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1. Introducéo

A compreensao das necessidades e expectativas dos utilizadores externos e demais
partes interessadas na atuacéo das organizagdes € fundamental para fortalecer lagos de
confianga, criar conhecimento e inovagao e estabelecer um dialogo construtivo, tendo em
vista a melhoria continua dos servicos prestados e a criacao de valor de forma duradoura

e sustentavel.

Com base nestes principios, o Instituto da Vinha e do Vinho (IVV), de alguns anos
a esta parte, tem vindo a integrar a satisfacdo do cliente como principio de gestao de
qualidade.

Para conhecer as necessidades e expetativas dos utilizadores do IVV, atuais e
futuras, torna-se essencial auscultar o seu nivel de satisfacdo. Para o efeito, o IVV realiza
inquéritos anuais que permitem o apuramento do indice global de satisfacdo e da
qualidade dos servigos prestados, permitindo também recolher informagao para melhorar
e desenvolver produtos e servigos adequados aos seus utilizadores, bem como trabalhar
no sentido de garantir a exceléncia na qualidade do atendimento.
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2. Inquérito de Satisfacdo Externo

2.1.Questionario On-line

A semelhanca dos anos anteriores, procurou-se consolidar uma politica de qualidade

aplicada aos utilizadores externos. Com efeito, foi langado um questionario que permite

avaliar o grau de satisfacdo dos utilizadores do SIVV, relativamente aos produtos e

servicos prestados pelo IVV, de forma andnima, relativamente ao ano de 2022.

O questionario foi submetido por e-mail entre 16 e 17 de janeiro de 2022 e

respondido on-line até 31 de janeiro. Do universo de cerca de 36.044" questionarios

submetidos, que tiveram como fonte os enderecos de e-mail dos utilizadores registados

no SIVV, 1.275 foram respondidos, o que se considera uma afluéncia positiva,

embora inferior a registada no inquérito do ano anterior2.

O questionario é composto por um total de 14 questoes, valoradas pelos utilizadores

numa escala métrica qualitativa de 1 a 5, e agrupadas em 7 dimensées, a saber:

1. Imagem global da organizagéo

2. Envolvimento e participacéo

Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades de melhoria
dos servicos prestados
Possibilidade de utilizacdo de varios canais de comunicacao (telefone;

e-mail; reunioes)

3. Nivel dos servicos prestados

Satisfagdo com os servigos prestados

Rigor da informacao e dos servicos prestados
Qualidade da informacéao disponibilizada
Qualidade da execugéo dos processos

Tempo de resposta as solicitacoes

1 Este universo inclui enderegos eletronicos de utilizadores entretanto desatualizados ou desativados. Cerca de 3.765 e-mails
enviados foram devolvidos.

2 Em 2022, foram submetidos cerca de 30.891questionarios e respondidos 1.503. Ver Figura 10 (pag14).
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4. Acessibilidade
e Informacédo acessivel e compreensivel na pagina eletrénica
e Atendimento telefénico facil e adequado

e Atendimento por e-mail facil e adequado
5. Grau de satisfacdo com a navegacao no website
6. Grau de satisfacdo com as melhorias introduzidas no SIVV

7. Grau de fiabilidade do SIVV
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2.2.Analise Global dos Resultados

As respostas submetidas foram agrupadas pelas dimensdes de analise indicadas
no ponto anterior. Para cada dimensao e parametro foram calculados indicadores
que visam sintetizar os indices de satisfago.

A avaliagdo global dos utilizadores do SIVV em 2022 i.e., a média dos indices
totais do questionario foi de 3,8973. As dimensdes Imagem global do IVV, IP e Nivel
dos servigos prestados foram, novamente, as que atingiram melhores resultados, com
4,08 e 4,09, respetivamente. As dimensdes que avaliam a Facilidade de Navegagdo no
nosso Website e se Considera o SIVV um sistema fiavel? foram as que apresentaram os

valores mais baixos com 3,45 e 3,77, respetivamente.

