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1. Introdugdio

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

e sustentdvel.

Com base neste principio de gestéio de qualidade, o Instituto da Vinha e do Vinho,
I.P. (adiante designado IVV), de alguns anos a esta parte, tem vindo a integrar a

satisfacéo do cliente como principio de gestéo.

Para conhecer as necessidades e expetativas dos utilizadores do IVV, atuais e

futuras, torna-se essencial auscultar o seu nivel de satisfagdo.

Neste sentido, o IVV tem vindo a realizar inquéritos anuais que permitem o
apuramento do indice global de satisfacdo e da qualidade dos servigos prestados,
recolher informagéo para melhorar e desenvolver produtos e servicos adequados aos seus
uvtilizadores, bem como trabalhar no sentido de garantir a exceléncia na qualidade do

atendimento.

Para o efeito, em 2020, foi novamente utilizado um Questiondrio on-line,
construido com recurso a ferramentas freeware, e enviado ao grupo dos utilizadores do

SIVV.
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2. Inquérito de Satisfagdo Externo

2.1.Questionario On-line

A semelhanga dos anos anteriores, procurou-se consolidar uma politica de qualidade
aplicada aos utilizadores externos. Com efeito, foi langado um questiondrio que permite
avaliar o grau de satisfacdo dos utilizadores do SIVV, relativamente aos produtos e

servicos prestados pelo IVV, de forma anénima, relativamente ao ano de 2020.

As questdes que compdem este questiondrio visam identificar aspetos positivos e

aspetos onde hd espaco para melhoria na organizagdo.

O questiondrio foi submetido por e-mail a 13 de janeiro de 2021 e respondido on-
line até ao final desse més. Do universo de cerca de 28.878'" questiondrios submetidos,
que tiveram como fonte os enderecos de email dos utilizadores registados no SIVV, 1.168
foram respondidos, o que se considera uma afluéncia muito positiva e superior & registada

no inquérito do ano anterior2.

O questiondrio é composto por um total de 19 questées, valoradas pelos utilizadores

numa escala métrica qualitativa de 1 a 5, e agrupadas em 8 dimensdes, a saber:
1. Imagem global da organizagdo

2. Envolvimento e participagéio

e Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades de melhoria

dos servigos prestados

e Possibilidade de utilizacdo de vdrios canais de comunicacgéo (telefone;

e-mail; reunides)

3. Nivel dos servigos prestados
e Satisfagéio com os servicos prestados
e Rigor da informacdo e dos servicos prestados
¢ Qualidade da informagdo disponibilizada
o Qualidade da execugcdo dos processos

e Tempo de resposta as solicitagdes

! Estes universo inclui enderecos eletrénicos de utilizadores entretanto desatualizados ou desativados. Mais de 4.300 e-mails
enviados foram devolvidos.
2 Em 2019, foram submetidos cerca de 28.172 questiondrios e respondidos 849.
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4. Grau de satisfagio com a prestagéio dos colaboradores

5. Acessibilidade
e Informagdo acessivel e compreensivel na pdgina eletrénica
e Atendimento telefénico fdcil e adequado

e Atendimento por e-mail fdacil e adequado
6. Grau de satisfagdo com a navegagdo no website
7. Grau de satisfagéio com as melhorias introduzidas no SIVV

8. Grau de fiabilidade do SIVV
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2.2.Andlise Global dos Resultados

A andlise das respostas submetidas foram agrupadas pelas dimensées de andlise
indicadas no ponto anterior. Para cada dimensdo e pardmetro foram calculados

indicadores que visam sintetizar os indices de satisfagdo.

A avaliagdo global dos utilizadores do IVV em 2020, i.e. a média dos indices
totais do questiondrio foi de 3,893 . As dimensdes Imagem global do IVV, IP e Nivel dos
Servicos Prestados foram as que atingiram melhores resultados, com 4,09 e 4,10,
respetivamente. As dimensdes que avaliam a Facilidade de Navegag¢do no nosso Website
e o Grau de Satisfagdo das Melhorias Infroduzidas no SIVV foram as que apresentaram os

valores mais baixos com 3,44 e 3,72, respetivamente.

