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Sumario Executivo

1. Introducéo

Entre Outubro e Dezembro de 2008 foi realizado um inquérito de satisfacdo junto dos
servigos, organismos e demais 6rgdos do Ministério do Ambiente, do Ordenamento de
Territério e do Desenvolvimento Regional (MAOTDR).

2. Objectivos

O Inquérito teve como objectivos:
i) Conhecer o grau de satisfagdo que o0s servi¢os e demais 6rgédos do Ministério tém com os
resultados da actividade da Secretaria-Geral (SG);
ii) Recolher sugestdes de melhoria dos servicos/clientes da SG;
iii) Introduzir melhorias nos processos de trabalho da SG de forma a aumentar o grau de
satisfacé@o dos servicos/clientes da SG.

3. Metodologia

Para a realizacdo do inquérito foi adoptada a seguinte metodologia:
i) Identificagdo e caracterizagdo dos clientes da SG;
ii) Identificacdo dos servicos prestados pela SG;
iii) Elaboracéo de dois questionéarios que serviram de base ao inquérito;
iv)  Envio do questionario 1 aos servigos da Administracdo Directa e Indirecta do MAOTDR;
v)  Envio do questionario 2 aos 6rgaos do MAOTDR;
vi)  Recepcdo dos questionéarios preenchidos;
vii) Andlise quantitativa e qualitativa dos dados;
viii) Redaccdo do relatério final;
iX) Divulgacéo dos resultados.

Na identificacdo dos clientes e dos servicos prestados foi fundamental a colaboracdo dos
dirigentes das diferentes unidades orgéanicas da SG.

4. Conclusodes

Os resultados alcancados, numa escala de 1 a 5, séo bastante satisfatorios, tendo a média
global de respostas um valor de 4,1.

Tendo em conta o nimero total de questionarios preenchidos vs o universo inquirido (20 em
24) consideramos que o valor médio de respostas (4,1) € suficientemente representativo da
realidade.

Considerando individualmente os servicos prestados por cada unidade orgénica da SG,
verificam-se resultados muito equivalentes em todas as Direc¢des de Servico.

5. Recomendac0bes

i) A introdugdo de melhorias em alguns processos da SG tendo em conta as criticas e
sugestbes apresentadas pelos servi¢os inquiridos;

ii) A aplicacdo anual deste instrumento como forma de recolher novas sugestBes de
melhoria;

iii) A comunicacgdo aos servicos inquiridos dos resultados alcancados e melhorias que serédo
acolhidas pela SG, como consequéncia desta iniciativa;

iv) A divulgacdo dos resultados a todos os colaboradores da Secretaria-Geral.
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Introducéo

A realizacdo do Inquérito de Satisfacdo constitui um projecto do Plano de Actividades 2008,
da responsabilidade da Direccéo de Servigos de Gestao de Recursos Humanos, Modernizacéo e
Qualidade (RHMQ), e enquadra-se no ambito do objectivo estratégico “Modernizacédo para a

Qualidade dos Servicos” da Secretaria-Geral.

Em simultaneo, a concretizacdo deste projecto constitui a base de verificacdo do grau de
cumprimento do objectivo n® 5 do Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo (QUAR) de 2008:
“atingir um nivel de satisfacdo dos servi¢cos e érgéos a que a SG presta apoio néo inferior a

3”, medido através de inquérito com classificacdo de 1 a 5.

Durante a fase de preparacao deste projecto foram tomadas 2 op¢des fundamentais:

1) Elaborar 2 modelos de questiondrios para 2 grupos de servigcos/clientes que

beneficiam da actividade da SG em diferentes graus, designadamente:

a. Questionario 1: para os Servicos da Administracdo Directa e Indirecta do
MAOTDR;

b. Questionario 2: para os Orgdos do MAOTDR aos quais a SG presta apoio

administrativo nas areas de recursos humanos, financeira e patrimonial.

A principal diferenca reside no grau de apoio prestado, bastante superior no

segundo grupo apresentado.

2) N&o incluir neste projecto os Gabinetes do Ministro e Secretarios de Estado do
MAOTDR, na medida em que para esta consulta devera ser concebido um instrumento
com questbes substancialmente diferentes dos questionarios elaborados para os

servicos do Ministério. Assim, foi adiado o inquérito aos Gabinetes para 2009.

O inquérito foi realizado pela Divisdo de Modernizacdo e Qualidade/Direccdo de Servigcos de
Gestdo de Recursos Humanos, Modernizacdo e Qualidade desde a concepcdo dos

guestionérios, consulta aos servicos, elaboracdo do Relatério e divulgacédo dos resultados.
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Capitulo I: Preparacéo, envio e recepc¢ao dos questionarios

1.1 Preparacdo dos questionarios

A preparacdo do inquérito iniciou-se com uma consulta as diferentes unidades organicas (UO)
da Secretaria-Geral (SG), no sentido de se conhecer o tipo de servicos prestados e 0s

respectivos clientes. Foram consultados os dirigentes das seguintes UO:

= Direccao de Servicos de Assuntos Juridicos e de Contencioso (AJC);

= Direccdo de Servicos de Gestdo de Recursos Humanos, Modernizacéo e Qualidade
(RHMQ);

= Direccdo de Servicos de Gestdo Financeira e Patrimonial (GFP);
= Direccdo de Servicos de Documentacdo, Comunicacao e Relagdes Publicas (DCRP);
= Unidade Ministerial de Compras (UMC);

= Divisdo de Administracdo de Sistemas de Informacéo (DASI).

Apés esta consulta, a RHMQ/DMQ elaborou propostas de questBes que submeteu a

consideracéo dos dirigentes das UO acima identificadas, para validacgao final.

Na preparacdo do questionario, foi considerado pela DASI que ndo seria ajustada a incluséo
dos seus servicos neste questionario, considerando que a DASI dirige essencialmente a sua

actividade para as restantes unidades orgéanicas da SG.

1.2 Caracterizacdo do modelo de questionario adoptado
O questionario desenvolvido para a realizacdo do inquérito apresenta a seguinte estrutura:

= Seccéo 1 - questdes de caracter geral:
1) Imagem global da SG;
2) Acessibilidade;

3) Envolvimento e participacgéo.

= Seccdo 2 - questdes relacionadas com os servicos prestados pela Secretaria-Geral:
1) Qualidade dos servicos prestados no ambito dos recursos humanos;

2) Qualidade dos servicos prestados no &mbito dos assuntos juridicos e
contencioso;

3) Qualidade dos servigos prestados no ambito dos servigos financeiros e
patrimoniais;

4) Qualidade dos servigos prestados no &mbito das compras electronicas;

5) Qualidade dos servicos prestados no ambito da documentacéo e relagdes
publicas.
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As questfes apresentadas permitiram trés tipos de respostas:

Resposta fechada - para avaliacdo do grau de satisfacdo. Em cada questéo o
respondente foi convidado a indicar (X) o nivel de avaliacé@o correspondente ao seu

grau de satisfacéo;

Resposta aberta - associada a cada questdo foi dada ao respondente a possibilidade

de apresentacdo dos “Motivos de insatisfagdo ou sugestdes de melhoria™;

Resposta fechada - para indicagdo (X) de “Servi¢co néo solicitado até a data” ou

“Situacdo néo aplicavel”.

O grau de satisfacdo obedeceu a uma escala de avaliacdo composta por 5 niveis (1 = Muito

Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito, 5 = Muito Satisfeito),

conforme previsto no descritivo do indicador de medida do objectivo operacional n°® 5 do
QUAR 2008.

1.3

Universo consultado

Foram elaborados 2 modelos de questionario e enviados aos grupos de servigcos abaixo

apresentados.

1) Questionario 1 aplicado aos servi¢os da Administracdo Directa e Indirecta do MAOTDR:

Departamento de Prospectiva e Planeamento e Relacdes Internacionais;
Inspeccédo-Geral do Ambiente e do Ordenamento do Territério;
Direccéo-Geral da Agéncia Portuguesa do Ambiente;

Direccao-Geral do Ordenamento do Territorio e Desenvolvimento Urbano;
Direcgao-Geral do Instituto Geografico Portugués;

Comissd@o de Coordenacéo e Desenvolvimento Regional do Norte;
Comissédo de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional do Centro;
Comissédo de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional de Lisboa e Vale do Tejo;
Comissédo de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional do Alentejo;
Comisséo de Coordenacéo e Desenvolvimento Regional do Algarve;
Instituto da Agua, I.P.;

Instituto da Conservacéo da Natureza e da Biodiversidade, I.P.;

Instituto da Habitacdo e da Reabilitacdo Urbana, I.P.;

Instituto Financeiro para o Desenvolvimento Regional, I.P.;

Instituto Regulador de Aguas e Residuos;

Administracdo de Regido Hidrografica do Norte, I.P.;

Administracdo de Regido Hidrografica do Centro, I.P.;

Administrac@o de Regido Hidrografica do Tejo, I.P.;

Administracdo de Regido Hidrogréafica do Alentejo, I.P.;

Administrac@o de Regido Hidrografica do Algarve, I.P..
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2) Questionario 2 aplicado aos Orgéos e demais estruturas do MAOTDR:

— Conselho Nacional da Agua;

— Conselho Nacional do Ambiente e do Desenvolvimento Sustentavel;
— Comissao para as Alterac@es Climaticas;

— Programa POLIS.

1.4 Prazos

A fase de preparacao e consulta obedeceu aos prazos apresentados em seguida.

Questionario 1

Questionario 2

Concepcédo dos questionarios

Outubro 2008

Novembro 2008

questionario para resposta por esta via

. - . . Oficio n® Oficio n°®
Egl\ggoc:z c;‘f(;cm aos servigos com pedido de 71/RHMQ/DMOQ, 80/RHMQ/DMQ,
¢ 23.10.2008 05.12.2008
Envio de e-mail, incluindo ficheiro com o 28.10.2008 09. 12.2008

Prazo limite para recepgéo de respostas

Até 10 Novembro

Até 15 Dezembro

Data de recepcao da Gltima resposta

25 Novembro

16 Dezembro

1.5 Participacgdo dos servigcos do MAOTDR

Relativamente a taxa de resposta foram obtidos os resultados apresentados no Quadro

seguinte.

Questionario  N° de servigos Respostas recebidas

consultados N° %
1 20 17 85
2 4 3 75

Nos capitulos seguintes apresentam-se os resultados quantitativos apurados através da
aplicacdo dos 2 questionarios:

— Capitulo II: resultados quantitativos do Questionario 1 aplicado aos servicos da
Administracéo Directa e Indirecta do MAOTDR;

— Capitulo llI: resultados quantitativos do Questionario 2 aplicado aos Orgdos do MAOTDR.

