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Nota Introdutoria

As organizagdes publicas tém no atual contexto econdmico de evidenciar pelo menos
tdo bons desempenhos quanto os das melhores organizagdes privadas. Parte
significativa desse desempenho exprime-se na forma de relacionamento com o publico

que serve e como potencia a sua geragdo de riqueza.

A compreensdo das necessidades e expectativas dos utilizadores externos e demais
partes interessadas na atuacdo 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 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 IVV), com o objectivo de auscultar a satisfacdo das principais partes
interessadas, tem vindo a realizar inquéritos anuais para andlise do indice global de

satisfacdo e da qualidade dos servicos prestados.

A partir destes mecanismos, o IVV obtém informacdao fundamental para melhorar e
desenvolver produtos e servigos adequados aos seus utilizadores, bem como trabalhar
no sentido de garantir a exceléncia na qualidade do atendimento. Foi desta forma

integrada a satisfacdo do cliente como principio de gestao.

Para tal no decurso do ano 2015, e a semelhanca de anos anteriores, realizaram-se
inquéritos por varias dreas de atuacao, visando a andlise do indice global de satisfagao

e da qualidade dos servigos prestados.
Para o efeito foram utilizadas duas vias de analise:

1. Questionario on-line, construido com recurso a ferramentas freeware que
possibilitaram a sua realizacdo mediante um convite prévio dirigido a grupos
gue constituem os stakeholders mais representativos.

2. Questionarios presenciais, entregues aos utentes que se dirigiram aos servicos
do IVV,IP;

Neste Relatério, serdo apresentados os resultados referentes as estas duas vias de
analise.
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1. INQUERITO DE SATISFACAO GLOBAL (ON-LINE)
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1.1 O QUESTIONARIO

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

durante 10 dias para preenchimento.

A taxa de participacdo (niumero de questiondrios recebidos relativamente ao numero de
entidades a quem foi enviado) com uma participacdo de 36% evidenciou um menor empenho

comparativamente a 2014 por parte dos nossos stakeholders.

Estabelecendo como prioridade identificar pontos fortes, constrangimentos e areas prioritarias
de atuacdo tendo em vista aumentar a satisfacdo dos clientes, foram analisadas as seguintes

dimensoes e respectivos parametros:

Imagem global da organizagao

* Percepcao 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
¢ Percec¢do das melhorias implementadas na organizagao

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

¢ Informacdo acessivel e compreensivel na pagina eletrénica
¢ Atendimento telefénico facil e adequado
e Atendimento por email facil e adequado

Nivel dos servigos prestados

e Satisfacdo 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 métrica de valorizagdo varia de 1 a 5, correspondendo 1 a Muito Insatisfeito e 5 a
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Muito satisfeito.

Classificagdo I Avaliagdao Qualitativa

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito
Pouco Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

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

mesmas

1.2 RESULTADOS DO INQUERITO

Os resultados do inquérito indicam que a dimens3ao de andlise mais valorizada pelos
stakholders é a “Acessibilidade”, seguindo-se o “Envolvimento e participa¢@o”. Interessante

referir que todas as dimensGes obtiveram pontuagao superior a4, numa escalade 1 a 5.

A valorizacdao média das quatro dimensdes analisadas, indicadas no quadro infra, foi de

4,20.

O nivel de satisfacdo atribuida a cada um destes itens traduz-se nos quadros abaixo:

l DIMENSOES AVALIADAS Iﬁ

Imagem global da organizagao 4.23
Envolvimento e participagao 4.24
Acessibilidade 4.36
Nivel dos servigos prestados 4.06




Imagem global da Envolvimento e Acessibilidade Nivel dos servigos
organizagao 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 organizacao

v

v
v
v

4,50
4,40
4,30
4,20
4,10
4,00
3,90
3,80

Percepgdo acerca do desempenho global da organizagao

Cortesia, disponibilidade e empenho dos colaboradores que lidam com os utilizadores
Nivel de transparéncia na relacdo com os utilizadores