O quadro que se segue apresenta a média dos indices de satisfacdo para as
dimensdes inquiridas e repetivos pardmetros de avaliagdo, bem como a percentagem de
avaliagdes com uma pontuagdo igual ou superior a 4, numa escala de valor de

valorizagdo que vai de 1 (insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

33 Em 2019 o avaliagdo global dos utilizadores foi de 3,90.



IVV, IP / SIVV - Inquérite de Satisfactio Externo 2020

indice

% Satisfeitos e

Satisfagi

Muito Satisfeitos

Mo inquérito de satisfacéio externo on-line , 4.09 87.3%
Q2 Envolvimento e participacdo 4.03 82.1%
Consulta s entidades /utilizadores sobre oportunidades de melhoria dos servicos prestados 4.00
Possibilidade de utilizacéio de varios canais de comunicacédo (telefone; email; reunites) 4.05
Q3. Mivel dos servicos prestodos 4.10 83.6%
Satisfacdo com os servicos prestados 4.14
Rigor da informacéio e dos servicos prestados 4.16
CGluglidade da informacéo disponibilizado 4.12
Qualidade da execucdo dos processos 4.07
Tempo de resposta as solicitactes 4.02
Q4. De forma geral, quéo satisfeito estd com a prestacéio dos colaboradores do IVV IP2 3.95 81.7%
Q5. Acessibilidade 3.98 75.3%
Informacéio acessivel e compreensivel na nossa pagina eletrénica [site) 3.99
Atendimento telefonico facil e adequado 3.91
Atendimento por email facil e adequado 4.05
Qé. Quéio facil € a navegacdo no nosso website? 3.44 46.6%
Q7. Como classifica o grav de satisfacéio das melhorias infroduzidas no SIVV?2 3.72 76.6%,
Q8. Considera o 5IVV um sistema fidgvel 2 3.80 66.5%
indice de Satisfagtio Médio global 3.89 75.0%

Figura 1- Quadro sintese dos indicadores de satisfagdo - Questiondrio on-line



2.3.Andlise dos Resultados por Dimensédo e Parametro

2.3.1. Imagem Global da Organizagdo

O indice de satisfagdo médio desta dimenséo foi de 4,09.

4.09

Imagem global do IVV,IP

Figura 2- Imagem Global da Organizagdo

2.3.2. Envolvimento e Participagdo

O indice de satisfag@io médio desta dimensdo foi de 4,03 distribuido da seguinda

forma pelos pardmetros de avaliagdo:

4.06

4.05

4.05

4.04

4.03

4.02

4.01

3.99 4

3.98 -

3.97 4

Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades Possibilidade de utilizacdo de vdrios canais de
de melhoria dos servigos prestados comunicacdo (telefone; email; reunides)

Figura 3-Satisfagdo com Envolvimento e Participagdo
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2.3.3. Nivel dos Servigos Prestados

O indice de satisfag@io médio desta dimensdo foi de 4,10 distribuido da seguinda

forma pelos pardmetros de avaliagdo:

4.2

4.15

4.1

4.05

3.95

4.16
4,14
4.12
4.07
I 4.02

Satisfacdo com os  Rigorda informacdoe Qualidade da Qualidade da execucdo Tempo de resposta as
servigos prestados  dos servigos prestados informacéo dos processos solicitagdes
disponibilizada

Figura 4- Satisfagdo com Nivel dos Servigos Prestados

2.3.4. Nivel de Satisfagdio com a Prestagdo dos Colaboradores

O indice de satisfacdo médio desta dimensédo foi de 3,95 distribuido pelos seguintes

graus de satisfagdo:

60%

50%

40%

30%

20%

10%

49.0%
32.7%
8.2%
5.8%
o .
Extri 1t Moderad it Pouco satisfeito Nem satisfeito, nem Insatisfeito
satisfeito satisfeito insatisfeito

Figura 5-Satisfagdo com os Colaboradores
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2.3.5. Acessibilidade

O indice de satisfagéio médio desta dimensdo foi de 3,98 distribuido da seguinda

forma pelos pardmetros de avaliagdo:

4.1

4.05

4.05

3.95
3.9
3.85
3.8
Informacdo acessivel e compreensivel Atendimento telefonico facil e Atendimento por email facil e
na nossa pagina eletranica (site) adequado adequado

Figura 6-Acessibilidade

2.3.6. Grau de Satisfagdo com a Navegagdo no Website

O indice de satisfagcdo médio desta dimensdo foi de 3,44 distribuido pelos seguintes

graus de satisfagdo:

50%

A59% 43.3%

40%

36.7%

35%

30%

25%

20%

15%

10.0%
10% 8.0%

5% 2.0%

0% |

Extremamente facil Muito facil Moderadamente facil Pouco facil Nada facil

Figura 7-Grau de Satisfagdo com a Navegagdo no Website
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2.3.7. Grau de Satisfagdo com as Melhorias Introduzidas no SIVV

O indice de satisfagcdo médio desta dimensdo foi de 3,72 distribuido pelos seguintes

graus de satisfacdo:

70%

60.1%
60%

50%

40%

30%

20%

13.3%

10% 6.3%
3.7%

Extremamente Moderadamente Pouco satisfeito Mem satisfeito, nem Insatisfeito
satisfeito satisfeito insatisfeito

Figura 8-Grau de Satisfagdo com as Melhorias Introduzidas no SIVV

2.3.8. Grau de Fiabilidade do SIVV

O indice de satisfagéio médio desta dimensdo foi de 3,80 distribuido distribuido

pelos seguintes graus de satisfagdo:

60%

50% 47.7%

40%

29.5%
30%

20% 18.8%

10%

3.0%
1.1%

0% z : ; - ==

Extrema confianga Muita confianca Moderada confianga Pouca confianca Menhuma confianca

Figura 9- Grau de Fiabilidade do SIVV
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3. Conclusoes dos Resultados do Inquérito 2020

No inquérito de satisfagcdo externa, os utilizadores do SIVV fizeram uma
apreciagdo  ao nivel das dimensdes de avaliagdo muito positiva: em média, 75% das
respostas foram valoradas com uma pontuacgdo igual ou superior a 4, numa escala de 1

(insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Todas as dimensdes analisadas refletem um nivel de satisfagdo bastante
satisfatério, resultando num indice de satisfagdo global de 3,89, traduzindo uma certa

estabilidade face ao ano anterior.

Os paré@metros mais valorados foram Imagem global do IVV e o Nivel de Servigos

Prestados.

O desenvolvimento de mecanismos de avaliagéio de qualidade e da satisfagéo,
tem por fim o desenvolvimento da estratégia interna mais adequada & satisfagéio dos
nossos utilizadores do SIVV. A recolha desta informagdo é 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

E importante que a informagdo recolhida ndo fique centralizada, mas que seja
divulgada internamente, para que as diferentes unidades orgénicas e respetivos

colaboradores conhecam ndo sé o seu desempenho, mas também as dreas de melhoria.

Os clientes externos do IVV tém reconhecido o esforco que tem sido desenvolvido
em prol de uma qualidade de servico expectdvel e merecida. Em contrapartida, fica o

compromisso do IVV em continuar a corresponder &s suas necessidades e expectativas.

Agradecemos a colabora¢do de todos aqueles que se disponibilizaram a dar a
sua opiniio sobre a qualidade dos servigos prestados pelo IVV. Com este contributo,
acreditamos ser possivel continuar a melhorar a qualidade dos servicos e a acentuar a

convergéncia com as expectativas dos utilizadores/utentes do setor vitivinicola.
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