ISEL

INSTITUTO SUPERIOR DE
ENGENHARIA DE LISBOA

Relatorio

INQUERITO AOS UTENTES DOS SERVICOS (2016)
Sistema Interno de Garantia da Qualidade




IS E L RELATORIO - INQUERITO AOS UTENTES DOS SERVICOS: 2016

TionaiosueErionpe GABINETE DE AUDITORIA E QUALIDADE

FICHA TECNICA

Titulo: Relatorio
Inquérito aos Utentes dos Servicos
2016
Autoria: Gabinete de Auditoria e Qualidade
Edicdo: ISEL
Data: fevereiro de 2017

Local de Edigdo: ISEL - Instituto Superior de Engenharia de Lisboa
Rua Conselheiro Emidio Navarro, 1
1959-007 Lisboa.

Aprovado: Pelo Presidente do ISEL em 14 de margo de 2017, com parecer favoravel do
Conselho de Gestdo de 06 de margo de 2017.

Pag. 1/38 Rua Conselheiro Emidio Navarro 1
1959-007 Lisboa- Portugal

Tel: (+351) 218 317 000

Fax: (+351) 218 317 162

Web: www.isel.pt



'S E L RELATORIO - INQUERITO AOS UTENTES DOS SERVICOS: 2016

wsmruto superior0r  GABINETE DE AUDITORIA E QUALIDADE

1. Enquadramento........................ 4
L1 INTRODUGAD ceeeeiutteeeeiteeeercrueersautereessteesesnseeseeeneresanessresosassssstsssronste tessssastosstesessstsesesssssssasssesssatsesesnesssassseessas 4
1.2 IVIETODOLOGIA teveeeieiererererietseetreereeteetseeeseseseseneaereseaeaersaesssssessssssstosssssssssssssssessseesseseststststetstetsirtetetstntetrietsenenanes 4