Para simplificacéo da leitura dos dados vamos identificar a partir de agora o Questionario 1

como “Questionario/Servigos” e o Questionario 2 como “Questionario/Orgdos”.
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Capitulo II: Resultados quantitativos Questionario/Servicos

2.1 Questdes de caracter geral

Grau de satisfacdo

LSS Grau de satisfacdo com Mui p Mui N® total Média d Sso(iirvdg;g%%
Avaliacio uito e ouco e uito total édia de
¢ Insatisfeito % Insezt_lzl;elto %  Satisfeito % Satisfeito % Satisfeito % de respostas n/ respondeu
X E (=5) respostas dadas

1. Dgsempenho global da SG no conjunto dos 0 0.0% 0 0,0% 2 12.5% 14 87.5% 0 0,0% 16 39 1
servicos prestados
éécscgtesm demonstrada pelos colaboradores 0 0,0% 0 0,0% 1 5.9% 4 23.5% 12 70,6% 17 46 0
3. Capacidade demonstrada pelos
colaboradores da SG para resolver problemas 0 0,0% 0 0,0% 5 31,3% 10 62,5% 1 6,3% 16 3,8 1
e situagdes invulgares

Totais relativos a imagem global da SG 0 0 8 28 13 49 41 2
4.Canais de comunicagao disponibilizados 0 0.0% 0 0,0% 0 0,0% 1 64.7% 6 35.3% 17 44 0
para contacto com a SG
5.Canais de comunicagéo utilizados para 0 0 0 9 0
envio e recepcdo de documentos 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 11 64,7% 6 35,3% 17 44 0
6. Acesso aos documentos —
encaminhamento para 0s Servigos 1 6,3% 0 0,0% 1 6,3% 11 68,8% 3 18,8% 16 39 1
competentes
B AT T2 T 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 | 64,7% 6 33%| 17 44 0
encaminhamento das chamadas

Totais relativos a acessibilidade 1 0 1 44 21 67 42 1
8. Vias para apresentacdo de reclamagdes e 0 0 0 9 0
sugestdes 0 0,0% 0 0,0% 4 33,3% 7 58,3% 1 8,3% 12 38 5
9. Consulta que esta a ser feita para aferir o 0 0.0% 0 0.0% 2 125% 7 438% 7 438% 16 43 1
nivel de satisfagdo desse servico ' ' ' ! ' !
10.Possibilidade de nos dar sugestoes
(através do presente questionario) para a 0 0,0% 0 0,0% 1 6,7% 8 53,3% 6 40,0% 15 43 2
melhoria dos servicos prestados

Totais relativos ao envolvimento e participacéo 0 0 7 22 14 43 41 8

Média Global Imagem/Acessibilidade/Envolvimento e Participagédo = 4,2
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2.2 - Questodes relacionadas com os servicos prestados

2.2.1 Qualidade dos servicos prestados no ambito da gestdo de recursos humanos

Grau de satisfacéo

) ) w Servico ndo
Grau de satisfacio com... Muito — Pouco — Muito o Média de solicitado ou
¢ Insa(tislsl;eito % |nSa(t=|§;e|t0 % Sat(is;e)zito % Sat('il)a'to % Sat(isgito % ’;Iest[?(tjzltgse rengstas n/ respondeu
= = = adas
11. Esclarecimentos prestados por contacto directo
— telefénico ou presencial (Qualidade = clareza; 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 9 52,9% 8 47,1% 17 45 0
suficiéncia; cortesia)
12. Informacéo disponibilizada para a elaboracéo de
trabalhos — modelos, matrizes de quadros 0 0,0% 0 0,0% 2 125%| 14 |875% 0 0,0% 16 39 1
(Qualidade = utilidade; clareza; suficiéncia;
acessibilidade)
13. Orientacdes/circulares divulgadas/pareceres
tecnicos emitidos (Qualidade = clareza, 0 0,0% 0 0,0% 4 25%| 13 |765% 0 0,0% 17 38 0
objectividade; acessibilidade; correcta
fundamentag&o/rigor técnico)
14. AcgBes de formagdo organizadas (Qualidade =
utilidade para o exercicio de fungdes; actualidade; 0 0,0% 0 0,0% 3 17,6% 9 52,9% 5 29,4% 17 41 0
correspondéncia com as expectativas)
15. Anyano do MAOTDR (Qualldadg = |ntere§se; 0 0.0% 0 0.0% 3 17.6% 1 64.7% 3 17.6% 17 40 0
actualidade; correcto tratamento da informacéo)
Totais relativos a qualidade dos servigos prestados 0 0 12 56 16 84 4,0 1

Média Global = 4,0
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2.2.2 Qualidade dos servicos prestados no ambito dos assuntos juridicos e contencioso

Grau de satisfagdo

Grau de satisfagdo com... il Insatisfeito Py Satisfeito i N° total de

Insatisfeito % % Satisfeito % b Satisfeito %

1) =2) =3) (=5)

respostas

16. Defesa dos interesses dos servicos e organismos
do Ministério (Qualidade = pegas processuais bem
fundamentadas; processos correctamente
instruidos; prazos respeitados)

0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 13 100,0% 0 0,0% 13

Média de
respostas
dadas

40

Servico ndo
solicitado
oun/

respondeu

17. Apoio juridico prestado para a melhor
compreensdo do enquadramento juridico —
pareceres; esclarecimento de ddvidas (Qualidade =
celeridade; clareza; suficiéncia; rigor técnico)

0 0,0% 0 0,0% 2 16,7% 7 58,3% 3 25,0% 12

41

18. Relacéo estabelecida com os servigos do
Ministério (Qualidade = demonstracao de
disponibilidade; trabalho em parceria com os
servicos)

0 0,0% 0 0,0% 2 13,3% 8 53,3% 5 33,3% 15

42

Totais relativos a qualidade dos servigos prestados 0 0 4 28 8 40

41

11

Média Global = 4,1
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2.2.3 Qualidade dos servicos prestados no ambito da gestéo financeira e patrimonial

Grau de satisfagdo com...

%

%

Grau de satisfacdo

%

Satisfeito

(=4)

%

Muito
Satisfeito

(=5)

%

N° total de
respostas

Servigo ndo
Média de solicitado

respostas oun/
dadas respondeu

19. Servigos prestados nas alteracdes orgcamentais

(Qualidade = correcta fundamentacéo; celeridade na 0,0% 0,0% 6,7% 10 66,7% 4 26,7% 15 42 2
aprovagao)

20. Esclarecimentos prestados (Qualidade =

demonstracdo de disponibilidade; clareza; 0,0% 0,0% 6,7% 11 73,3% 3 20,0% 15 4,1 2
suficiéncia; cortesia)

21. Informag.ag dlgpomblllzgc_ig (Qualidade = utilidade; 0.0% 0.0% 13.3% 10 66.7% 3 20.0% 15 41 9
clareza; suficiéncia; acessibilidade)

22. Orlgntggoes/parecere_s e_m_ltldos (Qualidade = 0.0% 00% 286% 8 571% ) 14.3% 14 3.9 3
rigor técnico; clareza; objectividade)

Totais relativos a qualidade dos servigos prestados 39 12 59 41 9

Média Global = 4,1

Pagina 12 de 52 - RELATORIO DO INQUERITO DE SATISFAGAO APLICADO AOS SERVIGOS/CLIENTES DA SG DO MAOTDR - 2008




. Secretaria-Geral
iy MInISTERIO DO AMBIENTE, DO ORDENAMENTO DO TERRITORIO
) € DO DESENVOLVIMENTD REGIONAL

2.2.4 Qualidade dos servigos prestados no ambito das compras electrénicas

Grau de satisfacédo Total
Servico ndo

Grau de satisfacdo com... St isfei Pouco i Muito o Mediade  solicitado ou
¢ Insatisfeito = % P % Satisfeito % SIS Satisfeito % PITEe.S respostas n/ respondeu

respostas

=1) =3) =4) (=5)

LELES

23. Solugéo tecnoldgica disponibilizada - plataforma
transaccional (Qualidade = acessibilidade; facilidade 0 0,0% 0 0,0% 1 7.1% 10 71,4% 3 21,4% 14 41 3
de utilizacéo; fiabilidade)

24. Informag&o disponibilizada (Qualidade =

" . T 0 0,0% 0 0,0% 2 14,3% 9 64,3% 3 21,4% 14 41 3
utilidade; clareza; suficiéncia)

25.Solucbes encontradas pela equipa no tratamento
de ocorréncias/problemas diversos (Qualidade = 0 0,0% 0 0,0% 1 7,1% 9 64,3% 4 28,6% 14 42 3
disponibilidade; clareza; celeridade)

Totais relativos a qualidade dos servigos prestados 0 0 4 28 10 42 41 9

Média Global = 4,1
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2.2.5 Qualidade dos servicos prestados no ambito da documentacéo e relacbes publicas

Grau de satisfacédo

Grau de satisfagdo com... Muito isfei Pouco e
¢ Insatisfeito % [EEIaile % REUSEI) % SalsEi %

1) (=3) =4

26.Centro de Documentacéo e Informagdo (Qualidade =
acessibilidade; instalacdes comodas; cortesia no
atendimento presencial e telefonico; catalogo em suporte
digital; orientacéo dos utilizadores)

0 0,0% 1 14,3% 0 0,0% 6 85,7%

Muito
Satisfeito

(=5)

0,0%

N° total de
respostas

Total

Média de
respostas
LELES

3,7

Servico ndo
solicitado ou

n/ respondeu

10

27. Actos protocolares, reunifes e outros eventos
organizados pela SG (Qualidade = celeridade na resposta
as solicitacdes; correcta organizagao dos eventos; cortesia;
correspondéncia as necessidades e expectativas)

0 0,0% 0 0,0% 1 11,1% 5 55,6%

33,3%

42

28.Relagdes publicas — informagdes gerais prestadas
(Qualidade = celeridade no atendimento; clareza e 0 0,0% 0 0,0% 1 12,5% 3 37,5%
suficiéncia das informagdes prestadas)

50,0%

4.4

29.Site da SG (Qualidade = utilidade e actualidade dos
conteldos; acesso a informacéo de forma
amigavel/intuitiva; velocidade no acesso aos contetidos; 0 0,0% 0 0,0% 2 16,7% 8 66,7%
acessibilidade para cidaddos com necessidades especiais;
grafismo apelativo)

16,7%

12

4,0

30. Publicacdes editadas (Qualidade = interesse;

0, 0, 0, 0,
actualidade; clareza; disponibilizacéo; grafismo apelativo) 0 0,0% 0 0.0% 1 9,1% £ VAL

18,2%

11

41

Totais relativos a qualidade dos servigos prestados 0 1 5 30

11

47

41

38

Média Global = 4,1
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Leitura dos dados - Questionario/Servicos

Os resultados do inquérito aplicado aos servigcos da Administracdo Directa e Indirecta do
MAOTDR demonstram que a maioria dos servicos esta satisfeito com o apoio prestado pela

Secretaria-Geral no &mbito das suas atribuicées (média = 4,1).

Na leitura dos dados importa ter em conta que o universo de respondentes (17 servicos) nem
sempre avaliou todos os itens, dado que, para além da possibilidade de ndo resposta, existia
a hipétese de resposta “Servico ndo solicitado”. Assim, em cada grupo de respostas devemos
ter em consideracdo o numero de respostas obtidas para uma interpretacdo mais rigorosa dos

dados.

Relativamente as questdes de caracter geral que incidiram sobre a “Imagem global da SG”, a
“Acessibilidade” e o “Envolvimento e participagdo”, verificaram-se os seguintes niveis de

satisfacéo:
I. Imagem global: (recebidas 16 ou 17 respostas por quest&o)

— A maioria dos servicos esta “Satisfeito” com o “Desempenho global da SG no conjunto
dos servicos prestados” (87,5%), existindo uma pequena parte do universo consultado

que esta “Pouco satisfeito” a este respeito (12,5%);

— 70,6% dos inquiridos esta “Muito satisfeito” com a “Cortesia demonstrada pelos
colaboradores da SG”, embora exista uma margem de 5,9% que estd “Pouco

satisfeito™;

— Mais de metade dos inquiridos (62,5%) considera estar “Satisfeito” com a “Capacidade
demonstrada pelos colaboradores da SG para resolver problemas e situacdes
invulgares”, verificando-se que cerca de um tergco dos servigos consultados (31,3%)

esta “Pouco satisfeito” nesta matéria.

