5 unidades organicas com atendimento presencial, a saber:

Departamento de . . 1
Estruturas Vitivinicolas e eAssuntos relacionados com a Vinha
Organizac3o ¢Assuntos relacionados com Inscrigdes
Departamento de . x 1
Estudos e Apoio 3 eAssuntos relacionados com Declaragées
Internacionalizaciio ¢Assuntos relacionados com Promogao
- eTesouraria h
Departamento de Gestao .
.. eContabilidade
P —— *Aquisicdo de Selos para produtos vinicos e/ou
¢ livros de registo ),
\
Gabinete Juridico *Rotulagem
Nucleo de Arquivo, 1
Biblioteca e eBiblioteca
Documentacao
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2.2 RESULTADOS DO INQUERITO

Foram rececionados 62 questiondrios relativos ao atendimento presencial. A
representatividade da amostra recomenda uma andlise global, a qual revela, na generalidade,
uma apreciacdo bastante positiva do atendimento presencial no IVV, com a “Satisfagao

Global” avaliada em 4,76, numa escalade 1a5.

Com valores bastante positivos em todos os parametros, destaca-se, pela positiva, o
parametro “Cortesia e disponibilidade dos colaboradores” avaliado com 4,82 e, pela negativa
o parametro “Qualidade das instalagées” com o valor mais baixo (4,46), o qual se apresenta

congruente em todas as unidades de atendimento.

N3o obstante terem sido inquiridos individualmente os utilizadores sobre a sua “Satisfagdo
Global” consideramos importante validar esta avaliagdo e, para o efeito, calculamos o Nivel de
Satisfagao Global médio dos pardmetros do questionario tendo sido obtido um valor de 4,69.

Este valor confirma o nivel de valoragao atribuido ao parametro individual “Satisfacao Global”.

Em termos médios globais, os valores atribuidos a cada parametro foram muito positivos
conforme demostra o grafico seguinte, sendo de realgar que, numa escala de 1 a 5, todos

foram avaliados a partir da classificagdo 4.

4,90 -
4,80 -
4,70 -
4,60 -
4,50 -
4,40 -

4,30 -

4,20 -

HAtendimento facil e adequado [l Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
A Tempo de espera M Capacidade de resposta

[ Capacidade de resolugdo dos problemas [ Qualidade das instalagdes

[ Satisfacao Global
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Numa andlise mais segmentada, subdividimos as respostas por unidades

organicas/areas de atendimento (assuntos):

Departamento de
Estruturas Vitivinicolas
e Organizacao

eAssuntos relacionados com a vinha
eAssuntos relacionados com Inscri¢cdes

Nesta unidade organica verificaram-se 21 situacbes de atendimento presencial com
preenchimento do respetivo questiondrio de avaliagdo. Os resultados, bastante satisfatorios,
mantiveram-se dentro da média global do IVV, verificando-se que a “Satisfagao Global” foi o
parametro melhor valorado com 4,60. O parametro com menor valoragdo foi a “Capacidade

de resposta”, com 4,28.

4,60 -
4,55 -
4,50 -
4,45 -
4,40 -
4,35 -
4,30 -
4,25 -
4,20 -

4,15 -

4,10 -
HE Atendimento facil e adequado [l Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
ETempo de espera W Capacidade de resposta

M Capacidade de resolugdo dos problemas H Qualidade das instalagdes

H Satisfagdo Global
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Departamento de
Estudos e Apoio a
Internacionalizagao

eAssuntos relacionados com Declaragdes
eAssuntos relacionados com Promogao

No que concerne ao DEAI, foram rececionados 6 questionarios. Nesta unidade, a avaliagdo
positiva também é convergente com os valores globais do IVV, tendo o parametro “Satisfacao
Global“ obtido a valoragdao mais elevada, com 4,80, contraposta a “Qualidade das

Instalagdes” avaliado em 4,50.