A figura que se segue apresenta a média dos indices de satisfacdo para as
dimensdes inquiridas e respetivos parametros de avaliagdo, bem como a percentagem de
avaliagbes com uma pontuacdo igual ou superior a 4, numa escala de valor de
valorizacao que vai de 1 (insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

A figura 2 pretende evidenciar as variacdes dos indices de satisfacdo de cada
dimensao apurados em 2022 face a 2021.

3 Relativamente ao ciclo de gestdo de 2021, a avaliagdo global dos utilizadores foi de 3,902.
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: indice i % Satisfeitos e
IVV/ SIVV - Inquérito de Satisfagtio Externo 2022 E5-u1'is'|:u . Muito

i  Saofisfeitos

Q1. Imagem global do IVV 4,08 88,3%

@2 Envolvimento e parficipacéo 4,02 81,5%
Consulta s entidades /utilizadores sobre oportunidades de melhoria dos servicos prestados 3,99
Fossibilidade de utilizacéio de varios canais de comunicacéio (telefone; email; reunites) 4.04

Q3. Nivel dos servicos prestados 4,09 84,5%
Satisfacéio com os servicos prestados 4,12
Rigor da informacéio e dos servicos prestados 4,16
Glualidade da informactio disponibilizada 411
Glualidode da execucdo dos processos 4,05
Tempo de resposta ds solicitacSes 4,01

Gld. Acessibilidade 4,04 78,1%
Informacéio acessivel e compreensivel na nossa pagina eletronica (site) 4,06
Atendimento telefénico facil e adequado 4,00
Atendimento por email facl e adequado 4,07

(315, Gludo facl & a navegacéio no nosso websitet 345 48 7%

Q4. Como classifica o grau de satisfacdo das melhorias introduzidas no SIVYE 3,83 78,1%

7. Considera o SIVY um sistema figvel 2 377 68,4%

indice de Satisfagéio Médio global 3,897 75,4%

Figura 1- Quadro sintese dos indicadores de satisfagao - Questionario on-/ine
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4,06 4,04
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4,00
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3.60
3,43 345
| 3,40
Imagem global do Envolvimento e Mivel dos servigos Acessibilid ade Qudo facil & a Como classifica 0 Considera o SWVum
v participagdo prestados navegacdo no nosse  grau de satisfacao sistema fiavel ?
website? das melhorias
introd uzidas no
Shve?
indice Satisfacdo 2021 m indice Satisfacio 2022

Figura 2 - indices de Satisfag&o por Dimens&o 2021 vs 2022
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2.3.Andlise dos Resultados por Dimensdo e Parametro
2.3.1. Imagem Global da Organizagéo

O indice de satisfagdo médio desta dimensao foi de 4,08.

Imagem global do MV

Figura 3 - Imagem Global da Organizagédo

2.3.2. Envolvimento e Participacéo

O indice de satisfacdo médio desta dimenséao foi de 4,02 distribuido da seguida forma pelos

pardmetros de avaliaco:

4,05
403
4,01
3,99 -
3,97 -
Consulta as entidades, utiliz adores sobre oportunidades Possibilidade de utilizag 3o de varios canais de
demelhoria dos servigos prestados comunicacao [telefone; email;, reunites)

Figura 4- Satisfagdo com Envolvimento e Participa¢io
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2.3.3. Nivel dos Servicos Prestados

O indice de satisfagdo médio desta dimensao foi de 4,09 distribuido da seguida forma pelos

parametros de avaliacao:

4,2
4,15
4,1
4,05
4,05
4,01
4 , I
Satisfagdo com os Rigor da informagdo e Qualidade da Qualidade da execugdo Tempo de resposta as
servigos prestados dos servigos prestados informagdo dos processos solicitagbes

disponibilizada

Figura 5 - Satisfagdo com Nivel dos Servigos Prestados

2.3.4. Acessibilidade

O indice de satisfacdo médio desta dimensao foi de 4,04 distribuido pelos seguintes graus de

satisfacao:
408
4,07
4,06
406 -
404
402 -
4

4 -4

3,98 -
Informacdo acessivel & compreensivel Atendimento telef onico facil e Atendimento por email fadl e
nanaossa pagina eletronica (site) adequado adequado

Figura 6 - Acessibilidade
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2.3.5. Grau de Satisfagdo com a Navegacao no Website

O indice de satisfacdo médio desta dimensdo foi de 3,45 distribuido pelos seguintes

graus de satisfacao:

50%
41,3% 42,3%
40%
30%
20%
10% 7,4% 6,7%
B H =
0% , , , I
Extremamente facil Muito facil Moderadamente facil Pouco fécil Nada facil

Figura 7 - Grau de Satisfagdo com a Navegagdo no Website

2.3.6. Grau de Satisfacdo com as Melhorias Introduzidas no SIVV

O indice de satisfagdo médio desta dimenséao foi de 3,83 distribuido pelos seguintes
graus de satisfacao:

80%
68,9%
60%
40%
19,1%
20%
9,2%
- 1’8% 1'0%
0% T T T — r
Extremamente Satisfeito Nem satisfeito, nem Insatisfeito Extremamente
satisfeito insatisfeito insatisfeito

Figura 8 - Grau de Satisfagdo com as Melhorias Introduzidas no SIVV
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2.3.7. Grau de Fiabilidade do SIVV

O indice de satisfacdo médio desta dimensao foi de 3,77 distribuido pelos

seguintes graus de satisfagao:

60%

55,0%

50%

40%

30% 27,6%

20%

13,4%

10%

0,
2,9% 1,1%

0% : : N —

Extrema confianga Muita confianga Moderada confianga Pouca confianga Nenhuma confianga

Figura 9- Grau de Fiabilidade do SIVV
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3. Conclusdes dos Resultados do Inquérito 2022

No inquérito de satisfacao externa, os utilizadores do SIVV fizeram uma
apreciacao ao nivel das dimensdes de avaliagdo muito positiva: em média, 75,4%
das respostas foram valoradas com uma pontuacao igual ou superior a 4, numa escala
de 1 (insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Todas as dimensdes analisadas refletem um nivel de satisfacédo bastante
satisfatdrio, resultando num indice de satisfagao global de 3,897. Os paradmetros mais
valorados foram Imagem global do IVV e o Nivel de Servigos Prestados.

Conforme se pode verificar pela figura seguinte, o resultado global apurado

traduz uma estabilidade face aos anos anteriores:

Ciclo de N.° Inquéritos | N.° Inquéritos | N.° Inquéritos | Representatividade . NIV?' de
9 . . : Satisfacdo Global
Gestao Submetidos* | Entregues* | Respondidos | (s/ing. entregues)
escaladelab
2019 28170 25170 859 3,4% 3,902
2020 28 878 24578 1168 4,8% 3,889
2021 30 891 27687 1503 5,4% 3,902
2022 36 044 32279 1275 3,9% 3,897
*Aprox.

Figura 10 - Evolucéo do Inquérito de Satisfagdo Externa - Utilizadores do SIVV

E importante que a informac&o recolhida ndo fique centralizada, mas que seja
divulgada internamente, para que as diferentes unidades organicas e respetivos
colaboradores conhegam ndo sé o seu desempenho, mas também as areas de melhoria.

Agradecemos a colaboracdo de todos aqueles que se disponibilizaram a dar a
sua opinido sobre a qualidade dos servigos prestados pelo IVV. Com este contributo,
acreditamos ser possivel continuar a melhorar a qualidade dos servi¢cos e a acentuar a
convergéncia com as expectativas dos utilizadores/utentes do setor vitivinicola.
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