1.3 AMOSTRA

2. COMPAragio dos reSUILATOS = FESUIMO .....c.cueeercireiissisiesissicissrsssssssesnsssssscss s teenesss e sasssrasnssansnesasbnssssssasantnnss 7
3. aPresentagio OS FESUITATOS ....ueveevmiemicricisitirciesirciictistcisrrsse st ers s esanerasserabss s s ares s s ssanasasssssaresstanssssansnasnnastrsssnas 9
3.1 CARACTERIZACAO DOS UTENTES QUE RESPONDERAM ... ceuuemercrerereriemereteessesaenenetesesesassnuntesssessassssatessssssosssnnessessssssass 9
I B R s [+ o -2 S S SO ST PO P PSSR NP UPEPRTRTPRTRIN 9
I B B C 111114+ JO OO S POOPTUO PRI PPPPOIPPPUORPOt g
3.2 AVALIACAO DA ESTRUTURA ADMINISTRATIVA 11uuvveetiiueresssinetssesstsesissesssistsesisstsssosssesssssesesesssssosssasssssstesssonsssesansnes 9
3.2.1  BIBIIOTECH . c..ueeeeieiereeesireseeeste s ereseser e rre st e s ssesene e savesasesasasas st s asasesanesesasesartsasasa s st e aaase st e e asenetneeannasas 10
3.2.2  CeNLIO 0@ CONGIeSSOS .ccvuueeutrirreiiiiesesetie sttt se s ctte e s tn e ssae s e nesne s e e sanesareseanesanesesaneranenssanesas 11
3.2.3 Gabinete de Auditoria @ QUONAGUE ..........coecueeeeieeeieiieceee sttt et ettt st ene st snesesseenaneaas 12
3.2.4 Gabinete de COMUNICACHD € IMAGEM.......urcoeerieeieiieeirirecrrsteecres sttt s e ssiesae st sanenaseseneseseenns 13
3.2.5 Secretariado da Presidéncia 14
3.2.6 Servico de Documentagdo e Publicagbes 15
3.2.7 Servico de Recursos Humanos ... 16
3.2.8  Servigo de REIACGES EXLEINTS...cuecieieireeeieieieeeietsiseeeieasaseesieasasssastaasasssastsassssasssassasanssasnssasasssnssan 17
RIS B YT oV ot KO Vels 1o [=d ¢ ][00 1S S 18
3.2.10 SCIVICOS FIMOINCEIIOS. c..ueeeieecieeereeerireeeeeieeereteeeeeeteeeeearaaaauteaesasseseasenansssseneasststsasssssasarasesssnsesssnsusesssas 19
B.2.11 SCIVICOS TECIICOS c.vveerereeuerecererereraereseneseteesstesasteessessastaasseesastaassessastaasssasastnassaasassnasssesanteessnssassesnsnes 20
3.2.12 TESOUIQI Il v ereeerererararererssesssisiesssiiseresasistsssisaserssiseneserantnssananeessseesasanssessasseassastansssastsssassesssnssesesans 21
3.2.13 Unidade Complementar de INfOrMGLICO ......cucuieivieeeiuieiieeeiiresieesivescssesssesareesssneseseesssesaseessssssssessssens 22
3.3 RECLAMAGOES «eututuiuteitirtntnrereseiasssessasasasaesnsasasasesasnsnsssssnsssssnssssssnsssnsssssssssssssssssnsnsssssnsnsnsnsnsnsnsnsnsnsnanansnnsnnnen 24
B4 SUGESTOES ..uuuuuiuernunsuinsitistsesisesisrsasasasssasisssasssassasssasasasasasasasasasosasesasasasssasasasassssnssasssnssssrsnsnsnsnensnsssnsnnssnsnasasnne 25
4. OPOrtuNidades d MEIROIIT ....o...oueieeioriieieiieiiietiene ettt e e e s saesseasseass s st e e st nssrssessansseastnassesssssesassennsaen 27
4.1 MODELO DE INQUERITO. ¢ uvteeraerereaauereesanseesesseresesaseeesarssesssasnsesssssessassssensasssesssasssassrsssssssssssssasssssessrnsasosssassenes 27
4.2 PROPOSTA DE MELHORIA AD PROCESSO tuuvvereueresurereseessereessesassessssaessssessssessaessnsesssesssssesssesesssssesseessesasssasasessssese 27
5. ANEXOS.cueveiiiireceenesieeseiseccnsancssaesnanenens S T T Yo 28
5.1 MODELO DE INQUERITO . vteteaureereeiureseesaseaeesasesesssasesssssseesasssasarasssesassssessassssssesssssssnssnsessssensssssnnessossnesssaserssasnse 28
5.2 CONVITE ENVIADO A 2 DE FEVEREIRO DE 2007 ...cieiiitieeecireeesiinteeranresessaresaiseessassesecesssessssssnasssssnnssnssnesssssesssasanes 36
5.3 LEMBRETE ENVIADO A 6 DE FEVEREIRO DE 2017 ... ueiiieeciieeniiteeeneiireseesnressisieesesseeecesssesessresesssssesssssnesssnerssasanes 36
iNDICE DE TABELAS
Tabela 1. ReSpOStQS POF GrUPOS INQUITITO c.....c.ueeeeeeeeeeeseeeeeeeeeete ettt sv e essesvsstsssesaesssssssnssssseseesessnsaressessessessossoncasmosesssasenns 5
Tabela 2. Comparagdo de resultados de 2014 o 2016 .8
Tabela 3. ldade...........
TADEIA 4. GENETO ..t stsss e e srs e ntsass st s arasts s s easams s sansasassasusssentasssssnrsssssans

Tabela 5. Respostas por tipo de utente — Biblioteca

Tabela 6. Respostas por tipo de utente — Centro de CONGressos .. ueverireeeveenenne .11
Tabela 7. Respostas por tipo de utente — Gabinete de AUGItOritt @ QUANIAAUE..............cooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeveeseeerererereessesseasssssesssrens 12
Tabela 8. Respostas por tipo de utente — Gabinete de COmMUNICACHO € IMAGEIMT ........ovueeeereeereeeeeeeeeeeeeereseserevsresesnsesssasssseesssnens 13
Pég. 2/38 Rua Conselheiro Emidio Navarro 1