Il. Acessibilidade: (recebidas 16 ou 17 respostas por questo)

— A totalidade dos servicos esta “Satisfeito” (64,7%) e “Muito Satisfeito” (35,3%) com os
“Canais de comunicagéo disponibilizados para o contacto com a SG”, verificando-se
iguais niveis de satisfacdo quanto aos “Canais de comunicacao utilizados para o envio

e recepcao de documentos”;

— No que respeita ao “Acesso aos documentos - encaminhamento para 0s servicos
competentes” existe um inquirido “Muito Insatisfeito” (6,3%) e um *“Pouco Satisfeito”

(6,3%), encontrando-se a maioria dos inquiridos no nivel de satisfacdo 4, ou seja,
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“Satisfeito” (68,8%), sendo de sublinhar ainda que 18,8% consideram que o seu nivel de

satisfacdo é equivalente a “Muito satisfeito”;

— Relativamente ao “Atendimento telefénico geral - encaminhamento das chamadas”

35,3% dos servigos considera estar “Muito Satisfeito” e 64,7% “Satisfeito”.

lll. Envolvimento e participacéo: (recebidas 12 al6 respostas por questao)

— Quanto as “Vias para apresentacdo de reclamacdes e sugestfes” 33,3% dos servigcos
estda “Pouco satisfeito”, provavelmente por ndo as conhecer ou por considera-las
insuficientes ou pouco acessiveis. Contudo a maioria dos servigos (58,3%) esta
“Satisfeito” a este respeito, existindo uma margem de servigos “Muito satisfeito”

quanto a esta questéo;

— Quase metade dos inquiridos (43,8%) considera estar “Muito satisfeito” com a
“Consulta que esté a ser feita para aferir o nivel de satisfagdo do servi¢o”, existindo
0 mesmo numero de respostas (43,8%) no nivel “Satisfeito”, embora uma pequena

margem de servigos considere estar “Pouco Satisfeitos” (12,5%);

— A grande maioria dos inquiridos esta “Satisfeito” (53,3%) e “Muito Satisfeito” (40%) com

a “Possibilidade de nos dar sugestdes para a melhoria dos servigos prestados.

O universo consultado - Administracdo Directa e indirecta do MAOTDR - foi também
convidado a avaliar a qualidade dos servicos prestados pela SG nas seguintes areas:

— Gestéo de recursos humanos;

— Assuntos juridicos e contencioso;

— Gestao financeira e patrimonial;

— Compras electrénicas;

— Documentacéo e relagdes publicas.

Foi obtida uma média de resposta de 4,1 que corresponde ao nivel de satisfacdo “Satisfeito”.

Apresentamos em seguida a leitura dos dados mais relevantes referentes as diversas areas de

servicos submetidas a consideracao dos inquiridos.

I. Gestdo de recursos humanos: (recebidas 16 ou 17 respostas por questo)

— O nivel de satisfacdo mais elevado relativamente aos servigos prestados respeita a
“Informacéo disponibilizada para a elaboracdo de trabalhos - modelos, matrizes e
quadros™ (87,5% “Satisfeitos™), sendo que qualidade deste servic¢o significa “Utilidade,

clareza, suficiéncia e acessibilidade”;
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— Resultado igualmente positivo respeita aos “Esclarecimentos prestados por contacto

directo - telefénico e presencial”, em que 52,9% dos servicos considera estar
“Satisfeito” e 47,1% “Muito satisfeito”. Neste contexto a qualidade foi entendida como

“Clareza; suficiéncia; cortesia”;

O maior nimero de “Pouco satisfeitos” (23,5%) respeita as “Orientacdes/circulares
divulgadas e pareceres técnicos emitidos”, embora, neste critério, a maioria dos
servigos considere estar “Satisfeito” (76,5%). Os parametros de qualidade associados a
este servigo sdo “Clareza; objectividade; acessibilidade; correcta fundamentacgéo, rigor

técnico”;

Quanto as “Accdes de formacédo organizadas” 29,4% afirma estar “Muito satisfeito” o
gue significa que consideram as ac¢bes Uteis e actuais, 52,9% considera estar
“Satisfeito” e uma margem algo significativa de 17,6% considera estar “Pouco

satisfeito” no que respeita as ac¢des de formacao organizadas pela SG;

Por dltimo, os servigos foram inquiridos quanto a qualidade do “Anuério” elaborado
pela SG, equivalente a “Interesse, actualidade e correcto tratamento da informacéo™.
Os niveis de satisfacédo relativamente ao Anuério estdo distribuidos por 3 niveis: 17,6%

“Muito satisfeitos”, 64,7% “Satisfeito” e 17,6% “Pouco satisfeito”.

Assuntos juridicos e contencioso: (recebidas 12 a 15 respostas por quest&o)

— No conjunto dos critérios de avaliacé@o a respeito dos servigos prestados no ambito dos

assuntos juridicos e de contencioso, os melhores resultados verificam-se ao nivel da
“Relacdo estabelecida com os servicos do Ministério”, onde 33,3% dos servicos
considera estar “Muito satisfeito” e 53,3% “Satisfeito”. Os parametros de qualidade
desta relacdo sdo “Demonstracdo de disponibilidade; trabalho em parceria com os

servigos”.

— A totalidade dos respondentes (100%) considera estar “Satisfeito” com a qualidade da

“Defesa dos interesses dos servicos do Ministério”, entendendo-se qualidade no
sentido de “Pecas processuais bem fundamentadas; processos correctamente instruidos

e prazos respeitados”;

Relativamente ao “Apoio juridico prestado para a melhor compreensdao do
enquadramento juridico - pareceres e esclarecimento de duvidas”, a maioria dos
servicos considera estar “Satisfeito” (58,3%), existindo uma margem de servigcos que se
encontram nos niveis de satisfacdo “Muito satisfeito” (25%) e “Pouco satisfeito”
(16,7%). Os paréametros de qualidade associados a este servico sdo “Celeridade;

clareza; suficiéncia; rigor técnico”.
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lll. Gestao financeira e patrimonial: (recebidas 14 ou 15 respostas por quest&o)

— A respeito dos servicos prestados no ambito da gestdo financeira e patrimonial
constatam-se que os melhores resultados se encontram ao nivel dos ““Servicos
prestados nas alteracfes orcamentais”, onde 26,7% dos servicos considera estar
“Muito satisfeito”, 66,7% “Satisfeito” e apenas uma pequena margem “Pouco
satisfeito” (6,7%). Neste item entende-se qualidade como “Correcta fundamentacgéo e

celeridade na aprovacéo”;

— Com resultados muito proximos dos anteriormente referidos situa-se o servico de
“Esclarecimentos prestados”, cujos parametros de qualidade sdo “Demonstracdo de
disponibilidade; clareza; suficiéncia e cortesia”. A este respeito a grande maioria dos
servicos (73,3%) considera estar “Satisfeito”, 20% “Satisfeito” e uma pequena margem

“Pouco satisfeito” (6,7%);

— Relativamente & “Informacéo disponibilizada” a maioria dos servi¢os considera estar
“Satisfeito (66,7%), sendo a qualidade equivalente a “Demonstracdo de disponibilidade;

clareza; suficiéncia; cortesia”;

— A maior percentagem de “Pouco satisfeitos” respeita as “OrientacOes/pareceres
emitidos”, cuja qualidade significa “Rigor técnico; clareza e objectividade”. Neste
item verificam-se 28,6% de “Pouco satisfeitos”, embora a maioria se encontre no nivel

de satisfagdo 4, ou seja, “Satisfeito” (57,1%).

IV. Compras electronicas: (recebidas 14 respostas por quest&o)

— Os melhores resultados no ambito das compras electronicas respeitam a “Solucéo
tecnoldgica disponibilizada - plataforma transaccional”, cuja qualidade é equivalente
a “Acessibilidade, facilidade de utilizacdo e fiabilidade”. A este respeito 71,4% dos

respondentes considera estar “Satisfeito” e 21,4% “Muito satisfeito”;

—Quanto as “Solugbes encontradas pela equipa no tratamento de
ocorréncias/problemas diversos” a maioria dos servicos (64,3%) considera estar
“Satisfeito”, embora uma margem significativa esteja no nivel “Muito satisfeito”

(28,6%). Qualidade neste item é equivalente a “Disponibilidade; clareza; celeridade”;

— Com resultados proximos dos acima referidos, mas correspondendo aos resultados mais
fracos, encontra-se a qualidade da “Informacéo disponibilizada™ que, neste contexto,
significa “Utilidade; clareza e suficiéncia”, verificando-se 14,3% de “Pouco satisfeito”.
Mesmo assim, a maioria dos servicos considera estar “Satisfeito” (64,3%) e “Muito
satisfeito” (21,4%).
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V. Documentacao e relagbes publicas: (recebidas 8 a 12 respostas por questio)

— No conjunto dos servigos avaliados por parte dos inquiridos aquele que apresenta

melhores resultados em termos de satisfacdo é o servico de ““Relacdes Publicas -
informacodes gerais prestadas”, em que a qualidade do servico é equivalente a
“Celeridade no atendimento; clareza e suficiéncia das informacdes prestadas”. Neste
item a quase totalidade dos inquiridos encontra-se “Muito satisfeito” (50%) e
“Satisfeito” (37,5%), existindo apenas uma reduzida margem de “Pouco satisfeito”

(12,5%);

— Com uma avaliacdo proxima da anterior encontra-se o servigo “Actos protocolares,
reunides e outros eventos organizados pela SG”, em que a qualidade é entendida
como “Celeridade na resposta as solicitagcdes; correcta organizacdo dos eventos;
cortesia; correspondéncia as necessidades e expectativas”. A este respeito os niveis de
satisfacdo registados sdo de 33,3% de “Muito satisfeito” e 55,6% de “Satisfeito” e

apenas 11,1% de “Pouco satisfeito”.

— A grande maioria dos inquiridos encontra-se “Satisfeito” (85,7%) com o “Centro de
Documentacédo e Informacgao”™, embora se encontre aqui a Unica avaliagdo de nivel 2,
equivalente a “Insatisfeito”. Neste item qualidade é equivalente a “Acessibilidade;
instalacBes coémodas; cortesia no atendimento presencial e telefénico; catalogo em

suporte digital; orientacdo dos utilizadores”;

— Quanto as “Publicactes editadas”, sobre as quais os servicos foram questionados
guanto a qualidade das mesmas, neste topico equivalente a “Interesse; actualidade,
clareza, disponibilizacdo, e grafismo apelativo”, observou-se que a maioria dos
inquiridos estd “Satisfeito” (72,7%) com a qualidade das publicagbes, existindo uma
margem de avaliagBes de nivel “Muito satisfeito” (18,2%) e uma reduzida margem de

nivel 3, ou seja, Pouco satisfeito” (9,1%);

— Por altimo, e com uma avaliagdo positiva embora mais fraca entre os 5 servicos
avaliados, encontramos o “Site da SG”, avaliado pela maioria com o nivel de satisfacéo
4, igual a “Satisfeito” (66,7%), verificando-se com igual nimero as avaliacdes de nivel
“’Muito satisfeito” (16,7%) e “Pouco satisfeito” (16,7%). A qualidade do site foi
entendida como “Utilidade e actualidade dos conteldos; acesso a informacéo de forma
amigavel/intuitiva; velocidade no acesso aos conteudos; acessibilidade para cidadaos

com necessidades especiais; grafismo apelativo™.
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Olhando para as 5 areas de servicos incluidas no questionario, verificamos 0s seguintes
resultados em termos de médias de respostas dadas e considerando que a escala de

classificacdo varia entre 1 e 5:
— Gestao de recursos humanos = 4,0
— Assuntos juridicos e contencioso = 4,1
— Gestéo financeira e patrimonial = 4,1
— Compras electronicas = 4,1

— Documentacéo e relag6es publicas = 4,1

Para uma leitura relacional dos dados apresentamos nas proximas paginas 2 quadros:

— Topico 2.3 - “Média das respostas dadas”, onde se identificam todas as questfes
incluidas no inquérito, pela ordem apresentada no questionario, bem como as médias

obtidas em cada questéo;

— Toépico 2.4 - “Média das respostas dadas por ordem decrescente e servico
competente”, onde se ordenam as questdes do inquérito por ordem decrescente - das
médias de resposta mais elevadas para as médias mais baixas - incluindo também uma

coluna com a identificagdo do servico competente pelo servi¢co avaliado.
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2.3 Médias das respostas dadas

Escala de avaliagdo: 1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Pouco Satisfeito; 4 = Satisfeito; 5 = Muito Satisfeito.