Percepgdo das melhorias implementadas na organizagao

4,43
4,07
Percepcao acerca do Cortesia, Nivel de transparéncia Percegao das
desempenho global da  disponibilidade e na relagdo com os melhorias
organizacao empenho dos utilizadores implementadas na
colaboradores que organizagao
lidam com os
utilizadores
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Envolvimento e participacao

v" Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades de melhoria dos servicos

prestados

v Possibilidade de utilizacdo de varios canais de comunicacdo (telefone; email; reunides)

4,26
4,25
4,25
4,24
4,24
4,23
4,23
4,22

4,25
J 3

Consulta as entidades/utilizadores sobre Possibilidade de utilizagdo de varios canais
oportunidades de melhoria dos servicos de comunicagdo (telefone; email; reuniGes)
prestados

Acessibilidade

v

Informacgao acessivel e compreensivel na pagina electrdnica

v" Atendimento telefdnico facil e adequado

v" Atendimento por correio electrénico facil e adequado

4,60
4,50
4,40
4,30
4,20
4,10
4,00
3,90
3,80

4,50 4,50
j - l

Informacgao acessivel e  Atendimento telefonico facil Atendimento por email facil
compreensivel na pagina e adequado e adequado
eletrénica
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Nivel dos servicos prestados

v

DN NI N

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Satisfacdo com os servicos prestados

Rigor da informacdo e dos servigos prestados
Qualidade da informacdo disponibilizada
Qualidade da execucdo dos processos
Tempo de resposta as solicitages

4,31 4,29 4,36
3,93
I |

Satisfacdo com os Rigor da Qualidade da Qualidade da
servigos prestados informagao e dos informacdo execugao dos
servigos prestados disponibilizada processos

Numa visdo generalista das diversas dimensdes/ pardmetros:

5,0
4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5

0,0

423 425 429 429 431 436 4,4

Tempo de
resposta as
solicitagoes

3 4,50

|

407407414||||||
6 7 8 9 10 11
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Legenda Parametro Dimensao Avaliada
1 Qualidade da execugdo dos processos Nivel de servigos prestados \
2 Tempo de resposta as solicitages Nivel de servigos prestados \
3 Atendimento telefénico facil e adequado Acessibilidade |
4 Nivel de transparéncia na relagcdo com os Imagem global da
utilizadores organizacao
5 Percepcdo das melhorias implementadas na Imagem global da
organizagao organizagao
6 Possibilidade de utilizacdo de varios canais de Envolvimento e
comunicacdo (telefone; email; reunides) participacao
7 Consulta as entidades/utilizadores sobre Envolvimento e
oportunidades de melhoria dos servigos prestados WeEIgi[el]sF:-[e (o)
8 Rigor da informacdo e dos servigos prestados Nivel de servigos prestados
9 Percepc¢do acerca do desempenho Global da Imagem global da
organizagao organizagao
10 Satisfagdo com os servicos prestados Nivel de servicos prestados
11 Qualidade da informacdo disponibilizada Nivel de servigos prestados
12 Cortesia, disponibilidade e empenho dos Imagem global da
colaboradores que lidam com os utilizadores organizacao
13 Atendimento por e-mail facil e adequado Acessibilidade
14 Inforrrlagéo acessivel e compreensivel na pagina Acessibilidade
electrénica
1.3  ANALISE

O Nivel de Satisfacdo Global Médio que corresponde a média simples das avaliacdes

obtidas em cada dimensdo é de 4,20 o que traduz um resultado bastante satisfatorio

considerando uma escala de 1 a 5. Cada uma das dimensd&es foi analisada através de multiplos

pardmetros, considerados vitais para o objectivo proposto. Verifica-se que 86% desses

parametros foram valorados com uma pontuacao igual ou superior a 4, o que reflete

uma apreciagao bastante positiva. Ndo houve, em termos globais e por parametro qualquer

valoragdo negativa.