4,80 -
4,75 -
4,70 -
4,65 -
4,60 -
4,55 -
4,50 -
4,45 -

4,40 -

4,35 -
H Atendimento fécil e adequado l Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
ETempo de espera Bl Capacidade de resposta

M Capacidade de resolugdo dos problemas H Qualidade das instalagdes

4 Satisfagdo Global
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eTesouraria
eContabilidade

eAquisicdo de Selos para produtos vinicos e/ou
livros de registo

Departamento de
Gestao Financeira e
Administragao

Nesta unidade, nas suas trés areas de atendimento, foram rececionadas 56 avalia¢Ges, sendo
que os valores, consonantes com os globais do IVV, mantiveram os extremos de valoragdo nos
parametros “Cortesia e disponibilidade dos colaboradores” e “Qualidade das Instalag6es”

com 4,85 e 4,31, respetivamente.

4,90 -

4,80 -

4,70 -

4,60 -

4,50 -

4,40 -

4,30 -

4,20 -

4,10 -

HE Atendimento facil e adequado M Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
ETempo de espera B Capacidade de resposta
H Capacidade de resolugdo dos problemas HF Qualidade das instalagdes

[ Satisfagdo Global
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Gabinete Juridico eRotulagem

No ambito desta unidade, de entre os utilizadores que se dirigiram ao IVV, apenas 2
responderam ao questionario em analise. Embora a amostra seja reduzida, verifica-se que os
resultados obtidos na avaliacdo dos diversos parametros foram muito equilibrados e sdo

convergentes com os resultados globais do IVV, conforme se pode observar no grafico abaixo:

5,00 -
4,90 -
4,80 -
4,70 -
4,60 -
4,50 -
4,40 -

4,30 -

4,20 -

HE Atendimento facil e adequado Wl Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
HETempo de espera W Capacidade de resposta
H Capacidade de resolugdo dos problemas H Qualidade das instalagdes

[ Satisfacdo Global
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Nucleo de Arquivo,
Biblioteca e eBiblioteca
Documentagao

Relativamente ao Nucleo de Arquivo, Biblioteca e Documentacdo (NABD), no ambito das suas
competéncias no dominio da Biblioteca, 12 utilizadores entregaram os respetivos

guestionarios de avaliacdo do atendimento presencial.

A semelhanca da restante analise efetuada, também nesta unidade, a valoragdo atribuida aos
diversos parametros se encontra alinhada com a das restantes unidades organicas e com os

resultados globais do IVV.

O parametro “Cortesia e disponibilidade dos colaboradores” obteve a pontuagdo maxima (5)

juntamente com “Atendimento facil e adequado”.

5,00 -
4,95 -
4,90 -
4,85 -
4,80 -
4,75 -
4,70 -

4,65 -

4,60 -

H Atendimento facil e adequado l Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
HTempo de espera Bl Capacidade de resposta
M Capacidade de resolugdo dos problemas H Qualidade das instalagGes

[ Satisfagdo Global
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2.3  ANALISE

E de salientar que, tal como referido anteriormente, quer em termos globais, quer nas analises
segmentadas por unidade/area de atendimento, os valores para cada pardmetro foram muito
positivos na medida em que, numa escala de avaliagdo quantitativa de 1 a 5, todos os
parametros foram avaliados a partir do nivel de valoragdo 4, o que significa que os
utilizadores se situam numa avaliagdo qualitativa muito préoxima de “Muito Satisfeito”,

considerando o Nivel de Satisfagdo Global médio de 4,69.

De notar que nao houve, em termos globais ou em qualquer unidade, qualquer avaliacdo

negativa.

A dimensdo com a avaliacdo globalmente mais favoravel foi a ”"Cortesia e disponibilidade dos

colaboradores”.

O indice de satisfacdo avaliado de forma menos favoravel, ainda que valorado acima do nivel

4, refere-se a “Qualidade das Instalagoes”.

Em todas as unidades/areas de atendimento, de uma forma geral, a apreciacdo global é muito
favoravel, com indices de satisfacdo homogéneos e bastante positivos. No entanto, devera ser
efetuada uma avaliacdo das condicGes das instalagGes, dado ter sido o parametro menos bem
avaliado, ndo obstante as limitagGes orcamentais que balizam os organismos da Administracdo

Publica.

Ndo pode deixar de ser referido que, em alguns questionarios, se fez sentir uma menor
valoracdo do parametro “Capacidade de Resposta”, facto que deverd ser devidamente
analisado no sentido de identificar os problemas e encontrar solugdes tendentes a mitigagcao

dos mesmos.