CIMEIES 6 Grau de satisfagéo com...

Avaliagdo
1. Desempenho global da SG no conjunto dos servicos prestados 39
Imagem Global da SG | 2. Cortesia demonstrada pelos colaboradores da SG 46
3. Capacidade demonstrada pelos colaboradores da SG para resolver problemas e situacées invulgares 38
4.Canais de comunicacdo disponibilizados para contacto com a SG 44
5.Canais de comunicagdo utilizados para envio e recepgao de documentos 44
Acessibilidade
6. Acesso aos documentos — encaminhamento para 0s servigos competentes 39
7. Atendimento telefénico geral — encaminhamento das chamadas 44
8. Vias para apresentagao de reclamagdes e sugestoes 38
Envolvimento e 9. Consulta que est a ser feita para aferir o nivel de satisfagdo desse servico 43
participacao
10. Possibilidade de nos dar sugestdes (através do presente questionario) para a melhoria dos servigos 43
prestados '
11.Esclarecimentos prestados por contacto directo - telefénico ou presencial 45
Qualidade dos 12. Informagdo disponibilizada para a elaboracéo de trabalhos — modelos; matrizes de quadros 39
servicos prestados no . I . . .
e Ay i ——— 13. Orientagdes/circulares divulgadas/pareceres técnicos emitidos 38
IS 14. AccBes de formacdo organizadas 41
15.Anuério do MAOTDR 4,0
Qualidade dos 16. Defesa dos interesses dos servigos e organismos do Ministério 4,0
Zﬁ]r;:f:zgsre;[:ggfogo 17. Apoio juridico prestado para a melhor compreens&o do enquadramento juridico — pareceres; 41
juridicos esclarecimento de duvidas
BOMIETETED 18. Relagéo estabelecida com os servigos do Ministério 42
. ~ . 4,2
Qualidade dos 19. Servicos prestados nas alteragdes orcamentais
SIS prestaqos M0 20, Esclarecimentos prestados 41
ambito dos servigos
financeiros e R 41
patrimoniais 21. Informagdo disponibilizada
22. OrientagBes/pareceres emitidos i
Qualidade dos 23. Solugéo tecnoldgica disponibilizada - plataforma transaccional 41
servigos prestados no -
ambito das compras 24. Informagdo disponibilizada 41
B 25. Solugdes encontradas pela equipa no tratamento de ocorréncias/problemas diversos 4,2
26. Centro de Documentagdo e Informagdo 5
Qualidade dos . . 42
servicos prestados no 27. Actos protocolares, reuniées e outros eventos organizados pela SG
ambito da S ) « . 44
documentagéo e 28. Relagdes publicas — informagdes gerais prestadas
relagdes publicas 29, Site da SG 4,0
30. Publicagdes editadas i

Média Global = 4,1
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2.4 Médias das respostas dadas por ordem decrescente e servigo competente

Escala de avaliagdo: 1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Pouco Satisfeito; 4 = Satisfeito; 5 = Muito Satisfeito.

Grau de satisfagdo com...

Questdo n°.2. Cortesia demonstrada pelos colaboradores da SG 4,6 geral

Questdo n°.11. Esclarecimentos prestados por contacto directo (telefonico ou presencial) — recursos humanos 45 RHMQ
Questdo n°.4. Canais de comunicacao disponibilizados para contacto com a SG 44 DCRP
Questéo n°.5. Canais de comunicag&o utilizados para envio e recep¢ao de documentos 4.4 DCRP
Questdo n°.7. Atendimento telefénico geral — encaminhamento das chamadas 4.4 DCRP
Questdo n°.28. Relacdes publicas - informacdes gerais prestadas 4.4 DCRP
Questdo n°.9. Consulta que esta a ser feita para aferir o nivel de satisfacdo desse servico - geral 43 RHMQ
Questéo n°.10. Possibilidade de nos dar sugestdes (através do presente questionario) para a melhoria dos servigos 43 RHMQ
prestados

Questédo n°.18. Relac&o estabelecida com os servigos do Ministério — &rea juridica 42 AJC

Questdo n°.19. Servicos prestados nas alteragdes orcamentais 4,2 GFP

Questdo n°.27. Actos protocolares, reunides e outros eventos organizados pela SG 42 DCRP
Questéo n°.25. Solugdes encontradas pela equipa das compras electronicas no tratamento de ocorréncias/problemas 42 UMC

diversos '

Questdo n°.14. Acgdes de formagdo organizadas 41 RHMQ
Questdo n°.17. Apoio juridico prestado para a melhor compreens&o do enguadramento juridico - pareceres; 41 AJC

esclarecimento de duvidas '

Questéo n°.20. Esclarecimentos prestados — servigos financeiros e patrimoniais 41 GFP

Questéo n°.21. Informag&o disponibilizada - servicos financeiros e patrimoniais 41 GFP

Questdo n°.23. Solugdo tecnoldgica disponibilizada - plataforma transaccional 41 umcC

Questdo n°.24. Informacéo disponibilizada sobre as compras electronicas 41 umcC

Questdo n°.30. Publicacbes editadas pela SG 41 DCRP
Questdo n°.15. Anuério do MAOTDR 4,0 RHMQ
Questdo n°.16. Defesa dos interesses dos servigos e organismos do Ministério 4,0 AJC

Questdo n°.29. Site da SG 4,0 DCRP
Questdo n°.1. Desempenho global da SG no conjunto dos servigos prestados 39 geral

Questdo n.6. Acesso aos documentos — encaminhamento para 0s servicos competentes 39 DCRP
Questdo n°.12. Informacéo disponibilizada para a elaboragéo de trabalhos — modelos; matrizes de quadros 39 RHMQ
Questédo n°.22. OrientacBes/pareceres emitidos — servicos financeiros e patrimoniais 39 GFP

Questéo n°.3. Capacidade demonstrada pelos colaboradores da SG para resolver problemas e situacées invulgares 38 geral

Questdo n°.13. OrientacBes/circulares divulgadas/pareceres técnicos emitidos — gestao de recursos humanos 38 RHMQ
Questdo n°.8. Vias para apresentagao de reclamacdes e sugestdes 3,8 DCRP
Questdo n°.26. Centro de Documentagéo e Informagao 3,7 DCRP
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Capitulo Ill: Resultados quantitativos Questionario/Orgaos

3.1 Questdes de caracter geral

Grau de satisfacdo Senvico
Critérios de Grau de satisfagdo com Mui P Mui N°total ~ Médiad ﬁ
Avaliacdo uito B ouco Ao uito tota edla de
¢ Insatisfeito % Insezt_lzl;elto %  Satisfeito % Satisfeito b Satisfeito % de respostas oun/
A = = respostas  dadas  respondeu

1. Dgsempenho global da SG no conjunto dos 0 0.0% 0 0,0% 0 0,0% 3 100,0% 0 0,0% 3 40 0
servigos prestados
éécscgtesm demonstrada pelos colaboradores 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 100,0% 0 0,0% 3 40 0
3. Capacidade demonstrada pelos
colaboradores da SG para resolver problemas 0 0,0% 0 0,0% 1 33,3% 2 66,7% 0 0,0% 3 37 0
e situagdes invulgares

Totais relativos a imagem global da SG 0 0 1 8 0 9 39 0
ACEITELS 82 EORILI B0 0 |oo%| o |oo%| o0 0,0% 3 1000% | 0 00% | 3 40 0
disponibilizados para contacto com a SG
5.C§na|s de comunicagéo utilizados para 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 3 100,0% 0 0.0% 3 40 0
envio e recepgdo de documentos
6. Acesso aos documentos —
encaminhamento para 0s servigos 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 100,0% 0 0,0% 3 4,0 0
competentes
Do i ER AT Gl 0 |oo%| o |oow| o0 0,0% 2 66,7% 1 3B3% | 3 43 0
encaminhamento das chamadas

Totais relativos a acessibilidade 0 0 0 11 1 12 41 0
2 IS [Tl eSS AdD ol 0 |oow| o |oow| o0 0,0% 3 1000% | 0 00% | 3 40 0
reclamagdes e sugestoes
< LI U 2Rl 2 60 R pre 0 |oow| o |oow| o0 0,0% 2 66,7% 1 [33w| 3 43 0
aferir o nivel de satisfagdo desse servigo
10.Possibilidade de nos dar sugestdes
(através do presente questionario) para a 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 66,7% 1 33,3% 3 43 0
melhoria dos servigos prestados

Totais relativos ao envolvimento e participacdo 0 0 0 7 2 9 4,2 0

Média Global = 4,1
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3.2.1 Qualidade dos servicos prestados no ambito da gestéo de recursos humanos

Grau de satisfacdo com...

11. Apoio técnico/administrativo prestado
(processamento de vencimentos, instrugéo de
processos de aposentacéo...)

(Qualidade = rigor técnico; celeridade)

%

0,0%

%

0,0%

Grau de satisfacéo

%

0,0%

%

33,3%

3.2 - Questdes relacionadas com 0s servicos prestados

%

66,7%

Média de
respostas
LELES

47

12. Esclarecimentos prestados por contacto
directo - telefénico ou presencial (Qualidade =
clareza; suficiéncia; cortesia)

0,0%

0,0%

0,0%

66,7%

33,3%

43

13. Accdes de formacéo organizadas
(Qualidade = utilidade para o exercicio de
funcdes; actualidade; correspondéncia com as
expectativas)

0,0%

0,0%

0,0%

66,7%

33,3%

43

Totais relativos a qualidade dos servigos
prestados

44
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3.2.2 Qualidade dos servicos prestados no ambito dos assuntos juridicos e contencioso

Grau de satisfagédo

Servico ndo
. = i adi licitado
Grau de satisfacdo com... Pouco isfei Muito o Médiade SO
¢ % % Satisfeito % Satl_s‘ftelto % Satisfeito i totaltde respostas oun/
=3) (=4) respostas - respondeu
14. Defesa dos interesses dos servicos e
organismos do Ministério (Qualld.'?lde = pecas 0.0% 0.0% 0 0.0% 1 1000% 0 0.0% 1 40 )
processuais bem fundamentadas; processos
correctamente instruidos; prazos respeitados)
15. Apoio juridico prestado para a melhor
compreensdo do enquadramento juridico —
pareceres; esclarecimento de ddvidas 0,0% 0,0% 0 0,0% 1 100,0% 0 0,0% 1 4,0 2
(Qualidade = celeridade; clareza; suficiéncia;
rigor técnico)
16. Relacéo estabelecida com os servigos do
MBI OLENTERE = 2nErEEmD 0,0% 0,0% 0 0,0% 1 1000%| 0 0,0% 1 40 2
disponibilidade; trabalho em parceria com os
SErvigos)
Totais relativos a qualidade dos servigos 0 3 0 3 40 6
prestados