Ha semelhanca do ano transacto, a Acessibilidade foi de entre as dimensdes analisadas, a

gue maior relevancia obteve na avaliagdo por parte dos respondentes. Esta constancia de

valoragOes evidencia uma convergéncia entre a agdo e desempenho do IVV e as expectativas

dos seus utilizadores e parceiros sectoriais.
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Com efeito, a avaliagdo obtida nas diversas dimensdes em andlise, reflete o sucesso da procura
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de proximidade do IVV,IP ao sector vitivinicola, como se depreende das elevadas valoragbes

atribuidas aos parametros:

“Satisfacdo com os servigos prestados”;
“Qualidade da informacao disponibilizada”;
“Cortesia, disponibilidade e empenho dos colaboradores que lidam com os utilizadores”;

“Atendimento por e-mail facil e adequado”;

YV V V V V

“Informacdo acessivel e compreensivel na pagina electrénica”

Em qualquer dos casos superiores a 4,30.
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2. INQUERITO DE SATISFACAO ATENDIMENTO PRESENCIAL
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Apresentamos neste ponto uma analise das respostas aos Questiondrios de Satisfagdo
efetuados no dmbito do atendimento presencial do IVV, que foram sendo rececionados ao
longo do ano de 2015, com o objetivo de aferir a perce¢do que os utilizadores externos tém do

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

A metodologia utilizada incidiu na aplicagdo de um Inquérito nos espacos/areas de
atendimento do IVV durante o periodo referido, tendo sido solicitada a colaboragdo dos
utentes, 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 satisfagcdo dos clientes, foram analisadas as dimensoes
abaixo identificadas e os respectivos niveis de Satisfacdo, avaliados numa escala de avaliagdo

qualitativade 1 a 5.

Atendimento facil e adequado

\J

Cortesia e disponibilidade dos colaboradores

\J

Tempo de espera

Capacidade de resposta

-

Capacidade de resolugao dos problemas

Qualidade das instalagoes

Satisfacdo global

10



Classificagdao

prem

Avaliagdao Qualitativa

Insatisfeito

Insatisfeito

Pouco Satisfeito

Muito Satisfeito

As respostas dos utentes foram dadas tendo em consideragdo o(s) servi¢o(s) que contactou.

Foram identificadas 5 Unidades Organicas com atendimento presencial, a saber:

Departamento de

Estruturas Vitivinicolas

e Organizagao

Departamento de
Estudos e Apoio a

Internacionalizagao
\

¢Assuntos relacionados com a vinha
¢Assuntos relacionados com Inscri¢coes

¢ Assuntos relacionados com Declaragées
¢Assuntos relacionados com Promogao

Departamento de
Gestao Financeira e

Administragao
N\

eTesouraria
eContabilidade

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

Nucleo de Arquivo,
Biblioteca e

Documentagao

g

eBiblioteca

11



o)

Foram rececionados 110 questiondrios relativos ao atendimento presencial. A
representatividade da amostra revela, na generalidade, uma aprecia¢do bastante positiva do
atendimento presencial no IVV, com a “Satisfagao Global” avaliada em 4,74, numa escala

delas.

Com valores bastante positivos em todos os parametros, destaca-se, pela positiva, o
parametro “Cortesia e disponibilidade dos colaboradores” avaliado com 4.80 e, pela negativa
o parametro “Qualidade das instalacées” com o valor mais baixo 4.58, o qual se apresenta

congruente em todas as unidades de atendimento.

N3o obstante terem sido inquiridos individualmente os utentes sobre a sua “Satisfagao
Global” consideramos importante validar esta avaliacdo e, para o efeito, calculdmos o Nivel de
Satisfacdo Global médio dos parametros do questionario tendo sido obtido um valor de 4,72.
Este valor confirma o nivel de valoragdo atribuido ao pardmetro individual “Satisfacdo

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 4,5.

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

4,50 -

4,45
H Atendimento facil e adequado Ml Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
E Tempo de espera M Capacidade de resposta
M Capacidade de resolugao dos problemas H Qualidade das instalagbes
F Satisfagdo Global

12
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Numa anélise mais segmentada, subdividimos as respostas por Unidades orgéanicas /areas de

atendimento:

- Departamento de
Estruturas Vitivinicolas

eAssuntos relacionados com a vinha

. > e Assuntos relacionados com Inscri¢ées
e Organizacgao

Nesta Unidade Organica contabilizaram-se 21 questiondrios de avaliacdo preenchidos na

sequéncia de situacGes de atendimento presencial.

