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1. Introdugdo

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

e sustentdvel.

Com base neste principio de gestdo 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

satisfacdo do cliente como principio de gestdo.

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

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

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

atendimento.

Para o efeito, foram utilizadas duas vias de avaliagdo em 2019 cujos resultados

serdo apresentados neste relatério:

e Questiondrio on-line, construido com recurso a ferramentas freeware, enviado ao
grupo dos utilizadores do SIVV;
e Questiondrio presencial entregue aos utentes que se dirigiram aos servigos do IVV

e disponibilizado de forma ao longo do ano.
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2. Inquérito de Satisfagdo - On-line

2.1. Questiondrio On-line

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

servigos prestados pelo IVV, de forma anénima, relativamente ao ano de 2019.

As questbes que compdem este questiondrio visam identificar aspetos positivos e

aspetos onde hd espago para melhoria na organizagdo.

O questiondrio foi submtido por e-mail no final de 2019 e respondido on-line. Do
universo de cerca de 28.170" questiondrios submetidos, 859 foram respondidos, o que se

considera uma afluéncia muito positiva.

O questiondrio é composto por um total de 19 questdes, 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 servicos prestados
o Possibilidade de utilizagGo de vdrios canais de comunicagdo (telefone;

e-mail; reunides)

3. Nivel dos servicos prestados
e Satisfagdo com os servicos prestados
e Rigor da informagcdo e dos servicos prestados
¢ Qualidade da informagdo disponibilizada
e Qualidade da execugdo dos processos

e Tempo de resposta ds solicitagdes

4. Grau de satisfagdo com a prestagdo dos colaboradores

1 Estes universo inclui enderegos eletrénicos de utilizadores entretanto desatudlizados ou desativados. Cerca de 3 mil e-mails
enviados foram devolvidos.
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5. Acessibilidade
e Informacdo acessivel e compreensivel na pdgina eletrénica
e Atendimento telefénico fdcil e adequado

e Atendimento por e-mail fdacil e adequado
6. Grau de satisfagéio com a navegagdo no website
7. Grau de satisfagdo 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. Foram calculados, para cada dimensdo e parémetro,

indicadores que visam sintetizar os indices de satisfacdo.

A avaliagdo global dos utilizadores do IVV, i.e. a média dos indices totais do
questiondrio foi de 3,902. As dimensdes Imagem global do IVV, IP e Nivel dos Servigos
Prestados foram as que atingiram melhores resultados, com 4,14 e 4,09, respetivamente.
As dimensdes que avaliam a Facilidade de Navegag¢do no nosso Website e o Grau de
Satisfagdo das Melhorias Introduzidas no SIVV foram as que apresentaram os valores mais

baixos com 3,43 e 3,75, respetivamente.

O quadro que se segue apresenta a média dos indices de satisfagdo para as

dimensdes inquiridas e repetivos pardmetros de avaliagdo.

IVV, IP / SIVV - Inquérito de Satisfagio 2019 Indice

Satisfacdo

Q1. Imagem global do IVV,IP

Q2. Envolvimento e participacdo
Consulta &s entidades/utilizadores sobre oportunidades de melhoria dos servigos

prestados 4.01
Possibilidade de utilizagéo de vdrios canais de comunicagdo (telefone; email;

reunides

Q3. Nivel dos servicos prestados

Satisfacdo com os servicos prestados 4.15
_Rigor da informagdio e dos servicos prestados 4.15
Qualidade da informacdo disponibilizada 4.11
Qualidade da execucdo dos processos 4.07
Tempo de resposta ds solicitacdes 3.99

Q4. De forma geral, qudo satisfeito estd com a prestagdo dos
colaboradores do IVV,IP?

Q5. Acessibilidade
Informagdio acessivel e compreensivel na nossa pdgina eletrénica (site) 4.03
Atendimento telefénico fécil e adequado 3.94

Atendimento por email facil e adequado 4.02
Q6. Qudo fécil é a navegagdo no nosso website?

Q7. Como classifica o grau de satisfacdo das melhorias

infroduzidas no SIVV?

Q8. Considera o SIVV um sistema fidvel 2
Indice de Satisfagdio Médio global

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

22 Em 2018 o universo considerado no inquérito de satisfagéio extemo foi diferente — o questiondrio foi enviado a uma grupo de 53
stakeholders. Muito embora o resultado da avaliagéo global dos stakeholders do IVV em 2018 tivesse sido de 3,37, inferior ao indiee
de satisfagdo global de 2019, a comparagdo dos resultados entre 2018 e 2019 deve atender & diferenga de universos considerada.
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2.3. Andlise dos Resultados por Dimensdo e Parametro

2.3.1. Imagem Global da Organizagéo

O indice de satisfa¢cdo médio desta dimenséo foi de 4,14.