Média Global = 4,0
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3.2.3 Qualidade dos servicos prestados no ambito da gestéo financeira e patrimonial

Grau de satisfacdo

Servigo ndo
. = i i adi solicitado
Grau de satisfacdo com... Muito — Pouco AR Muito o Média de
¢ Insatisfeito % et e Satisfeito S Satisfeito i ol respostas oun/
respostas respondeu
1. Se,rwc__;os. contabilisticos prestados (Qualidade = 0 0,0% 0 0.0% 0 0,0% 2 100,0% 0 0,0% 2 4,0 1
rigor técnico; celeridade dos procedimentos)
18. Servicos de aprovisionamento prestados
(Qualidade = rigor técnico; celeridade dos 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 100,0% 0 0,0% 2 4,0 1
procedimentos)
19. Esclarecimentos prestados (Qualidade =
demonstracéo de disponibilidade; clareza; 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 100,0% 0 0,0% 2 4,0 1
suficiéncia; cortesia)
Totais relativos a qualidade dos servigos
prestados g Y v g g g 40 3

Média Global = 4,0
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3.2.4 Qualidade dos servicos prestados no ambito das compras electrénicas

Grau de satisfacdo Total Servigo
néo

Grau de satisfacdo com... Muito et Pouco et Muito o Média de solicitado
¢ Insatisfeito | % insatisfeito % Satisfeito % satisfeito 0 Satisfeito % N®total de respostas oun/

=4 respostas
(=1) (=3) =4 2 dadas respondeu

20. Informagdo disponibilizada (Qualidade =

utilidade; clareza; suficiéncia) 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 9 1O 0 0.0% 3 40 0

21. Soluces encontradas pela equipa no tratamento
de ocorréncias/problemas diversos (Qualidade = 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 100,0% 0 0,0% 3 4,0 0
disponibilidade; clareza; celeridade)

Totais relativos a qualidade dos servigos
prestados

Média Global = 4,0
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3.2.5 Qualidade dos servicos prestados no ambito da documentacao e relacdes publicas

Grau de satisfacdo Total Servigo ndo

solicitado

Grau de satisfacdo com... Muito e Pouco e Muito . Média de
¢ Insatisfeito | % IMEELEIED % Satisfeito % SalsEi % Satisfeito % Pt ols respostas oun/

1) (=4) (=5) respostas dadas respondeu

22. Centro de Documentacéo e Informacéo
(Qualidade = acessibilidade; instalactes comodas;
cortesia no atendimento presencial e telefonico; 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 100,0% 0 0,0% 3 4,0 0
catalogo em suporte digital; orientagdo dos
utilizadores)

23. Actos protocolares, reunides e outros eventos
organizados pela SG (Qualidade = celeridade na
resposta as solicitagdes; correcta organizagéo dos 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 66,7% 1 33,3% 3 43 0
eventos; cortesia; correspondéncia as necessidades
e expectativas)

24. Relagdes publicas — informagcdes gerais
prestadas (Qualidade = celeridade no atendimento; 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 66,7% 1 33,3% 3 43 0
clareza e suficiéncia das informagdes prestadas)

Totais relativos a qualidade dos servigos
prestados

Média Global = 4,2
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Leitura dos dados - Questionario/Org&os

Os resultados do inquérito aplicado aos 6rgdos e demais estruturas do MAOTDR,
designadamente CNA, CNADS, CAC e POLIS, demonstram que a maioria dos servicos
estd satisfeito com o apoio prestado pela Secretaria-Geral no ambito das suas
atribuicGes (média = 4,1). Para facilitar a leitura do texto apresentamos 0s servicos

inquiridos como “6rgaos”.

Tal como no questionario aplicado aos servigos, importa ter em conta na leitura dos
dados que, o universo de respondentes (3 6rgados) nem sempre avaliou todos os itens,
dado que, para além da possibilidade de ndo resposta, existia a hipotese de resposta
“Situacdo ndo aplicavel”. Assim, em cada grupo de respostas devemos ter em
consideracdo o0 numero de respostas obtidas para uma interpretacdo mais rigorosa

dos dados.

Relativamente as questbes de caracter geral que incidiram sobre a “Imagem global
da SG”, a “Acessibilidade” e o “Envolvimento e participacdo”, verificaram-se 0s

seguintes niveis de satisfacao:
IV. Imagem global: (recebidas 3 respostas por questéo)

— A totalidade dos 6rgdos esta “Satisfeito” com o “Desempenho global da SG no
conjunto dos servicos prestados” (100%) e com a “Cortesia demonstrada

pelos colaboradores da SG” (100%);

— Mais de metade dos inquiridos (66,7%) considera estar “Satisfeito” com a
“Capacidade demonstrada pelos colaboradores da SG para resolver
problemas e situacdes invulgares”, verificando-se que cerca de um terco dos

servicos consultados (33,3%) esta “Pouco satisfeito” a este respeito.

V. Acessibilidade: (recebidas 3 respostas por questio)

— A totalidade dos Orgdos esta “Satisfeito” relativamente aos “Canais de
comunicacao disponibilizados para o contacto com a SG” (100%), quanto aos
“Canais de comunicacéo utilizados para o envio e recepcdo de documentos”
(100%) e ainda no que respeita ao “Acesso aos documentos - encaminhamento

para 0s servigos competentes”(100%);

— Relativamente ao “Atendimento telefonico geral - encaminhamento das
chamadas™ 33,3% dos o6rgdos considera estar “Muito Satisfeito” e 66,7%

“Satisfeito”.
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VI. Envolvimento e participagdo: (recebidas 3 respostas por questdo)
— Quanto as “Vias para apresentacdo de reclamactes e sugestdes” 100% dos

orgédos esta “Satisfeito” com as vias existentes;

— A totalidade dos respondentes esta “Muito satisfeito” (33,3%) ou “Satisfeito”
(66,7%) quer com a “Consulta que esta a ser feita para aferir o nivel de
satisfacdo do servico”, quer com a “Possibilidade de nos dar sugestfes para a

melhoria dos servicos prestados™.

Os orgéos foram também convidados a avaliar a qualidade dos servigos prestados nas
mesmas areas incluidas no questionario visto anteriormente aplicado aos servigos da
Administracéo Directa e Indirecta do MAOTDR (Gestédo de recursos humanos; Assuntos
juridicos e de contencioso; Gestdo financeira e patrimonial; Compras electrénicas;
Documentacdo e relagBes publicas). Contudo, em algumas é&reas foram feitas
alteracdes ao nivel das questdes de modo a serem ajustadas aos servigos
efectivamente prestados. Em todas as areas houve uma limitacdo de questdes por

area (até 3) de forma a haver equilibrio entre as diferentes areas.

A respeito da qualidade dos servicos prestados pela Secretaria-geral, foi obtida uma

média de resposta de 4,1 que corresponde ao nivel de satisfacdo “Satisfeito”.

Apresentamos em seguida a leitura dos dados mais relevantes referentes as diversas
areas de servi¢cos submetidas & consideragao dos inquiridos. Quanto aos parédmetros
de qualidade associados aos servigcos apenas apresentaremos aqueles que

corresponderem a novos servigos, ndo avaliados no questionario 1.

VI. Gestdo de recursos humanos: (recebidas 3 respostas por quest&o)

— O nivel de satisfacdo mais elevado respeita ao “Apoio técnico-administrativo
prestado (processamento de vencimentos, instrucdo de processos para
aposentacdo...), cuja qualidade foi apresentada com os parametros “Rigor
técnico; celeridade”. A este respeito 66,7% dos inquiridos considera estar

“Muito satisfeito” e 33,3% “Satisfeito”;

— Com resultados similares encontramos os 2 restantes servigcos que foram
avaliados neste ambito, designadamente “Esclarecimentos prestados por
contacto directo - telefénico e presencial” e “Acc¢bes de formacao
organizadas” onde se verificam 33,3% de “Muito satisfeitos” e 66,7% de

“Satisfeitos”.
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VIl. Assuntos juridicos e contencioso: (recebida 1 resposta por questéo)

— Os inquiridos foram convidados a avaliar 3 questdes “Defesa dos interesses dos
servicos do Ministério™ “Relacdo estabelecida com os servi¢os do Ministério™
e “Apoio juridico prestado para a melhor compreensdo do enquadramento
juridico - pareceres e esclarecimento de duavidas”. Sobre as 3 areas a
avaliacdo foi equitativa verificando-se que 100% dos respondentes estdo

“Satisfeitos”.

VIIl. Gestéo financeira e patrimonial: (recebidas 2 respostas por questdo)

— A respeito dos servigos prestados no ambito da gestédo financeira e patrimonial
a totalidade dos respondentes consideram estar “Satisfeitos” com 0s servicos
prestados, designadamente “Servicos contabilisticos” e “Servicos de
aprovisionamento” sendo a qualidade dos mesmos equivalente a “’Rigor
técnico; celeridade dos procedimentos”. Igual resultado foi verificado
relativamente aos “Esclarecimentos” prestados pela SG a respeito destas

matérias.

IX. Compras electronicas: (recebidas 3 respostas por quest&o)

— No ambito das compras electronicas a totalidade das respostas (100%) situa-se
no nivel “Satisfeito” pelo que se constata que os 6rgdos a que a SG presta apoio
administrativo estdo satisfeitos quer com a “Informacéao disponibilizada™ quer
com as “Solucdes encontradas pela equipa no tratamento de
ocorréncias/problemas diversos” questdes submetidas a apreciacdo dos 6rgaos

neste contexto.

X. Documentacédo e relacdes publicas: (recebidas 3 respostas por quest&o)

— A totalidade dos inquiridos considera estar “Satisfeito” (100%) com o “Centro

de Documentacéo e Informacéo”;

— Continua a verificar-se melhores resultados ao nivel do servigo de “Relacoes
Publicas - informagfes gerais prestadas”, e do servi¢o “Actos protocolares,
reunides e outros eventos organizados pela SG”, que obtiveram niveis de
satisfacdo similares, designadamente 33,3% de “Muito satisfeito” e 66,76% de

“Satisfeito”.
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Olhando para as 5 &reas de servi¢os incluidas no questiondrio, verificamos os
seguintes resultados em termos de médias de respostas dadas e considerando que a

escala de classificacdo varia entre 1 e 5:
— Gestéo de recursos humanos = 4,4
— Assuntos juridicos e contencioso = 4,0
— Gestéo financeira e patrimonial = 4,0
— Compras electronicas = 4,0

— Documentacdo e relag6es publicas = 4,2

Para uma leitura relacional dos dados apresentamos nas préximas paginas 2 quadros:

— Topico 3.3 - “Média das respostas dadas”, onde se identificam todas as
guestdes incluidas no inquérito, pela ordem apresentada no questionario, bem

como as médias obtidas em cada questao;

— Topico 3.4 - “Média das respostas dadas por ordem decrescente e servico
competente”, onde se ordenam as questbes do inquérito por ordem
decrescente - das médias de resposta mais elevadas para as médias mais baixas
- incluindo também uma coluna com a identificacdo do servico competente

pelo servico avaliado.
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3.3 Médias das respostas dadas

Escala de avaliagdo: 1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Pouco Satisfeito; 4 = Satisfeito; 5 = Muito

Satisfeito.

