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l. INTRODUGAO

Este relatorio tem como principal fundamento aferir o grau de satisfagdo das partes interessadas nas
actividades do GPP, com o desempenho do servico.
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O documento da cumprimento ao estipulado na alinea a, do nimero 2, do artigo 15.° da Lei n.° 66-
B/2007, de 28 de Dezembro, que determina a apreciagédo por parte dos utilizadores externos como um

dos requisitos a seguir no processo de auto-avaliagéo do servigo.

Il. METODOLOGIA

O questionario seguiu a estrutura adoptada para o ciclo de gestdo de 2009 de forma a obter resultados

que permitissem uma comparagao e aferir a evolugdo do grau de satisfagdo dos colaboradores.

A selecgao das questdes que integram o questionario teve por base as recomendagdes expressas para a
Common Assessment Framework (CAF), subscritas pelo European Institute of Public Administration
(EIPA).

O questionario foi constituido por dez questdes divididas em quatro areas de questdes, nomeadamente:

Imagem Global da Organizagao;
Envolvimento e Participagao;
Acessibilidade;

Produtos e Servicos.

Na escala, o valor 1 correspondia a um estado de “muito insatisfeito” e o valor 5 a “muito satisfeito”. No
grupo relacionado com a motivagéo, os extremos foram “muito desmotivado” e “muito motivado”,

respectivamente.

A aplicagao do questionario foi feita em formato electrénico, recorrendo a plataforma disponibilizada pelo
Google Docs. As entidades tiveram acesso a plataforma através de um link previamente enviado para os
respectivos enderegos de correio electronico. Fizeram parte do universo deste questionario os servigos
do MADRRP, servigcos de outros ministérios, confederagbes, federagbes, associagdes, agrupamentos de

produtores, agrupamentos de gestores DOP e outros interlocutores do GPP.
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O periodo de realizagdo da auscultagdo decorreu entre 11 e 28 de Janeiro. O questionario foi enviado a
650 entidades tendo sido obtidos 167 questionarios validados. A taxa de resposta foi de
aproximadamente 26%. Face ao ano anterior verificou-se um aumento da taxa de resposta na ordem dos
6%. Pagina | 3

lll. SINTESE GLOBAL

Através da apreciacdo global dos resultados obtidos apurou-se um nivel de satisfacdo médio de 3,63
representando uma melhoria na ordem dos 2% face ao indice obtido em relagéo ao ciclo de gestéo de
2009.

As questdes relacionadas com a “satisfagdo com o tempo de resposta as solicitagées” (3,57), a
“satisfagdo com a qualidade da informagdo disponibilizada” (3,65) e a ‘“satisfagdo com os
servigos/produtos prestados” (3,66) foram as que registaram um nivel de satisfagdo mais baixo. No
extremo oposto, encontram-se as questdes relacionadas com a “satisfagdo com a possibilidade de
utilizagdo de varios canais de comunicacéo (telefone; e-mail; reunides) ” (3,91) e com a “satisfagdo com

0s meios expeditos na prestagdo do servigo (ex. uso de e-mail) ” (3,90).

Importa ainda referir que, em média, cerca de 57,7% dos inquiridos manifestaram-se satisfeitos e 14,8%
muito satisfeitos com o desempenho do servigo no ciclo de gestdo 2010. No extremo oposto, cerca de
5,1% considera-se muito insatisfeito. Cerca de 4,1% dos inquiridos ndo se pronunciou em relagao as

questdes apresentadas.
A analise efectuada permitiu apurar uma melhoria face aos resultados obtidos no ano anterior. Apesar de

a evolugdo ndo ser muito significativa, todos os pardmetros de avaliagio registaram uma evolugdo

positiva.
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IV. RESULTADOS POR QUESTAO

1. IMAGEM GLOBAL DA ORGANIZAGAO
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No primeiro grupo de questdes, associado a imagem da organizagao, o nivel médio de satisfagdo foi de

3,7.

3,72 3,68
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Satisfagdo com o desempenho Satisfacdo com a flexibilidade
da organizagao e autonomia dos
colaboradores para resolver
situagdes invulgares

Em média, cerca de 57,8% dos inquiridos encontra-se satisfeitos com a imagem do GPP e cerca de

12,6% consideram-se muito satisfeitos.

No extremo oposto, 4,8% dos inquiridos referem estar muito insatisfeitos. Em média, cerca de 3,9% dos

inquiridos néo respondeu as questdes.