1959-007 Lisboa- Portugal
Tel: (+351) 218 317 000
Fax: (+351) 218 317 162

Web: www.isel.pt



ENGENHARIA DE LISBOA

Tabela 9. Respostas por tipo de utente — Secretariado du Presidéncia
Tabela 10. Respostas por tipo de utente — Servico de Documentagéio e Publicagdes
Tabela 11. Respostas por tipo de utente — Servico de Recusrsos Humanos
Tabela 12. Respostas por tipo de utente — Servico de Relagdes Externas
Tabela 13. Respostas por tipo de utente — Servicos ACQdemicos...onenn
Tabela 14. Respostas por tipo de utente — Servicos FInanCeiros.......ueeeeeeevevennn..

Tabela 15. Respostas por tipo de utente — ServigoS TECRICOS ....urmremmereseresesooo

Tabela 16. Respostas por tipo de utente — Tesouraria ...

'S E I_ RELATORIO - INQUERITO AOS UTENTES DOS SERVICOS: 2016
Wiimurosuperior ot GABINETE DE AUDITORIA E QUALIDADE

Tabela 17. Respostas por tipo de utente — Unidade Complementar de Informdtica

{NDICE DE GRAFICOS

Gréfico 1.Respostas por grupo inQUirido .........eevnan...

Grdfico 2.Resumo da avaliacdo da estrutura administrativa

Grdfico 3.Satisfacdo com a Biblioteca

Grdfico 4.SatisfagGo com o Centro de CONGressos.......wmrererereremeennn.

Grdfico 5.Satisfacdo com o Gabinete de Auditoria e Qualidade.

Grdfico 6.5atisfacdo com o Gabinete de Comunicacdo e Imagem .............

Grdfico 7.5atisfagéo com o Secretariado da Presidéncia....

Grdfico 8.Satisfacio com o Servigo de Documentacdo e Publicacdes.

Grdfico 9.Satisfagdo com o Servigo de RecUrsos HUMANOS ......ewveveeveveeeeeereseeeereses

Grdfico 10.Satisfagio com o Servico de Relacdes Externas.............

Grdfico 11.Satisfagdo com os Servicos Académicos

Grdfico 12.5atisfacdo com 05 Servigos FINANCEINOS.......v..eivvereeeoreeeeeeeeeeeeeeereersreeasas

Grdfico 13.Satisfacdo com os Servigos TECNICOS .....ueen.....

Grdfico 14.Satisfacdo com a Tesouraria...

Grdfico 15.Satisfacdo com a Unidade Complementar de Informdtica....

Grdfico 16.Ntimero de reclamag8es por servico ...

Grdfico 17.Numero de sugestdes por servigo ........

Pag. 3/38

Rua Conselheiro Emidio Navarro 1

1959-007 Lisboa- Portugal
218 317 000
218 317 162
Web: www.isel.pt

Tel: (+351)
Fax: (+351)

W11

12

.13

14
15

..16
.17

18
19
20

.21
.22

23
24



lS E L RELATORIO - INQUERITO AOS UTENTES DOS SERVICOS: 2016
wstiuto superior 0t GABINETE DE AUDITORIA E QUALIDADE

ENGENHARIA DE LISBOA

1. ENQUADRAMENTO

1.1 Introdugdo

Estd previsto no Sistema Interno de Garantia da Qualidade, mais concretamente no Regulamento de
Qualidade do Instituto Superior de Engenharia de Lisboa - aprovado pelo Presidente do ISEL em 19 de
abril de 2016, ap6s parecer favordvel do Conselho Coordenador da Qualidade de 7 de marco de 2016 e
do Conselho de Gestdo de 4 de margo de 2016 - que anualmente, em novembro é efetuado o Inquérito
aos Utentes dos Servicos, sob a responsabilidade do Presidente do ISEL sendo a execugdao do mesmo
uma atividade do Gabinete de Auditoria e Qualidade.