Critérios de

Grau de satisfagdo com...

Avaliacéo
1. Desempenho global da SG no conjunto dos servigos prestados 4,0
Imagem Global da SG | 2. Cortesia demonstrada pelos colaboradores da SG 4,0
3. Capacidade demonstrada pelos colaboradores da SG para resolver problemas e situagdes 37
invulgares !
4.Canais de comunicagao disponibilizados para contacto com a SG 4,0
5.Canais de comunicacéo utilizados para envio e recepcéo de documentos 4,0
Acessibilidade
6. Acesso aos documentos — encaminhamento para 0s servicos competentes 4,0
7. Atendimento telefénico geral — encaminhamento das chamadas 43
8. Vias para apresentacéo de reclamagdes e sugestdes 4,0
Envolvimento e 9. Consulta que esta a ser feita para aferir o nivel de satisfagéo desse servico 43
participacdo
10. Possibilidade de nos dar sugestdes (através do presente questionario) para a melhoria dos 43
servigos prestados !
11. Apoio técnico/administrativo prestado (processamento de vencimentos, instru¢édo de processos de 47
Qualidade dos aposentagao...) '
servicos prestados no
ambito dos recursos 12. Esclarecimentos prestados por contacto directo — telefonico ou presencial 43
humanos
13. AccBes de formacéo organizadas 43
. 14. Defesa dos interesses dos servigos e organismos do Ministério 4,0
Qualidade dos
servicos prestados no L - A )
BTl 61 EEETE igﬂg?:cl? rég::?(;cgepézaggg para a melhor compreensao do enquadramento juridico — pareceres; 40
juridicos e
contencioso R ] ] L
16. Relacéo estabelecida com os servigos do Ministério 4,0
Qual.ldade dos 17. Informagéo disponibilizada 4,0
servicos prestados no
ambito das compras ) o )
electrénicas P 18. Solucdes encontradas pela equipa no tratamento de ocorréncias/problemas diversos 4,0
Qualidade dos 19. Servicos contabilisticos prestados 4,0
servigos prestados no
ambito dos servigos 20. Servigos de aprovisionamento prestados 4,0
financeiros e
patrimoniais 21. Esclarecimentos prestados 4,0
Qualidade dos 22. Centro de Documentag&o e Informagéo 4,0
servicos prestados no
ambito da 23. Actos protocolares, reunides e outros eventos organizados pela SG 43
documentacao e
relagdes publicas 24, Relagdes publicas — informagdes gerais prestadas 43

Média Global = 4,1
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3.4 Médias das respostas dadas por ordem decrescente e servico competente

Escala de avaliagdo: 1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Pouco Satisfeito; 4 = Satisfeito; 5 = Muito

Satisfeito.

Grau de satisfagdo com... Média uo
Questdo n~°.11. Apoio técnico/administrativo prestado (processamento de vencimentos, instrugéo de processos de 47 RHMQ
aposentacéo...)
Questéo n°.7. Atendimento telefonico geral — encaminhamento das chamadas 43 DCRP
Quest&o n°.9. Consulta que estéa a ser feita para aferir o nivel de satisfacdo desse servico 43 RHMQ
Que_stéo n°.10. Possibilidade de nos dar sugestdes (através do presente questionario) para a melhoria dos 43 RHMQ
servigos prestados
Questéo n°.12. Esclarecimentos prestados por contacto directo (telefénico ou presencial) - recursos humanos 43 RHMQ
Questéo n°.13.Acgdes de formagao organizadas 43 RHMQ
Questéo n°.23. Actos protocolares, reunides e outros eventos organizados pela SG 43 DCRP
Questdo n°.24. Relacdes publicas — informagdes gerais prestadas 43 DCRP
Questéo n°.1. Desempenho global da SG no conjunto dos servigos prestados 4,0 geral
Questéo n°.2. Cortesia demonstrada pelos colaboradores da SG 4,0 geral
Questdo n°.4.Canais de comunicacéo disponibilizados para contacto com a SG 4,0 DCRP
Questéo n°.5. Canais de comunicac&o utilizados para envio e recepcéo de documentos 4,0 DCRP
Questéo n°.6. Acesso aos documentos — encaminhamento para 0s servicos competentes 4,0 DCRP
Questdo n°.8. Vias para apresentagdo de reclamacdes e sugestdes 4,0 DCRP
Questéo n°.14. Defesa dos interesses dos servicos e organismos do Ministério 4,0 AJC
Questéq n°.15. Apoip jurl’dico prestado para a melhor compreenséo do enquadramento juridico — pareceres e 40 AJC
esclarecimento de duvidas '
Questdo n°.16. Relagéo estabelecida com os servigos do Ministério — &rea juridica 4,0 AJC
Questéo n°.17. Informagc&o disponibilizada - compras electronicas 4,0 umcC
Ques}éo_ n°.18. Solugéeg encontradas pela equipa das compras electrnicas no tratamento de 40 UMC
ocorréncias/problemas diversos '
Questdo n°.19. Servigos contabilisticos prestados 4,0 GFP
Questéo n°.20. Servigos de aprovisionamento prestados 4,0 GFP
Questéo n°.21. Esclarecimentos prestados - servigos financeiros e patrimoniais 4,0 GFP
Questdo n°.22. Centro de Documentacéo e Informagéo 4,0 DCRP
%\Lljjét;gsn“.& Capacidade demonstrada pelos colaboradores da SG para resolver problemas e situagdes 37 geral
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Capitulo IV: Resultados qualitativos

Neste capitulo apresentamos as sugestdes e/ou criticas apresentadas pelas organizacfes
consultadas sem fazer distingéo relativamente ao questionario a que dizem respeito, por

considerarmos que, a este respeito, tal distincdo néo ira trazer valor acrescentado.

As sugestfes/criticas a seguir apresentadas constituem citac¢des retiradas dos questionarios

recebidos.

INCES Sugestdes de melhoria/criticas

Apresentagdo mais célere e esclarecedora de solu¢es no quadro da legislagao.

Um namero significativo de orientagdes transversais ndo é disponibilizado.

ral - . L ~ - -
Gera Envio mais célere e em tempo Util, de alteragdes a normativos legais.
Falta de apoio/articulacéo no processo de criacdo das ARHs em que deveria ser dada uma
atencéo a problematica das CCDRs.
Disponibilizacdo de instrucdes mais detalhadas para o preenchimento de mapas.
Um numero significativo de orientacdes transversais nédo é disponibilizado.
Necessidade de maior informagéo a ser disponibilizada, de forma sistematica, devido as
Gestdo de alteracgdes legislativas decorrentes das reestruturagoes.
recursos X . .
Formagédo: aspecto importante que deve ser encorajado.
humanos
O numero e area de abrangéncia das ac¢oes de formacao ficam aquém das necessidades
face ao actual quadro normativo.
Organizacé@o de mais acgdes de formacgdo tendo em conta as muitas alteracoes legislativas
e/ou procedimentais recentes.
Assuntos ~ . . . -
S Relacéo estabelecida com os servicos: Pode ser aprofundada com reunifes conjuntas
juridicos e tematicas

contencioso

Mais iniciativas na informagdo do andamento de pedidos de alteragdo orcamental que
envolvam a autorizagéo do Ministério das Financgas.

Um numero significativo de orientacgdes transversais nédo é disponibilizado.

Gestéo
financeira e Realizacdo de reunides periddicas com servicos homogéneos, por forma a criar
patrimonial metodologias uniformes sempre que tal seja pertinente. Estdo nessa situacdo a analise dos
incidentes da receita a cobrar entre outros processos.
O processo de integracao dos orcamentos PIDDAC do IGAPHE e da ex-DGEMN no orgamento
do IHRU poderia ter corrido melhor.
Compras Aquando de alteracfes ao nivel da plataforma a informacéo ser enviada directamente aos
electrénicas utilizadores.
Permuta de publicagdes com a Secretaria-Geral.
Documentacgéo Vi - | 5es: Se exi ~ hecid
e relacdes ias para apresentar sugestdes e reclamagdes: Se existem sdo pouco conhecidas.
publicas Site. Poderia ser utilizado numa perspectiva mais dindmica, fornecendo orientagdes gerais

aos diversos organismos.

Maior flexibilidade de forma a que os colaboradores possam resolver problemas e

Imagem global situacdes invulgares.

Acessibilidade | Menos burocracia no contacto com a Secretaria-Geral.
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Para além de criticas e sugestfes de melhoria alguns respondentes apresentaram também

apreciacdes positivas acerca da relacdo que tém com a Secretaria-Geral.

Foram identificadas 4 opinides neste sentido, designadamente:

Areas Elogios

Capacidade demonstrada pelos
colaboradores da SG para
resolver problemas e situacdes
invulgares

A capacidade é excelente.

Assuntos juridicos e contencioso

A disponibilidade tem sido a melhor.

Acessibilidade

Melhorou por haver duas vezes por dia a possibilidade de enviar e

receber correio e documentos para a SG.

Comentario final

A relacgéo estabelecida com a SG tem sido pautada por um elevado
grau de cooperacdo e cordialidade, sentindo-se uma total
disponibilidade para ajudar ou resolver as situagdes que se colocam.
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Conclusodes

Fazendo uma leitura directa dos dados podemos retirar as seguintes conclusdes gerais:

v" A maior parte das organizagdes consultadas estdo satisfeitas com 0s servigos
prestados pela Secretaria-Geral (média do nivel de satisfacdo = 4,1 numa escala de
1ab);

v" Nao se verificam grandes disparidades relativamente ao nivel de satisfacédo sentido

sobre os diversos servicos prestados pela Secretaria-Geral;

v/ Existe interesse, por parte dos servicos do MAOTDR, em colaborar com a SG neste

tipo de iniciativas (20 respostas em 24 solicitagfes);

v Embora a média tenha sido 4,1 em 5, nem todos os servicos apresentaram
jJustificacdo para avaliacbes inferiores a 5. Apenas metade dos questiondrios

recebidos incluem criticas ou sugestdes de melhoria (10 em 20);

v" A maior incidéncia de sugestdes de melhoria/criticas relaciona-se com a
necessidade de mais orientacbes sobre a aplicacdo da legislacdo (7 em 21

criticas/sugestées).