3. ANALISE FINAL

Relativamente ao questionario online, importa referir que a forte adesdo (76,9%) das
entidades ao convite que lhes foi dirigido, associada as pontuacgGes atribuidas aos diversos
itens, constitui uma importante motivacdo ao desenvolvimento de uma politica de qualidade

no IVV, alavancando a aposta na proximidade ao setor vitivinicola.
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A avaliacdo de todas as dimensdes e respetivos parametros, independentemente da via do

inquérito, reflete uma apreciacdo bastante positiva:

v No questiondrio online, mais de 71,4% dos parametros foram valorados com uma
pontuacao igual ou superior a 4.
v" No questiondrio presencial todos os pardmetros foram valorados com valor superior 4.

v" N3o se registaram quaisquer avaliacdes negativas.

Importante realgar que todas as dimensdes analisadas, em ambos os inquéritos, refletem um

Nivel de Satisfagdo Global médio bastante satisfatério:

Tipo de Inquérito Nivel de Satisfacdo Global médio
Questionario Online 4,06
Questionario presencial 4,69

A dimensado “Acessibilidade” e o pardametro “Cortesia e disponibilidade dos colaboradores”
foram os mais relevantes na avaliacdo por parte dos respondentes tendo, em simultaneo com
a dimensdo “Imagem Global do IVV”, obtido os niveis de valoragdo mais elevados, ao nivel

global.

Estes inquéritos foram desenvolvidos a luz de uma abordagem de melhoria continua. Apesar
dos resultados se revelarem bastante satisfatdrios, existem ainda alguns itens cujos resultados
sdo menos positivos e merecem uma analise aprofundada das causas, no sentido de se

procurar a melhoria continua através de solu¢des adequadas.

Um importante indicador de desempenho do indice de satisfacdo — admitindo-se que os
utilizadores insatisfeitos tém tendéncia a apresentar mais reclamagdes que os satisfeitos — sdo
as Reclamagdes, e nesta matéria é importante referir que, a semelhanca dos anos anteriores,
também em 2014 nao se registou qualquer reclamagdo no Livro Amarelo disponivel no IVV, ao

abrigo do Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abril.
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CONCLUSAO

O IVV tem como objetivo corresponder as expectativas dos utilizadores externos dos seus
servicos e das demais partes interessadas no seu desempenho, promovendo neste sentido
uma estratégia baseada no desenvolvimento de mecanismos de avaliacdo de qualidade e da

satisfacdo.

Nesta linha, serda dada continuidade a estes instrumentos de auscultacdo, que permitem
recolher informacgdo fundamental ao desenvolvimento de planos de melhoria continua a todos
os niveis, desde o atendimento, aos processos internos que afetam a qualidade de servico
prestado. Assim, estas avaliagdes, tendencialmente mais abrangentes, continuar-se-do a
realizar, sendo o link para o questiondrio online disponibilizado, pelo menos uma vez por ano,
a um conjunto de entidades e a distribuicdo do questiondrio aos utilizadores que se dirigem
aos servicos do IVV, para um atendimento presencial, sera permanente ao longo de todo o

ano.

Os utilizadores externos do IVV e demais entidades tém reconhecido o esforgo que tem sido
desenvolvido em prol de uma qualidade de servico expectdvel e merecida. Em contrapartida,
fica 0 compromisso do IVV em continuar a corresponder as suas expectativas. E importante
que a informacgdo recolhida ndo fique centralizada, mas que seja divulgada internamente para
que as diferentes unidades organicas e respetivos colaboradores conhecam ndo sé o seu
desempenho, mas também as recomendac¢des de melhorias propostas. Nesta perspetiva, o
presente relatério ficara disponivel online no site do IVV, podendo ser consultado por qualquer

interessado.

Agradecemos a colaboracdo de todos aqueles que se disponibilizaram a dar a sua opinido
sobre a qualidade dos servicos prestados pelo IVV. Com este contributo acreditamos ser
possivel continuar a melhorar a qualidade dos servigos prestados aos utilizadores e a acentuar

a convergéncia com as expectativas das entidades do setor vitivinicola.
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OBRIGADO PELA SUA COLABORAGAO
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