0 modelo de inquérito teve por base o modelo GAQ.MD.29.01, aprovado em 19 de maio de 2016, com
alguns pequenos ajustes no que diz respeito a termos utilizados e a construgdo das frases, e consta no
anexo 5.1 deste relatorio.

O inquérito tem como objetivo avaliar o grau de satisfagdo dos Utentes dos Servigos existentes no ISEL.

1.2 Metodologia

O Inquérito aos Utentes dos Servicos do ISEL foi disponibilizado inicialmente no periodo de 2 a 6 de
fevereiro de 2017 a todos os trabalhadores docentes e ndo docentes, e aos estudantes, através da
aplicacdo LimeSurvey e reporta a avaliagdo do ano 2016. A 7 de fevereiro foi enviado um lembrete aos
inquiridos que ainda ndo haviam respondido e encerrado o inquérito a 9 de fevereiro de 2017.

Os utentes foram convidados a participar no inquérito através de uma mensagem de correio eletrénico,
do Gabinete de Auditoria e Qualidade, via LimeSurvey. A mensagem enviada consta do anexo 5.2.

O inquérito de satisfacdo dos utentes dos servicos do ISEL é composto por quatro partes diferentes, a
saber:

—  Primeira parte: é efetuada a caraterizacdo dos inquiridos;

— Segunda parte: os inquiridos sdo convidados a dar a sua opinido sobre diferentes parametros de
funcionamento dos servigos;

— Terceira parte: sdo colocadas questdes acerca da formalizagdo de reclamacdes;

— Quarta parte: tendo como objetivo a melhoria do servigo prestado, € solicitado que o inquirido refira
as suas sugestdes e no caso de ter duvidas as coloque, para que os servicos tenham a oportunidade
de prestar os esclarecimentos necessarios.

Para as diferentes questdes colocadas na segunda parte do inquérito, sdo dadas hipoteses de resposta
sob a forma de uma escala qualitativa, sendo que para a frequéncia do servico foi utilizada uma escala
de 4 pontos constituida por “Muito Raramente”, “Raramente”, “Frequentemente”, “Muito
Frequentemente” a qual estd associada uma escala quantitativa. Para avaliagdo do servico foi utilizada
uma escala quantitativa de 5 pontos em que os extremos estdo identificados também de forma
qualitativa por “Muito Desadequado” e “Muito Adequado”.
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Para efeitos de andlise de resultados, foram usadas escalas quantitativas, com a seguinte
correspondéncia:

Para a frequéncia do servico:
1 2 3 4
Muito Raramente Raramente Frequentemente  Muito Frequentemente

Para o funcionamento dos servigos:
1 2 3 4 5
Muito Desadequado {Desadequado) (Razoavel) (Adequado) Muito Adequado

Os resultados apresentados correspondem a média ponderada de respostas dadas pelos inquiridos nos
parametros relacionados com o funcionamento dos servicos.

A apresentagdo grafica da resposta a questdo inicial da segunda parte, “Com que frequéncia recorre ao
Servigo”, é apresentada no Grafico 4, estando também neste gréfico, as respostas sobre o grau de
satisfacdo dos servigos, sendo que a média apresentada em relacdo a cada servico ndo tem em conta a
questdo inicial: “Com que frequéncia recorre ao Servico”.

Os resultados provenientes das respostas dadas pelos utentes, as quest&es colocadas na terceira parte
do inquérito, estdio representados sob a forma de frequéncia percentual do conjunto de respostas a
cada servico.

A informag8o obtida nas questdes de resposta aberta, quarta parte do inquérito, foi alvo de um
tratamento qualitativo.