Se relacionarmos os dados e acrescentarmos alguma reflexdo podemos chegar a um
segundo nivel de conclusbes, de caracter mais especulativo, mas que, porventura, podem

trazer algum valor para a analise:

v' As avaliacdes iguais ou inferiores a 3 representam niveis de insatisfacdo. Tendo sido
solicitada a apresentagdo de criticas ou sugestdes de melhoria, nas situacdes em
que existe insatisfacdo, o0s servicos podem ndo ter assinalado este grau de
insatisfacdo dada a necessidade de apresentarem uma justificacdo, o que obriga a

uma maior reflexdo e dispéndio de tempo na resposta ao questionario;

v" 0 nimero de inquiridos que incluiu observacdes - criticas ou sugestdes - (10) na
resposta ao questionario é quase equivalente ao nimero de servi¢cos que considerou
estar “Muito satisfeito” (8) com a consulta que foi feita, o que denota que o maior
investimento feito na resposta ao questionario deve estar relacionado com os

servigos que mais apoiam este tipo de iniciativas;
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Entre os servigos que contribuem directamente para o cumprimento da missdo da
SG (processos-chave) verificamos que alguns destes apresentam as maiores
oportunidades de melhoria, por terem obtido as médias de avaliacdo mais baixas

(menos de 4), designadamente:

0 RHMQ - Informacéo disponibilizada para a elaboracéo de trabalhos (3,9);
0 GFP - OrientagBes/pareceres emitidos (3,9);

0 RHMQ - Orientagbes/circulares divulgadas e pareceres técnicos emitidos
(3.8);

0 DCRP - Centro de Documentacéo e Informacéo (3,7);

Considerando que a SG tem como um dos objectivos estratégicos “Promover a
harmonizacdo de procedimentos administrativos nos servicos e demais érgdos do
MAOTDR” (Plano Estratégico 2009), importa dar relevo ao facto de a maior
incidéncia de criticas esteja relacionada com a insuficiéncia de orientacdes em

matéria de interpretacao e aplicacdo da legislacéo;

Relativamente ao Centro de Documentacdo a maior parte dos respondentes
considera estar “Satisfeito”, havendo apenas um servico que avalia no nivel 2
(“Insatisfeito™) o seu grau de satisfacdo. Contudo, importa dar relevo ao facto de
10 dos 20 respondentes terem assinalado a coluna “Servigo N&o Solicitado-SNS”, o
que parece ser um dado mais interessante a ser analisado que, propriamente, o

nivel geral de satisfacdo que, em média, é positivo;

Foram apresentadas duas criticas que, embora sejam de duas situagBes concretas,
podem revelar alguma necessidade de avaliacdo ao nivel do apoio dado aos servicos
em processos de mudanca (“Falta de apoio/articulacdo no processo de criacdo das
ARHs em que deveria ser dada uma atencdo a problemética das CCDRs”; “O
processo de integracdo dos orcamentos PIDDAC do IGAPHE e da ex-DGEMN no

orcamento do IHRU poderia ter corrido melhor”);

Nas matérias de intervencédo da SG ao nivel do Ministério, os servicos consultados
esperam que a SG lhes diga “como fazer” quer pela via de orientacbes ou
instrucdes, quer pela via da organizacdo de accdes de formacgdo. Possivelmente os
servicos tém poucos recursos humanos na area juridica, financeira e de gestdo de
recursos humanos, pelo que contam com um apoio muito presente por parte da SG,
dai que se encontrem a este respeito as maiores insatisfacdes. Possivelmente o
problema néo reside na falta de apoio, mas sim na relacdo expectativa/apoio

prestado.
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LicOes aprendidas

Feita a apresentacdo das conclusbes, terminamos com a apresentacdo das ligdes que

podemos retirar do trabalho feito.

v 0 instrumento de consulta “questionario de satisfagdo” deve ser utilizado
continuadamente de forma a criar praticas de diadlogo entre a SG e os servi¢os do
Ministério, para que, com o tempo, seja mais frequente a apresentacdo de

sugestdes e criticas;

v' A escala de classificagdo 1-5 inclui 3 niveis de insatisfagdo (1 = Muito Insatisfeito; 2
= Insatisfeito; 3 = Pouco Satisfeito) e 2 niveis de satisfacdo (4 = Satisfeito; 5 = Muito
Satisfeito), sendo o nivel 4 equivalente a um nivel de satisfacdo intermédio, ao
contrario do que sugere o n° 4 numa escala de 1 a 5. Assim, em futuras consultas
devera ser adoptada uma escala com o mesmo numero de niveis de satisfacéo e
insatisfacdo para uma mais correcta leitura dos resultados e para possibilitar uma

melhoria progressiva da avaliacéo;

v Tendo em conta os diversos parametros de qualidade associados aos servigos
prestados, cuja avaliacdo ficou diluida em apreciacdes de conjunto, considera-se
atil a avaliacdo dos niveis de satisfagdo de publicos-alvo distintos. Por exemplo:
avaliacdo da formacdo através da consulta aos participantes e aos servigos;
avaliagcdo dos utilizadores do site da SG; avaliagcdo dos clientes do Centro de

Documentacéo e Informacéo, outros;

v" A avaliacdo da qualidade dos servicos prestados deve ser complementada com a
avaliacdo interna dos processos da SG (circuito, tempos de resposta,
responsabilidades, resultados...) para que os resultados apurados com o inquérito de
satisfacdo entrem no ciclo de melhoria continua dos processos e constituam um

mecanismo de avaliacéo e revisdo dos mesmos.
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Recomendacdes

Perante os dados recolhidos e as conclusdes apresentadas, consideramos importante
terminar este Relatdrio com algumas recomendacg@es inspiradas nas criticas e sugestdes

apresentadas pelos servicos e 6rgdos que participaram neste Inquérito.

INCES Recomendagdes

Realizagdo de reunides com os servicos do MAOTDR sobre assuntos

AJC especificos, sempre que seja pertinente.

Divulgacdo de mais informacao sobre o preenchimento de mapas.

RHMQ Maior nimero e abrangéncia de acg¢des de formacéo sobre
alterac0es legislativas e/ou procedimentais.

Mais accdes de informacdo sobre o andamento de pedidos de
alteracéo orgamental que envolvam a autorizacdo do Ministério das
Financgas.

Realizacdo de reunides periédicas com servigos homogéneos, para a

GFP criacdo de metodologias uniformes, sempre que seja pertinente.

Avaliacdo do processo de integrac@o dos orcamentos PIDDAC do
IGAPHE e da ex-DGEMN no orcamento do IHRU de forma a retirar
licdes para o futuro.

Envio de informacéo relevante directamente aos utilizadores da

umc Plataforma (ex. alteragdes ao nivel da plataforma).

Unidades
Organicas
da SG Consulta aos servigos do MAOTDR sobre as necessidades e
expectativas destes relativamente ao Centro de Documentagéo e
Informagéo.

Avaliacdo da pertinéncia/utilidade da permuta de publica¢cdes com
0s servi¢os do MAOTDR.

DCRP Melhoria do acesso aos mecanismos de apresentacdo de sugestdes e
reclamacdes (criagdo de novos mecanismos ou melhor divulgagao
dos existentes).

Consulta aos servigos do MAOTDR sobre a utilidade de se utilizar o
Site da SG como plataforma de partilha de informagéao técnica com
0S Sservicos.

Procura de boas préaticas de “divulgagdo de informacéo e
RHMQ e GFP | orientacdes sobre alteracGes legislativas™ de junto das Secretarias-
Gerais de outros Ministérios, com base numa anélise comparativa.

As UO Avaliagdo do processo de criagdo das ARHs de forma a retirar licdes
envolvidas para o futuro.

Divulgacao interna do presente Relatério para que todos os
dirigentes e colaboradores conhegam o grau de satisfagdo dos
servigos/clientes da SG com o trabalho desenvolvido na SG.

Divulgacéo interna e

externa do Relatorio Divulgacéo externa do presente Relatério: 1) directamente aos
servigos que participaram no inquérito; 2) através do site, para uma
divulgac@o mais ampla dos resultados.
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Apéndice 1: Agradecimento

A Secretaria-Geral do Ministério do Ambiente, do Ordenamento do Territério e do
Desenvolvimento Regional agradece a colaboragdo de todos os servicos que participaram
neste inquérito através do envio atempado do questionario preenchido, assim como
agradece todas as sugestfes e criticas apresentadas, pois constituem um ponto de partida
importante para a introducdo de melhorias.
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Apéncide 2

Lista de organizacdes que participaram no Inquérito

I. Inquérito 1 aplicado aos servi¢os da Administracéo Directa e Indirecta do MAOTDR

Departamento de Prospectiva e Planeamento e Relac¢des Internacionais
Inspeccgao-Geral do Ambiente e do Ordenamento do Territdrio
Direccdo-Geral da Agéncia Portuguesa do Ambiente

Direcgéo -Geral do Ordenamento do Territdrio e Desenvolvimento Urbano
Direcgao -Geral do Instituto Geografico Portugués

Comissdo de Coordenacao e Desenvolvimento Regional do Norte
Comissédo de Coordenagéo e Desenvolvimento Regional do Centro
Comissdo de Coordenacédo e Desenvolvimento Regional de Lisboa e Vale do Tejo
Comissédo de Coordenacao e Desenvolvimento Regional do Alentejo
Comisséo de Coordenagéo e Desenvolvimento Regional do Algarve
Instituto da Agua, 1.P.

Instituto da Habitagdo e da Reabilitacdo Urbana, I.P.

Instituto Financeiro para o Desenvolvimento Regional, I.P.

Instituto Regulador de Aguas e Residuos

Administracéo de Regido Hidrografica do Norte, 1.P.

Administracéo de Regido Hidrografica do Alentejo, I.P.

Administracéo de Regido Hidrogréafica do Algarve, |.P.

II. Inquérito 2 aplicado aos 6rgdos e demais estruturas do MAOTDR

Conselho Nacional da Agua (CNA)
Conselho Nacional do Ambiente e do Desenvolvimento Sustentavel (CNADS)

Comisséo para as Alteracdes Climaticas (CAC)

Pagina 42 de 52 - RELATORIO DO INQUERITO DE SATISFAGAO APLICADO AOS SERVIGOS/CLIENTES DA SG DO MAOTDR - 2008




Secretaria-Geral
MuSTERIO DO AMSIENTE, DO ORDENAMENTO DO TERRITORIO

E DO DESENVOLVIMENTD REGIONAL

Apéndice 3: Modelos de questionarios utilizados
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Questionério de satisfacdo para servicos/clientes da Secretaria-Geral do MAOTDR (“Questionario/Servi¢cos”)

A melhoria continua do desempenho € um compromisso da Secretaria-Geral do MAOTDR. Conhecer o grau de satisfagdo que os servicos e organismos do Ministério tém
com os resultados da nossa actividade € fundamental para podermos fazer melhor. Colabore com a Secretaria-Geral (SG) na prossecucdo dessa meta preenchendo este
guestionario. Tenha presente que nédo ha respostas certas ou erradas. Pretendemos apenas uma opiniéo sincera e objectiva relativamente aos nossos servicos.

Seccdo 1 — questdes de caracter geral

Instrucdes de resposta: assinale com um X no nimero que corresponde ao seu grau de satisfacdo. Agradecemos que registe também os motivos de insatisfacédo e/ou as suas

sugestdes de melhoria para melhor compreendermos as necessidades e expectativas desse servico.

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito, 5 = Muito Satisfeito

Critérios de

iy uestdes: Qual o grau de satisfacdo com...
avaliacao Q Q 9 &

Grau de Satisfagao

1

2

3

4

5

Motivos de insatisfacéo e/ou
sugestdes de melhoria

. Desempenho global da SG no conjunto dos servi¢os prestados

A.
INEL eI EIN 2. Cortesia demonstrada pelos colaboradores da SG
da SG

. Capacidade demonstrada pelos colaboradores da SG para resolver problemas
e situagbes invulgares

. Canais de comunicacao disponibilizados para contacto com a SG

5 . Canais de comunicag&o utilizados para envio e recep¢éo de documentos

Acessibilidade

. Acesso aos documentos — encaminhamento para 0s servicos competentes

. Atendimento telefonico geral — encaminhamento das chamadas

. Vias para apresentagdo de reclamacdes e sugestfes

C.
Sl \In=hiloM=l 9. Consulta que esta a ser feita para aferir o nivel de satisfagdo desse servigo
participacéo

. Possibilidade de nos dar sugestdes (através do presente questionario) para a
melhoria dos servigos prestados
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Seccdo 2 — questdes relacionadas com os servi¢os prestados

Instrucdes de resposta: em cada questdo sdo apresentados os parametros de Qualidade do servi¢o. Solicitamos que faca uma avaliacdo global do servico prestado,
assinalando com um X no namero que corresponde ao seu grau de satisfacdo. Se néo esta satisfeito em algum dos parametros que descrevem a Qualidade do servigo ou se
considera que a forma como esta descrita a Qualidade de servigco esta incorrecta ou incompleta apresente os motivos de insatisfacdo e/ou as sugestdes de melhoria para
melhor compreendermos as necessidades e expectativas desse servi¢o. Caso se trate de um servigo ndo solicitado até a data assinale com um x na coluna SNS.