4.14

Imagem global do IVV,IP

Figura 2- Imagem Global da Organizagéo

2.3.2. Envolvimento e Participagdo

O indice de satisfagdio médio desta dimensdo foi de 4,02 distribuido da seguinda

forma pelos pardmetros de avaliagdo:

4.035

4.03

4.03

4.025

4.02

4.015

4.01
4.01 -

4.005 -

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 Participagéo
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2.3.3. Nivel dos Servigos Prestados

O indice de satisfagdio médio desta dimensdo foi de 4,09 distribuido da seguinda

forma pelos pardmetros de avaliagdo:

4.2

4.15

4.1

4.05

3.95

3.9

4.15 4.15
4.11
4.07
3.99
Satisfacdo comos  Rigorda informacio e Qualidade da Qualidade da execucdo Tempo de resposta as
servigos prestados  dos servigos prestados informacao dos processos solicitagdes

disponibilizada

Figura 4- Satisfagdo com Nivel dos Servigos Prestados

2.3.4. Nivel de Satisfagdo com a Prestagdo dos Colaboradores

O indice de satisfagdio médio desta dimensdo foi de 4,00 distribuido pelos seguintes

graus de satisfacdo:

60%

50%

40%

30%

20%

10%

51.5%
31.9%
9.4%
4.6%
2.7%
Extremamente Moderadamente 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 satisfagdio médio desta dimensdo foi de 4,00 distribuido da seguinda

forma pelos pardmetros de avaliagdo:

4.04 4.03

4.02

4.02 -

3.98

3.96

3.94
3.94 -

3.92

3.9 -

3.88 -
Informacdo acessivel e compreensivel Atendimento telefénico facil e Atendimento por email facil &
na nossa pagina eletrénica (site) adequado adeguado

Figura 6-Acessibilidade

2.3.6. Grau de Satisfagéio com a Navegagéio no Website

O indice de satisfagdio médio desta dimensdo foi de 3,43 distribuido pelos seguintes

graus de satisfacdo:

60%
50% 48.1%
40% 36.7%
30%
20%
7.6%
10% 6.2%
n -
0% : : ; : = .

Extremamente facil Muito facil Maoderadamente facil Pouco facil Nada fadil

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 satisfagéio médio desta dimensdo foi de 3,75 distribuido pelos seguintes

graus de satisfagdo:

70%

63.8%

60%

50%

40%

30%

20%

15.1% 14.1%

10%

4.4% 2.6%

Extremamente Moderada mente Pouco satisfeito MNem 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 satisfagdo médio desta dimensdo foi de 3,79 distribuido distribuido

pelos seguintes graus de satisfacdo:

60%

50% 48.1%

40%

31.2%

30%

20% 17.6%

10%

2.2% 0.9%
mﬁ = £ . - . I .
Extrema confianca Muita confianca Moderada confianga Pouca confianca MNenhuma confianga

Figura 9- Grau de Fiabilidade do SIVV
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3. Inquérito de Satisfagdo — Atendimento Presencial

3.1. Questiondrio Presencial

Apresentamos neste ponto uma andlise das respostas aos Questiondrios de
Satisfacdo efetuados no atendimento presencial do IVV, que foram sendo rececionados
ao longo do ano de 2019, com o objetivo de aferir a perce¢éo que os utilizadores
externos tém do IVV neste Gmbito e identificar os aspetos que podem ser objeto de
melhoria.

A metodologia utilizada, & semelhanga dos anos anteriores, incidiuna aplicagto
de um Inquérito nos espagos/dreas de atendimento/ servigos técnicos do IVV durante o
periodo referido, tendo sido solicitada a colaborag¢do dos utentes, no final de cada

processo de atendimento presencial, para o preenchimento do respetivo questiondrio.

Tendo em vista identificar pontos fortes, constrangimentos e dreas prioritdrias de
atuacdo no sentido de aumentar a satisfacdo dos clientes, foram analisadas as seguintes

dimensdes, avaliadas numa escala qualitativade 1 a 5:
e Atendimento fdcil e adequado
e Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
e Tempo de espera
e Capacidade de resposta
e Capacidade de resolugdo dos problemas
¢ Qualidade das instalagdes

o Satisfagdo global

As respostas dos utentes foram dadas tendo em consideracdo ofs) servigo(s) que
contactaram. Foram identificadas 6 Unidades Orgénicas com atendimento presencial, a
saber:

e Departamento de Estruturas Vitivinicolas e Organizac¢do
O Assuntos relacionados com a vinha
0 Assuntos relacionados com Inscri¢des

o Departamento de Estudos e Apoio & Internacionalizagéo
o0 Assuntos relacionados com Declaragoes

o0 Assuntos relacionados com Promogdo

e Departamento de Gestdo Financeira e Administragdo

o Tesouraria
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o Aquisicdo de Selos para produtos vinicos e/ou livros de registo

e Ndcleo de Arquivo, Biblioteca e Documentagéo
o Biblioteca

o CAT
o Atendimento Geral

e Lloja

o Compra de livros e obras diversas

No entanto, os questiondrios entregues ao longo do ano de 2019 resultaram de

atendimentos presenciais disponibilizados apenas pelo Departamento de Estruturas

Vitivinicolas e Organiza¢do (DEVO), pelo Departamento de Gestdo Financeira e

Administracdo (DGFA) e pelo CAT, segundo a seguinte distribui¢do:

50%

40%

38%

30%

20%

10%

Percentagem de Atendimento

DEVO DEVO DEAI DEAI BIBLIOTECA
(Assuntos (Assuntos (Assuntos (Assuntos
relacionados: relacionados - relacionados relacionad
com a Vinha) com com com
inscrigdes) declaragdes) promog@o)

8%
4%
. 0% 0% 0%
0%

DGFA
(Tesouraria) (Aquisicao de

42%
29%

DGFA Gabinete CAT LOJA
Juridico
selos para
produtos
vinicos efou
livros de
registo)

Figura 10-Distribuigdo dos questiondrios de atendimento por departamento

Foram rececionados 24 questiondrios relativos ao atendimento presencial. Trata-

se de uma representatividade da amostra muito pouco significativa face ao nimero de

atendimentos efetuados anualmente no IVV e a mais baixa que se regista desde que o

IVV lancou as consultas de satisfagcdo dos utentes externos em atendimento presencial.
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3.2. Andlise Global dos Resultados

As respostas submetidas foram analisadas segundo as dimensdes indicadas no

ponto anterior.

A avaliagdo global dos utentes do IVV, i.e. média dos indices do questiondrio foi

de 4,86, por contraposicdo com 2018 onde se obteve 4,81.

De forma geral, os indices de satisfacdo ndo sofreram variagdes assinaldveis face
a 2018 e revelam que todas dimensdes sob andlise foram valorados com uma pontuagdo
superior a 4,50, o que significa que os utilizadores déo uma avalia¢do qualitativa muito
préoxima de “muito satisfeito”. As dimensdes Corfesia e Disponibilidade dos Colaboradores
e Capacidade d eRresposta foram as que atingiram melhores resultados, ambos com 4,96.

A dimensdo Qualidade das InstalagSes foi a que apresentou o valor mais baixo de 4,50.

O quadro e a figura seguintes apresentam os resultados obtidos para as

dimensdes inquiridas.

Dimensodes de Avaliagdo 2019 Variagédo 2019/2018
Atendimento fdcil e adequado 4.92 0.04
CC(;:;zi?q:I:I:sezonibilidode dos 4.96 0.07
Tempo de espera 4.92 0.16
Capacidade de resposta 4.96 0.09
Capacidade de resolugdo dos problemas 4.92 0.05
Qualidade das instalagdes 4.50 -0.08
Satisfagéio Global 4.88 0.05

Figura 11- Quadro sintese dos indicadores de satisfagdo - Questiondrio Presencial
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5.00

4

in
=1

4.40

496 496
4.92 4.92 4.92
488
4.50
Atendimento fécil e Cortesia e disponibilidade Tempo pel G i resposta i i d G0 Quali das i O isfaggo Global
adequado dos colaboradores dos problemas

Figura 12-Indice de satisfagdo geral- Questiondrio Presencial
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4. Conclusdes dos Resultados dos Inquéritos 2019

A avaliagdo de todas as dimensdes e respetivos
pardmetros, independentemente do inquérito, reflete uma apreciagéio positiva:
e No Questiondrio on-line, 76% das dimensdes foram valoradas com uma pontuagéo
igual ou superior a 4;
e No Questiondrio presencial, 100% das dimensdes foram valorados com valor

igual ou superior a 4,50.

Importa realcar que todas as dimensdes analisadas refletem um Nivel de

Satisfacdo Global bastante satisfatério:

Tipo de inquérito Nivel de Satisfacdo Global
Questiondrio Online 3,90
Questiondrio Presencial 4,86

No inquérito de satisfacéio externo on-line, os parémetros mais valorados foram
Imagem global do IVV e o Nivel de Servicos Prestados. Por seu lado, as dimensdes Cortesia
e Disponibilidade dos Trabalhadores e Capacidade de Resposta foram as mais relevantes

na avaliagdo por parte dos inquiridos/utentes que se deslocaram ao IVV.

Apesar dos resultados se revelarem satisfatérios, em linha com os anos anteriores,
a fraca representatividade dos inquéritos presenciais imp&e uma identificagdo das causas
da mesma e sua colmatacgdo. Fica, no entanto, assinalada a necessidade de encontrar
incentivos internos no sentido de disponibiliza¢do dos inquéritos com carater regular e
sistemdtico ao longo do préximo ciclo de gestdo, de modo refletir-se numa maior adesdo

dos utentes a esta iniciativa do IVV.

O desenvolvimento de mecanismos de avaliagéo de qualidade e da satisfagdo,
tem por fim o desenvolvimento da estratégia interna mais adequada & satisfagdo 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 servigo prestado
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E importante que a informagdo recolhida ndo fique centralizada, mas que seja
divulgada internamente para que as diferentes unidades orgdnicas e respetivos

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

Os clientes externos do IVV tém reconhecido o esfor¢o 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 ds suas necessidades e expectativas.

Agradecemos a colaborag¢do 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 e a acentuar a

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

17118