1.3 Amostra

Do universo ISEL de 4609 (estudantes, trabalhadores docentes e ndo docentes), o inquérito foi enviado
através da aplicacdo Limesurvey a 4603 utentes de acordo com os cddigos disponiveis gerados na
aplicacdo. Esta diferenga no nlimero de cédigos gerados ocorreu devido 3 aplicagdo ndo ter permitir o
envio para o mesmo enderec¢o de email de dois convites (havia 3 estudantes com inscricdo a dois cursos).
O inqueérito foi respondido por 647 utentes, o que corresponde a 14,1% de respostas.

a
Utentes A U.tc?ntes N.2 Respostas | % Respostas
Inquiridos
148

Docentes 372 39,8
N3o Docentes 113 40 35,4
Estudantes 4118 459 11,1

4603 647 14,1

Tabela 1. Respostas por grupos inquirido
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Para este inquérito foram inquiridos os estudantes inscritos a 31 de dezembro de 2016, e os
trabalhadores docentes e ndo docentes que estavam em fungdes a 31 de dezembro de 2016, de acordo
com informacdo dos Servigos Académicos e Recursos Humanos respetivamente.

Respostas

Estudante - 459

Funcionario

Funciondrio 148
Docente

| % 20% 40% 60% 80% 100% |

Gréfico 1. Respostas por grupo inquirido
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2. COMPARAGAO DOS RESULTADOS - RESUMO

Analisando os dados relativos aos ltimos trés anos, pode-se concluir que sdo os funcionarios docentes
e ndo docentes quem na maioria responde ao inquérito, sdo do género masculino e maioritariamente
tém idades compreendidas entre os 18 e os 40 anos.

Pode-se, ainda, verificar que ao longo dos anos a taxa de resposta tem vindo a manter-se acima dos
10%, sendo que o universo de alunos inquiridos versus o nimero que respondem faz baixar a média de
respostas no seu global.

De qualquer forma na grande maioria a estrutura administrativa do ISEL apresenta médias de satisfacio
crescentes sendo que no global do ISEL também se regista uma subida.

De um modo geral e com pequenas variagSes ao longo dos anos, os aspetos mais pontuados sio o
“Conhecimentos dos assuntos” e “Disponibilizacdo para a resolucdo de problemas” e os menos
pontuados a “Adequacdo do site as funcionalidades do servico” e o “Horario de atendimento”.

A nivel da frequéncia com que os inquiridos recorrem aos servicos, tém-se mantido o nivel de resposta
no “Raramente” (valores de 2,4 nos trés anos).

O nivel de reclamag@es apresentadas aos servicos {que n3o implica que tenham sido realizadas no Livro
de Reclamacdes do ISEL) diminuiram de 2015 para 2016, assim como o nimero de sugestdes.

Fazendo uma comparagdo dos Ultimos anos, obtém-se os seguintes resultados:

2014 2015 2016
N2Ing. | NeResp. % N ing. | N2 Resp. % N2 Ing. ] N2 Resp.

Tipo de Utentes

- Funcionarios docentes 425 103 24,2 385 127 33,0 372 148 39,8
- Funcionarios ndo docentes 141 42 29,8 126 43 34,1 113 40 354
- Estudantes 4245 357 8,4 4023 597 14,8 4118 459 11,1
Total 4811 502 10,4 4534 767 16,9 4603 647 14,1
2014 2015 2016
b o e ST R T
Idade
- Até 25 anos 172 34,3 289 37,7 261 40,3
- De 26 a 40 anos 183 36,5 275 35,9 182 28,1
- De 41 a 55 anos 111 22,1 158 20,6 160 24,7
- Mais de 55 anos 36 7,2 45 5,9 44 6,8
Total 502 100,0 767 100,0 647 100,0
Género
- Feminino 144 28,7 193 25,2 176 27,2
- Masculino 358 71,3 574 74,8 471 72,8
Total 502 100,0 767 100,0 647 100,0
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2014
Resumo .|
_ Media | NzResE

Estrutura Administrativa - avaliacdo
- Biblioteca

- Centro de Congressos

- Gabinete de Auditoria e Qualidade

- Gabinete de Avaliacio e Qualidade

- Gabinete de Auditoria Interna

- Gabinete de Comunicag¢do e Imagem
- Secretariado da Presidéncia

- Servigo de Documentagdo e Publicagdes
- Servico de Recursos Humanos

- Servigo de RelagGes Externas

- Servigos Académicos

- Servigos Financeiros

- Servigos Técnicos

- Tesouraria

- Unidade Complementar de Informatica

Meédia Servigos

Média Gabinetes

Média Unidades Complementares
Média ISEL

Reclamacdes

Sugestdes
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3,8
3,4
3,6
3,6
3,6
3,2
3,8
3,8
3,8
3,7
3,1
3,2
2,9

