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1. Introducéo

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

sustentavel.

Com base nestes principios, o Instituto da Vinha e do Vinho (adiante IVV, I.P.), 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, I.P., atuais
e futuras, torna-se essencial auscultar o seu nivel de satisfacdo. Para o efeito, sao realizados
inquéritos anuais que permitem o apuramento do indice global de satisfacdo e da
qualidade dos servicos prestados, permitindo também recolher informacdo para melhorare
desenvolver produtos e servicos adequados aos seus utilizadores, bem como trabalhar no

sentido de garantir a exceléncia na qualidade do atendimento.



INQUERITO DE SATISFAGAO EXTERNA | SIVV | 2023

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 lancado 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 2023.

O questionario? foi submetido por correio eletronico? entre 17 e 18 de janeiro
de 2024 e respondido on-line até 31 de janeiro. Do universo identificado de 7.691
utilizadores de FrontOffice que interagiram no Sistema Informatico Sivv 3.0 no ano de

2023, 6.417 tinham endereco eletrdnico, sendo que foi enviado com sucesso a 6.265.

Uma vez que foram respondidos 525 questionarios, face ao universo a

considerar, a afluéncia foi de 8,4%.

Prosseguindo para a analise em aprego, o questionario € composto por um total de 14
questdes, valoradas pelos utilizadores numa escala métrica qualitativa de 1 a 5, e
agrupadas em 7 dimensoes, a saber:

1. Imagem global da organizagéo

2. Envolvimento e participacéo

e Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades de melhoria
dos servigos prestados

e Possibilidade de utilizacdo de varios canais de comunicacao (telefone;
e-mail; reunides)

3. Nivel dos servicos prestados
e Satisfagdo com os servicos prestados
e Rigor da informacéo e dos servigos prestados
e Qualidade da informacao disponibilizada
e (Qualidade da execugao dos processos

e Tempo de resposta as solicitagdes

1 Disponivel através da ferramenta informatica Microsoft Forms
2 Via endereco eletrénico dedicado para o efeito: inquerito_satisfacao@ivv.gov.pt
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4. Acessibilidade
e Informacdo acessivel e compreensivel na pagina eletrénica
e Atendimento telefénico facil e adequado

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

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

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

A avaliacdo global dos utilizadores do SIVV em 2023 i.e., a média dos indices
totais do questionario foi de 3,9373. As dimensdes Envolvimento e participacdo e Nivel
dos servicos prestados foram as que atingiram melhores resultados, com 4,29 e 4,09,
respetivamente. As dimensdes que avaliam o Grau de Satistagdo com a navegagao no
Website e com as melhorias introduziadas no S/VV foram as que apresentaram os valores
mais baixos com 3,50 e 3,83, respetivamente.

A figura que se segue apresenta a média dos indices de satisfacao para as
dimensoes inquiridas e respetivos parametros de avaliacdo, bem como a percentagem de
avaliagcdes com uma pontuacgdo igual ou superior a 4, numa escala de valor de
valorizagao que vai de 1 (insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

A figura 2 pretende evidenciar as variagdes dos indices de satisfagdo de cada
dimensao apurados em 2023 face a 2022.

1 Relativamente ao ciclo de gestdo de 2022, a avaliagéo global dos utilizadores foi de 3,897.
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indice % Satisfeitos e
IVV/ SIVV - Inquérito de Satisfacdo Externo 2023 - o Muito

Esah“asao . Sadtisfeitos

Q1. Imagem global do IVV 3,96 85,7%

Q2. Envolvimento e participacdo 4,29 81,6%
Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades de melhoria dos servicos prestados 4,16
Possibilidade de utilizacdo de vdrios canais de comunicacdo (telefone; email; reunies) 4,43

Q3. Nivel dos servicos prestados 4,09 84,1%
Satisfacdo com os servicos prestados 4,09
Rigor da informacdo e dos servicos prestados 4,14
Qualidade da informacédo disponibilizada 4,11
Qualidade da execucdo dos processos 4,07
Tempo de resposta ds solicitacdes 4,04

Q4. Acessibilidade 4,02 77,.8%
Informacdio acessivel e compreensivel na nossa pdgina eletrénica (site) 4,00
Atendimento telefénico fdcil e adequado 3,97
Atendimento por email fécil e adequado 4,10

Q5. Qudo fdcil é a navegacdo no nosso website? 3,50 51,8%

Q6. Como classifica o grau de satisfacdo das melhorias introduzidas no SIVV? 3,83 76,6%

Q7. Considera o SIVV um sistema fidvel 2 3,87 73,3%

indice de Satisfagido Médio global 3,937 75,8%

Figura 1- Quadro sintese dos indicadores de satisfagdo - Questionario on-/ine
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IVV, IP / Utilizadores Sivv - Inquérito de Satisfagéio Externo - Evolugédo