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito, 5 = Muito Satisfeito, SNS = Servico Nao Solicitado até a data

Grau de Satisfacdo i i i =
Critérios de avaliagéo Questdes: Qual o grau de satisfacdo com... SNS eI d? TSRS _e/ou
sugestdes de melhoria

112[3]|4]|¢5

11. Esclarecimentos prestados por contacto directo — telefénico ou
presencial

(Qualidade = clareza; suficiéncia; cortesia)

12. Informacéo disponibilizada para a elaboracéo de trabalhos —
modelos; matrizes de quadros

(Qualidade = utilidade; clareza; suficiéncia; acessibilidade)

No ambito dos | 13 Orientacdes/circulares divulgadas/pareceres técnicos emitidos
recursos
humanos (Qualidade = clareza; objectividade; acessibilidade; correcta

fundamentagao/rigor técnico)

o 14. Accdes de formacao organizadas

Qualidade (Qualidade = utilidade para o exercicio de fungbes; actualidade;
correspondéncia com as expectativas)

dos

servigos 15. Anuéario do MAOTDR
prestados

(Qualidade = interesse; actualidade; correcto tratamento da informacéo)

16. Defesa dos interesses dos servigos e organismos do Ministério

(Qualidade = pegas processuais bem fundamentadas; processos
correctamente instruidos; prazos respeitados)

No ambito dos | 17 Apoio juridico prestado para a melhor compreens&o do

assuntos enquadramento juridico — pareceres; esclarecimento de davidas
juridicos e
contencioso (Qualidade = celeridade; clareza; suficiéncia; rigor técnico)

18. Relagéo estabelecida com os servigcos do Ministério

(Qualidade = demonstracao de disponibilidade; trabalho em parceria com
0S Servigos)
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito, 5 = Muito Satisfeito, SNS = Servico N&o Solicitado até a data

Grau de Satisfacao
Critérios de avaliagédo Questdes: Qual o grau de satisfagdo com... SNS

Motivos de insatisfagcédo e/ou
sugestdes de melhoria

19. Servigos prestados nas altera¢des or¢gamentais

(Qualidade = correcta fundamentagao; celeridade na aprovagao)

20. Esclarecimentos prestados

No ambito dos (Qualidade = demonstracdo de disponibilidade; clareza; suficiéncia;
Servigcos cortesia)
financeiros e - I
patrimoniais 21. Informagao disponibilizada
D (Qualidade = utilidade; clareza; suficiéncia; acessibilidade)
Qualidade 22. Orientacdes/pareceres emitidos
dos
servicos (Qualidade = rigor técnico; clareza; objectividade)
prestados 23. Solucgéo tecnoldgica disponibilizada - plataforma transaccional

(Qualidade = acessibilidade; facilidade de utilizacéo; fiabilidade)

No ambito das | 24.Informag&o disponibilizada
compras

electrénicas (Qualidade = utilidade; clareza; suficiéncia)

25. Solugdes encontradas pela equipa no tratamento de
ocorréncias/problemas diversos

(Qualidade = disponibilidade; clareza; celeridade)
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito, 5 = Muito Satisfeito, SNS = Servico N&o Solicitado até a data

Critérios de avaliagao

D.
Qualidade

dos

Servicos
prestados

Grau de Satisfacao
Questdes: Qual o grau de satisfacdo com... SNS

Motivos de insatisfacédo e/ou
sugestdes de melhoria

No ambito da
documentagao
€ relagoes (Qualidade = celeridade no atendimento; clareza e suficiéncia das

publicas

26. Centro de Documentacgéo e Informagéo

(Qualidade = acessibilidade; instalagbes comodas; cortesia no
atendimento presencial e telefénico; catalogo em suporte digital;
orientacao dos utilizadores)

27. Actos protocolares, reunifes e outros eventos organizados pela

SG

(Qualidade = celeridade na resposta as solicitagdes; correcta
organizacéo dos eventos; cortesia; correspondéncia as necessidades e
expectativas)

28. Relagbes publicas — informagdes gerais prestadas

informagd@es prestadas)

29. Site da SG

(Qualidade = utilidade e actualidade dos conteldos; acesso a
informacdo de forma amigavel/intuitiva; velocidade no acesso aos
conteldos; acessibilidade para cidaddos com necessidades especiais;
grafismo apelativo)

30. Publicagfes editadas

(Qualidade = interesse; actualidade; clareza; disponibilizagdo; grafismo
apelativo)
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Outras sugestdes:

Muito obrigado pela sua colaboracéo.

Agradecemos o envio do questionario até ao dia 10 de Novembro para:
Divisdo de Modernizacéo e Qualidade da Secretaria-Geral do MAOTDR

E-mail: ines.nolasco@sg.maotdr.gov.pt e maria.neves@sg.maotdr.gov.pt
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Questionario de satisfacio para servigos/clientes da Secretaria-Geral do MAOTDR (“Questionario/Org&os”)

A melhoria continua do desempenho € um compromisso da Secretaria-Geral do MAOTDR. Conhecer o grau de satisfacdo que os servigos e demais 6rgaos do Ministério tém
com os resultados da nossa actividade € fundamental para podermos fazer melhor. Colabore com a Secretaria-Geral (SG) na prossecucao dessa meta preenchendo este
guestionario. Tenha presente que nédo ha respostas certas ou erradas. Pretendemos apenas uma opiniéo sincera e objectiva relativamente aos nossos servigos.

Seccdo 1 — questdes de caracter geral

Instrucdes de resposta: assinale com um X no nimero que corresponde ao seu grau de satisfacdo. Agradecemos que registe também os motivos de insatisfacédo e/ou as suas

sugestdes de melhoria para melhor compreendermos as necessidades e expectativas desse servico.

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito, 5 = Muito Satisfeito

Critérios de

S uestdes: Qual o grau de satisfacdo com...
avaliacao Q Q 9 &

Grau de Satisfagao

1

2

3

4

5

Motivos de insatisfagao e/ou
sugestdes de melhoria

. Desempenho global da SG no conjunto dos servigos prestados

A.
NELIGI6EIM 2. Cortesia demonstrada pelos colaboradores da SG
da SG

. Capacidade demonstrada pelos colaboradores da SG para resolver problemas
e situagbes invulgares

. Canais de comunicacgédo disponibilizados para contacto com a SG

5 . Canais de comunicagéo utilizados para envio e recepgdo de documentos

Acessibilidade

. Acesso aos documentos — encaminhamento para 0s servicos competentes

. Atendimento telefonico geral — encaminhamento das chamadas

. Vias para apresentagdo de reclamacdes e sugestfes

C.
Sl \In=hilo=l 9. Consulta que esta a ser feita para aferir o nivel de satisfagdo desse servico

participacéo
. Possibilidade de nos dar sugestdes (através do presente questionario) para a
melhoria dos servicos prestados
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Seccdo 2 — questdes relacionadas com os servi¢os prestados

Instrucdes de resposta: em cada questdo sdo apresentados os parametros de Qualidade do servi¢o. Solicitamos que faca uma avaliacdo global do servico prestado,
assinalando com um X no namero que corresponde ao seu grau de satisfacdo. Se néo esta satisfeito em algum dos parametros que descrevem a Qualidade do servigo ou se
considera que a forma como esta descrita a Qualidade de servigco esta incorrecta ou incompleta apresente os motivos de insatisfacdo e/ou as sugestdes de melhoria para
melhor compreendermos as necessidades e expectativas desse servico.

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito, 5 = Muito Satisfeito

Critérios de avaliagéo

Questdes: Qual o grau de satisfacdo com...

Grau de Satisfacdo

1123

4

Situacao
néo
aplicavel

Motivos de insatisfagao e/ou
sugestdes de melhoria

No ambito dos
recursos
humanos

11. Apoio técnico/administrativo prestado (processamento de
vencimentos, instrucdo de processos de aposentacgéao...)

(Qualidade = rigor técnico; celeridade)

12. Esclarecimentos prestados por contacto directo — telefénico ou
presencial

(Qualidade = clareza; suficiéncia; cortesia)

13. Accdes de formacao organizadas

(Qualidade = utilidade para o exercicio de fungbes; actualidade;
correspondéncia com as expectativas)

D.
Qualidade

dos
servigos
prestados

No ambito dos
assuntos
juridicos e
contencioso

14. Defesa dos interesses dos servigos e organismos do Ministério

(Qualidade = pecas processuais bem fundamentadas; processos
correctamente instruidos; prazos respeitados)

15. Apoio juridico prestado para a melhor compreenséo do
enquadramento juridico — pareceres; esclarecimento de davidas

(Qualidade = celeridade; clareza; suficiéncia; rigor técnico)

16. Relagdo estabelecida com os servigos do Ministério

(Qualidade = demonstracdo de disponibilidade; trabalho em parceria com
0S servicos)

No ambito das
compras
electrénicas

17. Informacéo disponibilizada

(Qualidade = utilidade; clareza; suficiéncia)

18. Solu¢des encontradas pela equipa no tratamento de
ocorréncias/problemas diversos

(Qualidade = disponibilidade; clareza; celeridade)
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito, 5 = Muito Satisfeito

Critérios de avaliagédo

Questdes: Qual o grau de satisfagcdo com...

Grau de Satisfacao

Situacdo
nao

aplicavel

Motivos de insatisfacéo e/ou
sugestdes de melhoria

No ambito dos
Servicos
financeiros e
patrimoniais

D

19. Servicos contabilisticos prestados

(Qualidade = rigor técnico; celeridade dos procedimentos)

20. Servicos de aprovisionamento prestados

(Qualidade = rigor técnico; celeridade dos procedimentos)

21. Esclarecimentos prestados

(Qualidade =
cortesia)

demonstracdo de disponibilidade; clareza; suficiéncia;

Qualidade

dos
Servicos
prestados

No &mbito do
apoio logistico,
documentacéo
e relagdes
publicas

22. Centro de Documentacéo e Informagéo

(Qualidade = acessibilidade;
atendimento presencial e telefénico;
orientacdo dos utilizadores)

instalagbes comodas; cortesia no
catalogo em suporte digital;

23. Actos protocolares, reunifes e outros eventos organizados pela
SG

(Qualidade = celeridade na resposta as solicitagfes; correcta organizagao
dos eventos; cortesia; correspondéncia as necessidades e expectativas)

24. Relagdes publicas — informagdes gerais prestadas

(Qualidade = celeridade no atendimento; clareza e suficiéncia das
informag0des prestadas)

Outras sugestdes:

Agradecemos o envio do questionario até ao dia 15 de Dezembro para maria.neves@sg.maotdr.gov.pt e ines.nolasco@sg.maotdr.gov.pt.

Muito obrigado pela sua colaboracéao.
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Ficha Técnica:

TiTULO:

Relatério do inquérito de satisfacdo aplicado aos servigos/clientes da SG do MAOTDR -
2008

COORDENACAO E EXECUCAO

Divisdo de Modernizacéo e Qualidade

Direccao de Servicos de Gestdo de Recursos Humanos, Modernizacéo e Qualidade
Secretaria-Geral do MAOTDR

Fevereiro 2009
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