3,1

Total -

3,5
3,5
3,4
3,3

27
166

249
56
34
35
22
99
60
63

116
65

341

226

176

157
1699

4,0

3,9

3,6
3,5
3,5
3,4

a4
175

Tabela 2, Comparacdo de resultados de 2014 a 2016
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320

Media

3,8 277
3,8 50
3,6 49
35 115
4,2 70
3,6 64
4,0 144
3,6 67
3,5 386
3,3 43
3,2 167
3,5 276
33 139

1847
3,6 —
3,5 -—
3,6 ——
3,6

29
117 -
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3. APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS

3.1 Caracterizacdo dos utentes que responderam

3.1.1 ldade

Relativamente a idade, 647 utentes que responderam, a maioria e tendo em conta que o maior nimero
de respostas foram de estudantes, isso acaba refletido no escaldo etério que mais respondeu com 40,3%
(até 25 anos) seguido com 28,1% do escaldo “de 26 a 40 anos”.

f %
Idade Respost
— FoRe Respostas

Até 25 anos; 261 40,3
De 26 a 40 anos; 182 28,1
De 41 a 55 anos; 160 24,7
Mais de 56 anos. 44 6,8
Total 647 100,0

Tabela 3. Idade

3.1.2 Género

A distribuicdo das respostas por género mostra que a maioria é de género masculino (72,8%).

%
Género Respostas
Respostas

Feminino 176 27,2
Masculino 471 72,8
Total 647 100,0

Tabela 4. Género

3.2 Avaliagdo da estrutura administrativa

Em relacdo as questdes relacionadas com a satisfacdo dos utentes com o funcionamento dos Servicos,
Gabinetes e Unidades Complementares, constata-se que a avalia¢do apresenta uma média geral do ISEL
de 3,6 numa escala de 1 a 5. De referir que a média de frequéncia de utilizacdo dos servicos foi de 2,4
numa escala de 1 a 4.

Analisando os dados obtidos tendo em consideragdo o nimero de resposta por servico obtém-se que o
servico com maior numero de resposta foram os Servigos Académicos (386) correspondendo a uma
média de 3,5, a Biblioteca (277) com uma média de 3,8 e a Tesouraria (276) com 3,5. Por outro lado, os
que tiveram o menor nimero de respostas foram os Servigos Financeiros com 43 (correspondendo a
uma avaliacdo de 3,3) e o Gabinete de Auditoria e Qualidade com 49 respostas (média de 3,8).

Refira-se que o universo de inquiridos ndo é o mesmo para todos os servicos, sendo que os funcionérios
docentes e ndo docentes poderiam responder a toda a estrutura (exce¢do ao seu préprio servico) e os
estudantes ndo respondem sobre o Gabinete de Auditoria e Qualidade, o Secretariado da Presidéncia,
o Servigo de Documentagdo e Publica¢des, o Servigo de Recursos Humanos e os Servigos Financeiros.
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De qualquer forma, os resultados obtidos tém em consideragdo a ponderagdo entre cada resposta e o
nimero de pessoas que a selecionou. Assim, tem-se o Secretariado da Presidéncia {aqui considerado
como servico) com a pontuagdo mais alta, 4,2 e na mesma légica os Servigos Financeiros com a nota

mais baixa 3,3.

De referir, ainda, que os inquiridos apresentaram um total de 29 reclamagdes e 117 sugestdes ou
duvidas.
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Grafico 2. Resumo da avaliagdo da estrutura administrativa

3.2.1 Biblioteca

Os resultados relativos a satisfacdo com a Biblioteca tém por base as respostas de 277 inquiridos
(frequéncia com que recorrem ao servico com média de 2,7), e em termos globais, apresentam uma
média de 3,8, a qual corresponde uma classificagao de adequado.