Os resultados foram ao encontro da média global do IVV, sendo importante realcar que a

valoragdo mais baixa foi 4,78, valor bastante elevado.

As dimensdes “Satisfa¢do Global” e “Atendimento fdcil e adequado” foram os mais valorados

com 4,89. A que obteve menor valoragdo foi “Qualidade das instalagdes” com 4,78.

4,90 -
4,88 -
4,86 -
4,84 -
4,82 -
4,80 -
4,78 -
4,76 -
4,74 -

4,72 -

H Atendimento facil e adequado M Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
H Tempo de espera M Capacidade de resposta

H Capacidade de resolugao dos problemas [ Qualidade das instalagbes

4 Satisfacdo Global

13



Departamento de
Estudos e Apoio a
Internacionalizacao

eAssuntos relacionados com Declaragdes
eAssuntos relacionados com Promogao

\

No ambito desta Unidade Organica, de entre os utilizadores que se dirigiram ao IVV, apenas 6
responderam ao questionario em analise. Embora a amostra seja reduzida, verifica-se que os
resultados obtidos na avaliacdo das dimensdes foram muito equilibrados e sdo convergentes

com os resultados globais do IVV.

A semelhanca das avaliacdes gerais do IVV, também no DEAI a “Qualidade das Instalagcbes”

obteve a valoracdo mais baixa.

5,00 - 500 500 500 g
4,95 -
4,90 -
4,85 -
4,80 -

4,75 -

4,70 -

H Atendimento facil e adequado l Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
EHTempo de espera M Capacidade de resposta
H Capacidade de resolugao dos problemas H Qualidade das instalagdes

[ Satisfagdo Global
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Departamento de eTesouraria
Gestao Financeira e

eContabilidade

.. ~ eAquisicdo de Selos para produtos vinicos e/ou
Administracdo ~livros de registo

\

No que concerne ao DGFA, nas suas trés areas de atendimento, foram recepcionados 139

questionarios.

A avaliagdo também é convergente com os valores globais do IVV, tendo as dimensdes
“Cortesia e disponibilidade dos colaboradores” e “Capacidade de resolugdo dos problemas”

obtido a valoragdao mais elevada com 4,77.

Uma vez mais a “Qualidade das Instalagbes” obteve a valoragdo mais baixa.

4,80 -

4,75 -

4,70 -

4,65 -

4,60 -

4,55 -

4,50 -

4,45 -
HE Atendimento facil e adequado M Cortesia e disponibilidade dos colaboradores
ETempo de espera M Capacidade de resposta

H Capacidade de resolugdo dos problemas H Qualidade das instalagGes

J Satisfacdo Global
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Nucleo de Arquivo,

Biblioteca e eBiblioteca

Documentagao
\

Relativamente ao Nucleo de Arquivo, Biblioteca e Documentagdao (NABD), no ambito das suas
competéncias no dominio da Biblioteca, 17 utentes entregaram os respectivos questiondarios

de avaliacdo do atendimento presencial.

A semelhanca da restante analise efectuada, também nesta unidade, a valoragdo atribuida as

diversas dimensdes encontra-se alinhada com a das restantes Unidades.

A Dimensao “Atendimento fdcil e adequado” obteve a pontuacdo maxima com 4,59.

4,60 -
4,55 -
4,50 -
4,45 -
4,40 - 4,8 4,40

4,35 - 4
4,30 - g

4,25
4,20 -
4,15 -

4,10
M Atendimento facil e adequado M Cortesia e disponibilidade dos colaboradores

HETempo de espera Bl Capacidade de resposta
H Capacidade de resolugdo dos problemas F Qualidade das instalagdes

[ Satisfacdo Global
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2.3  ANALISE
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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 dimensdo foram muito
positivos, na medida em que, numa escala quantitativa e 1 a 5, todas as dimensdes foram
avaliadas a partir da valoragdo 4,5, o que significa que os utilizadores se situam numa
avaliagdo qualitativa muito préxima de “muito satisfeito”, considerando o Nivel de

Satisfacdo Global médio de 4,72.

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

negativa.

A dimensdo com a avaliagdo globalmente mais favoravel foi a referente a ”Cortesia e

disponibilidade dos colaboradores” .