indice Satisfacéio Variagéio

i 2022/2023

Q1. Imagem global do IVV 4,08 3,96 1 -0,12
Q2. Envolvimento e participacdo 4,02 4,29 5 0,27
Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades de melhoria dos servicos prestados 3,99 4,16 3 0,17
Possibilidade de utilizacdo de vdrios canais de comunicacdo (telefone; email; reunides) 4,04 4,435 0,39
Q3. Nivel dos servicos prestados 4,09 4,09 = 0,00
Satisfacdo com os servicos prestados 4,12 4,09 -0,03
Rigor da informacéo e dos servicos prestados 4,16 4,144 -0,02
Qualidade da informacdo disponibilizada 4,11 4,11:= 0,00
Qualidade da execugdo dos processos 4,05 4,07 & 0,02
Tempo de resposta as solicitacdes 4,01 4,04 3 0,03
Q4. Acessibilidade 4,04 4,02 &1 -0,02
Informacéo acessivel e compreensivel na nossa pdgina eletrénica (site) 4,06 4,003 -0,06
Atendimento telefénico fdcil e adequado 4,00 3,97 & -0,03
Atendimento por email fécil e adequado 4,07 4,10/ 0,03
Q5. Qudio fdcil é a navegacdo no nosso website? 3,45 3,50 & 0,05
Q6. Como classifica o grau de satisfacdo das melhorias intfroduzidas no SIVV2 3,83 3,83 = 0,00
Q7. Considera o SIVV um sistema fidvel 2 3,77 3,82 & 0,10
indice de Satisfagdo Médio global 3,897 3,937 & 0,04

Figura 2 - Sintese da evolugéo dos indicadores de satisfagdo 2022 vs 2023
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Imagem global do Envolvimento e Nivel dos servigos Acessibilidade Quaéo faciléa Como classifica o
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Figura 3 - indices de Satisfagdo por Dimensao 2022 vs 2023
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2.3.Anélise dos Resultados por Dimensédo e Parametro

2.3.1. Imagem Global da Organizacéo

O indice de satisfagao desta dimensao foi de 3,96.

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

3,96

Imagem global do IVV

Figura 4 - Imagem Global da Organizagao
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2.3.2. Envolvimento e Participacdo

O indice de satisfagdo médio desta dimensao foi de 4,29 distribuido da seguida forma pelos

parametros de avaliacao:

5,00
4,50 4,43
4,00 -
3,50 -
3,00 - T
Consulta as entidades/utilizadores sobre oportunidades Possibilidade de utilizagdo de varios canais de
de melhoria dos servicos prestados comunicacdo (telefone; email; reunides)

Figura 5 - Satisfagdo com Envolvimento e Participagéo
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2.3.3. Nivel dos Servigos Prestados

O indice de satisfagdo médio desta dimens&o foi de 4,09 distribuido da seguida

forma pelos parametros de avaliagao:

5,00
4,50
4,14
4,09 ! 4,11 4,07

4,00 -
3,50 -
3,00 -

Satisfacdo com os Rigor da informacdo e Qualidade da Qualidade da execucdo Tempo de resposta as

servicos prestados  dos servicos prestados informacio dos processos solicitacfes

disponibilizada

Figura 6 - Satisfacdo com Nivel dos Servigos Prestados
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2.3.4. Acessibilidade

O indice de satisfacdo médio desta dimensao foi de 4,02 distribuido pelos seguintes
graus de satisfagao:

5,00
4,50
4,10
4,00 3,97

4,00 A

3,50 A

3,00 - T T

Informacdo acessivel e compreensivel Atendimento telefdnico facil e Atendimento por email facil e
na nossa pagina eletronica (site) adequado adequado

Figura 7 - Acessibilidade
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2.3.5. Grau de Satisfagdo com a Navegacao no Website

O indice de satisfacdo médio desta dimensao foi de 3,50 distribuido pelos seguintes

graus de satisfacao:

50%
43,4%
40,0%
40%
30%
20%
10% 8,4%
6,1%
. B o
0% TN
Extremamente fécil Muito fécil Moderadamente fécil Pouco facil Nada fécil

Figura 8 - Grau de Satisfacdo com a Navegagdo no Website

2.3.6. Grau de Satisfacdo com as Melhorias Introduzidas no SIVV

O indice de satisfagdo médio desta dimensé&o foi de 3,83 distribuido pelos seguintes

graus de satisfacdo:

80%
67,6%
60%
40%
21,3%
20%
9,0%
- 1'3% 0’8%
0% T T . r
Extremamente Satisfeito Nem satisfeito, nem Insatisfeito Extremamente
satisfeito insatisfeito insatisfeito

Figura 9 - Grau de Satisfagdo com as Melhorias Introduzidas no SIVV
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2.3.7. Grau de Fiabilidade do SIVV

O indice de satisfagdo médio desta dimensao foi de 3,87 distribuido pelos

seguintes graus de satisfacao:

60% 55,8%

50%

40%

30%

23,6%

20%

10%

2,3% 0,8%

0%

Extrema confianca Muita confianca Moderada confianca Pouca confianca Nenhuma confianca

Figura 10 - Grau de Fiabilidade do SIVV
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3. Conclusdes dos Resultados do Inquérito 2023

No inquérito de satisfacdo externa, os utilizadores do SIVV fizeram uma
apreciacdo ao nivel das dimensdes de avaliagdo muito positiva: em média, 75,8%
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 satisfacdo bastante
satisfatério, resultando num indice de satisfagcdo global de 3,897. Os parametros mais

valorados foram Envolvimento e participagdo e Nivel dosservigos prestados.

E importante que a informac&o recolhida nao 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 colaboracao de todos aqueles que se disponibilizaram a dar a
sua opinido sobre a qualidade dos servigos prestados pelo IVV, I.P.. Com este
contributo, acreditamos ser possivel continuar a melhorar a qualidade dos servigos e a
acentuar a convergéncia com as expectativas dos utilizadores/utentes do setor

vitivinicola.
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