SATISFAGAO COM A FLEXIBILIDADE E AUTONOMIA DOS

SATISFAGAO COM O DESEMPENHO DA ORGANIZAGAO COLABORADORES PARA RESOLVER SITUAGOES

Satisfeito

Pouco Satisfeito

Muito Satisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N&o Sabe/Ndo Responde

INVULGARES

58,7% Satisfeito
15,6% Pouco Satisfeito
12,6% Muito Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N&o Sabe/Ndo Responde

56,9%
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2. ENVOLVIMENTO E PARTICIPAGAO

Neste parametro, relacionado com o envolvimento e participagao, o nivel médio de satisfagao obtido foi

de 3,83.
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i 3,75
Satisfagdo com a possibilidade Satisfagdo com a existéncia de
de utilizagdo de vérios canais interlocutores responsaveis
de comunicagdo (telefone; e- pelas relagdes com os
mail; reunides) servigos/clientes
Cerca de 56,6% dos inquiridos referem estar satisfeitos e 18% considera-se muito satisfeitos com as
questdes relacionadas com o envolvimento e participagao.
No extremo inverso, 3% dos respondentes referem estar muito insatisfeitos. Em média, cerca de 4,2%
dos inquiridos n&o se pronunciou sobre as questdes enunciadas.
SATISFAGAO COM A POSSIBILIDADE DE UTILIZAGAO DE SATISFAGAO COM A EXISTENCIA DE INTERLOCUTORES
VARIOS CANAIS DE COMUNICAGAO (TELEFONE; E-MAIL; RESPONSAVEIS PELAS RELAGOES COM 0S
REUNIOES) SERVICOS/CLIENTES
Satisfeito 57,5% Satisfeito 55,7%
Muito Satisfeito Muito Satisfeito 15,0%
Pouco Satisfeito Pouco Satisfeito 15,0%
Insatisfeito Insatisfeito 5,4%
N&o Sabe/N3o Responde N&o Sabe/N3o Responde 4,8%
Muito Insatisfeito Muito Insatisfeito 4,2%
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No grupo de questdes associado a acessibilidade, o nivel médio de satisfagao foi de 3,83. Em média,

cerca de 4,2% dos inquiridos ndo respondeu as questdes.

3,75

3,90

3,84

Satisfagdocom a

Satisfagdocom os  Satisfagdocom o

informagado meios expeditos na atendimento por e-
acessivel/disponivel prestacdo do servico mail
(ex. uso de e-mail)
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Dos inquiridos, em média, cerca de 57,9% referem estar satisfeitos, 18,2% consideram-se muito

satisfeitos. Por outro lado, cerca de 4,4% dos inquiridos manifesta-se muito insatisfeito com as questdes

relacionadas com a acessibilidade.

satisfeito GG =0 o

Muito Satisfeito - 14,4%
Pouco Satisfeito - 11,4%
Insatisfeito . 5,4%

Muito Insatisfeito . 5,4%

N&o Sabe/N3o Responde I 3,6%

Satisfeito

Muito Satisfeito

Pouco Satisfeito

Insatisfeito

N&o Sabe/Ndo Responde

Muito Insatisfeito

19,2%

10,8%

7,2%

5,4%

3,0%

Satisfeito

Muito Satisfeito

Pouco Satisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N3o Sabe/N3o Responde

54,5%

6,6%

4,8%

4,8%

3,6%

21,0%

59,3%
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No que se refere aos produtos e servigos prestados, o nivel médio de satisfagdo dos inquiridos foi de

3,63. Em média, cerca de 4% dos inquiridos ndo se manifestaram em relagao as questdes apresentadas.

3,66

3,65
3,57

Satisfagdo com os
servigos/produtos
prestados

Satisfagdocom a Satisfagdocom o
qualidade da tempo de resposta
informacgao as solicitagdes
disponibilizada
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Os inquiridos satisfeitos com os produtos e servigos prestados pelo GPP representam cerca de 58% e

aproximadamente 11% consideram-se muito satisfeitos. Importa ainda referir que cerca de 7,4% dos

inquiridos se manifestaram-se muito insatisfeitos.

Satisfeito

Pouco Satisfeito

Muito Satisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N3o Sabe/Ndo Responde

61,79 Satisfeito

Pouco Satisfeito

Muito Satisfeito

Muito Insatisfeito

N3o Sabe/N3o Responde

Insatisfeito

Satisfeito

Pouco Satisfeito

Muito Satisfeito

Muito Insatisfeito

Insatisfeito

N&o Sabe/N3o Responde

52,7%

16,8%

11,4%

7,8%

6,0%

5,4%

14,4%

10,8%

8,4%

3,6%

2,4%

60,5%
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Através da analise efectuada aos resultados apurados regista-se uma melhoria face aos obtidos no ano
anterior. Apesar da evolugdo em alguns parametros ndo ser muito significativa, todos registaram uma

evolucao positiva, como se pode constatar no quadro seguinte.
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Imagem Global da Organizagéo 3,6 3,7
Envolvimento e Participagao 3,73 3,83
Acessibilidade 3,82 3,83

Produtos e Servigos

T T T
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