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INTRODUCAO

No quadro do sistema integrado de gestdo e avaliagdo do desempenho dos servigos da
Administragéo Publica, a percepcado do nivel de satisfagdo das Partes Interessadas representa um
elemento de diagnéstico tdo importante quanto complexo. O elevado numero de entidades que as
constituem comporta possiveis divergéncias de interesses que se manifestam neste tipo de

auscultacao.

A avaliagdo externa é entendida pelo GPP como um importante indicador sobre a correcgéo e
qualidade das acgbes empreendidas. Contudo, ndo € possivel no contexto das nossas atribuicdes
satisfazer as expectativas intrinsecas e extrinsecas de todos os utilizadores do servigo.
Conscientes desta limitagdo, importa valorizar os contributos recolhidos desta audicao externa e
enfatizar o reconhecimento por quem se pronuncia que tem a sua razao e, nesse sentido, devemos

atendé-la.

O QUESTIONARIO

No final de Mar¢o de 2010 o GPP elaborou e enviou um questionario electrénico as Partes
Interessadas nas nossas actividades no sentido de aferir o grau de satisfagcdo global com o

desempenho do servico.

O questionario foi constituido por dez questdes agregadas em quatro areas: imagem global da
organizagao; envolvimento e participagéo; acessibilidade; produtos e servigos. Foi enviado a 670

entidades e obtiveram-se 133 questionarios preenchidos. A taxa de resposta foi de 19,9%.

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

As entidades referidas constituem os servicos do MADRP, servicos de outros ministérios,
confederagdes, federagdes, associa¢des, agrupamentos de produtores, agrupamentos de gestores

DOP, e outros interlocutores do GPP.
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A técnica escolhida neste processo de audi¢do garantiu o anonimato dos inquiridos. Para o efeito

recorreu-se a plataforma disponibilizada pela SurveyMonkey (www.surveymonkey.com). Depois de

elaborado o questionario, foi enviado por e-mail o link de acesso para cada entidade. A recolha dos
dados foi efectuada através do sistema informatico. O periodo de realizagdo do inquérito decorreu
entre 23 de Marco e 10 de Abril de 2010.

Aos inquiridos foi pedido que classificassem o seu grau de satisfacdo, relativamente a cada
questao, seleccionando uma das seis possibilidades (muito satisfeito, satisfeito, pouco satisfeito,
insatisfeito, ndo sabe/ndo responde). A opgéo por esta escala, em detrimento de outras, esteve
associada ao foco do estudo, motivo pelo qual foi escolhida esta escala unidimensional. Em cada
questdo foi disponibilizado um campo para que os inquiridos pudessem registar as suas

sugestdes/opinides.
SINTESE GLOBAL

Através de uma apreciagdo global dos resultados verifica-se que, em média, 52% dos inquiridos

refere estar satisfeito com o desempenho do GPP e cerca de 11% consideram-se muito satisfeitos.

No extremo oposto, em média, cerca de 4% dos inquiridos manifesta-se muito insatisfeito com o

desempenho do servigo, nas quatro areas expostas.

Na globalidade das questdes, em média, 6,6% dos inquiridos manifestaram desconhecimento pelas

mesmas ou nao responderam pela falta de aderéncia destas as suas realidades.

-- INQUERITO DE SATISFACAO AS PARTES INTERESSADAS DO GPP | CG 2009
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RESULTADOS POR QUESTAO

= IMAGEM GLOBAL DA ORGANIZAGAO

1. Satisfagao com o desempenho da organizagao

Muito Satisfeito 15
Satisfeito 72 Muito Satisfeito
Pouco Satisfeito 25 satisfeito
Insatisfeito 10
Muito Insatisfeito 6 Pouco Satisfeito
N&o sabe/ndo responde 5 Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Ndo sabe/ndo responde

Total de respostas 133

2. Satisfagdo com a flexibilidade e autonomia dos colaboradores para resolver situagoes invulgares

Muito Satisfeito 13
Satisfeito 69 Muito Satisfeito
Pouco Satisfeito 17 Satisfeito 52.39%
Insatisfeito

\ L Pouco Satisfeito
Muito Insatisfeito 4
N&o sabe/ndo responde 20 Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Total de respostas 132 N&o sabe/ndo responde 15,2%
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= ENVOLVIMENTO E PARTICIPAGAO

1. Satisfagdo com a possibilidade de utilizagao de varios canais de comunicagao (telefone; e-mail;
reunioes)

Muito Satisfeito 17
Satisfeito 77 Muito Satisfeito 13,2%
. 59,7%
Pouco Satisfeito 21 Satisfeito
Insatisfeito 1
\ L P Satisfeit
Muito Insatisfeito 5 ouce satistelto
N&o sabe/ndo responde 8 Insatisfeito
Muito Insatisfeito
Total de respostas 129 N&o sabe/ndo responde

2. Satisfagdo com a existéncia de interlocutores responsaveis pelas relagoes com os
servigos/clientes

Muito Satisfeito 13
Satisfeito 62 Muito Satisfeito
s 48,1%
Pouco Satisfeito 22 Satisfeito
Insatisfeito 7
. . . P Satisfeit
Muito Insatisfeito 6 ouco satisteito
Né&o sabe/ndo responde 19 Insatisfeito
Muito Insatisfeito
Total de respostas 129 N&o sabe/n&o responde
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1. Satisfagdo com a informagao acessivel/disponivel

Muito Satisfeito
Satisfeito

Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Né&o sabe/ndo responde

Total de respostas 129

Muito Satisfeito
Satisfeito

Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Né&o sabe/ndo responde

Total de respostas 128

14
67
26
10

28
68
15

Muito Satisfeito
51,9%
Satisfeito

Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N&o sabe/ndo responde

. Satisfagdo com meios expeditos na prestagao do servi¢o (ex. uso de e-mail)

Muito Satisfeito
Satisfeito 3,1%
Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Ndo sabe/ndo responde

3. Satisfagao com o atendimento por e-mail

Muito Satisfeito
Satisfeito

Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Né&o sabe/ndo responde

Total de respostas 129

20
67
13

24
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Muito Satisfeito
51,9%

Satisfeito
Pouco Satisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Ndo sabe/ndo responde 18,6%
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PRODUTOS E SERVICOS

1. Satisfagdo com os servigos/produtos prestados

Muito Satisfeito
Satisfeito

Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Né&o sabe/ndo responde

Total de respostas 128

13
66 Muito Satisfeito
21
Satisfeito 51,6%
12
10 Pouco Satisfeito
6

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Ndo sabe/ndo responde

2. Satisfagdo com a qualidade da informagao disponibilizada

Muito Satisfeito
Satisfeito

Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N&o sabe/ndo responde

Total de respostas 127

3. Satisfagao com o tempo de resposta as solicitacoes

Muito Satisfeito
Satisfeito

Pouco Satisfeito
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N&o sabe/ndo responde

Total de respostas 126

12
66 Muito Satisfeito
29 52,0%
Satisfeito
12
5 Pouco Satisfeito 22,8%
3
Insatisfeito
Muito Insatisfeito
N&do sabe/ndo responde
12
64 Muito Satisfeito
16
Satisfeito 50,8%
4
12 Pouco Satisfeito
18

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N&o sabe/ndo responde
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