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

by

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

Em todas as unidades/areas de atendimento, de uma forma geral, a apreciacio global é muito

favordvel, com os indices de satisfacdo homogéneos e bastante positivos.

A semelhanca do ano transacto, e ainda que tendo em consideracdo as limitagdes legais e
orcamentais que balizam os organismos da Administracdo Publica, foram realizadas no
decurso de 2015 algumas obras de melhoramento ao edificio do IVV, sendo que outras se

encontram previstas para o 2016.

17
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3. ANALISE FINAL E PROPOSTA DE MELHORIA

A avaliacdo de todas as dimensdes e respetivos parametros, independentemente da via do

inquérito, reflete uma apreciacdo bastante positiva:

v" No Questionario on-line - mais de 86% foram valoradas com uma pontuagio igual ou
superior a 4,00;

v" No Questionario presencial todas as dimensdes foram valorados com valor superior 4,5.

¥v" De notar que ndo houve, em termos globais e por unidade/area de atendimento qualquer

valoragdo negativa.

Importa realgar que todas as dimensGes analisadas, em ambos os inquéritos, refletem um

Nivel de Satisfagdo Global médio bastante satisfatdrio:

Tipo de inquérito Nivel de Satisfagcao Global Médio
Questionario Online 4,20
Questionario presencial 4,72

As dimensbes “Acessibilidade” e “Cortesia e disponibilidade dos colaboradores” foram as
mais relevantes na avaliacdo por parte dos inquiridos/utentes, tendo obtido os niveis de

valoragcdo mais elevados, ao nivel global.

De entre os parametros e dimensdes analisados nos dois questionarios, é interessante realgar
que o alinhar de valoragGes evidencia a procura de proximidade e satisfacdo do IVV junto dos

Seus parceiros.

Estes inquéritos foram desenvolvidos a luz de uma abordagem de melhoria continua. Apesar
dos resultados se revelarem bastante satisfatérios existem ainda alguns itens cujos resultados
apurados merecem uma anadlise aprofundada das causas por forma a gerar um esforco de

melhoria continua, o que serd realizado em 2016.

Neste sentido, os parametros com classificagdo mais baixa merecem uma

dedicacdo/empenho/enfoque espacial no sentido de melhorar quer a avaliagdo relativa a

18
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qualidade das instalagdes quer a qualidade e celeridade na resolucdo das questdes colocadas.
E, alids, neste contexto que o IVV tem planeada a abertura de um espaco dedicado ao cliente,
correspondendo assim a necessidade de melhorar as instalacbes, bem como a
reafectacdo/formacdo de recursos possiveis com vista a melhoria da capacidade de resposta

aos utentes.

Um importante indicador de desempenho do indice de satisfacdo — admitindo-se que os
utilizadores insatisfeitos tém tendéncia a apresentar mais reclamagdes que os clientes
satisfeitos — sdo as reclamacoes, e, nesta matéria é importante referir que, a semelhanca dos
anos anteriores, também em 2015 ndo se registou qualquer reclamacao no Livro Amarelo, ao

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

19
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4. CONCLUSAO

I N
DA
E D

O IVV tem como objetivo corresponder as expectativas dos seus stakeholders, promovendo
neste sentido uma estratégia baseada no desenvolvimento de mecanismos de avaliacdo de

qualidade e da satisfacao.

Nesta linha, serda dada continuidade a estes instrumentos de auscultacdo, que permitem
recolher informacdo 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 avaliacdes, tendencialmente mais abrangentes, continuar-se-do a
realizar, sendo o link para o questiondrio online disponibilizado pelo menos uma vez por ano e
a distribuicdo do questionario aos utentes que se dirigem aos servicos do IVV, para um

atendimento presencial, serd permanente ao longo de todo o ano.

Os stakeholders do IVV tém reconhecido o esforco que tem sido desenvolvido em prol de uma
gualidade de servico expectavel e merecida. Em contrapartida, fica o compromisso do IVV em
continuar a corresponder as suas expectativas. E importante que a informaco 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
recomendacdes de melhorias propostas. Nesta perspetiva, o presente relatério ficard

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 servigos 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 stakeholders do setor vitivinicola.
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