De destacar que todos os itens em apreciagdo foram classificados positivamente - ao nivel do ADEQUADO
- sendo que a melhor classificagdo (4,0) foi atribuida aos parametros relacionados com a disponibilidade
para a resolucdo de problemas, o conhecimento dos assuntos e o tempo de resposta a email. Os aspetos
menos pontuados, apesar de positivos, foram o hordrio de atendimento, a adequacgdo do site as
funcionalidades do servico e a adequacdo das instalagbes ao atendimento prestado, com uma média de

3,7.

N2'Respostas | % Respostas | N2 Respostas | % Respostas | N2 Respostas | % Respostas

Funcionario Docente 41 16,5 50 15,6 52 18,8
Funcionario N3o Docente 9 3,6 8 2,5 9 3,2

Estudante 199 79,8 262 81,9 216 78,0

Total 249 100,0 320 100,0 277 100,0

Tabela 5. Respostas por tipo de utente — Biblioteca
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Os resultados relativos a satisfagdo com o Centro de Congressos tém por base as respostas de 50
inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servigo com média de 2,3) e, em termos globais apresentam

uma media de 3,8, a qual corresponde uma classificacdo de adequado.

O valor médio mais elevado - ao nivel do ADEQUADO (4,0) - foi obtido em relagdo a disponibilidade para a
resolugdo de problemas, ao conhecimento dos assuntos e ao tempo de resposta a email. O parametro
menos pontuado foi a adequagdo do site as funcionalidades do servigo, com o valor de 3,1.
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Estudante

Funciondrio Docente
Funciondrio Ndo Docente

Total

2014 2015 2016

62,5 29 69,0 35 70,0
11 19,6 13 31,0 15 30,0
10 17,9
56 100,0 a2 100,0 50 100,0

Tabela 6. Respostas por tipo de utente — Centro de Congressos
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Os resultados relativos a satisfacdo com o Gabinete de Auditoria e Qualidade tém por base as respostas
de 49 inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servico com média de 2,0) e, em termos globais

apresentam uma média de 3,6, a qual corresponde uma classificagdo de adequado.

Todos os itens em apreciacdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado - ao
nivel do ADEQUADO (3,8) - sido obtido em relagdao a disponibilidade para a resolugdo de problemas,
conhecimentos dos assuntos e tempo de resposta a email. O parametro menos pontuado foi a

adequacédo do site as funcionalidades do servi¢o, com o valor de 3,1.
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Estudante

Funciondrio Docente
Funciondrio Ndo Docente

Total

2014 2015 2016

N¢ Respostas | % Respostas | N2 Respostas % Respostas | N2 Respostas % Respostas
23 65,7 70,2 71,4
12 34,3 14 29,8 14 28,6
35 100,0 47 100,0 49 100,0

Tabela 7. Respostas por tipo de utente ~ Gabinete de Auditoria e Qualidade
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3.2.4  Gabinete de Comunicagdo e Imagem

Os resultados relativos a satisfagdo com o Gabinete de Comunicacdio e Imagem tém por base as
respostas de 115 inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servico com média de 2,1) e, em termos
globais apresentam uma média de 3,5 a qual corresponde uma classificagdo de razodavel.

O valor médio mais elevado — ao nivel do RAZOAVEL - foi obtido em rela¢do & disponibilidade para a
resolu¢do de problemas, conhecimentos dos assuntos, com uma pontuag3o de 3,6. O pardmetro menos
pontuado foi o da adequagdo do site as funcionalidades do Servico, com o valor de 3,2.

T 2014 2015 2016
entes
N2 Respostas | % Respostas | N2 Respostas | % Respostas | N2 Respostas | % Respostas
51

Funcionario Docente 51,5 45 35,4 52 45,2
Funcionario Ndo Docente 21 21,2 18 14,2 19 16,5
Estudante 27 27,3 64 50,4 44 38,3

Total 929 100,0 127 100,0 115 100,0

Tabela 8. Respostas por tipo de utente — Gabinete de Comunicacdo e Imagem
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3.2.5 Secretariado da Presidéncia

Os resultados relativos a satisfagdo com o Secretariado da Presidéncia tém por base as respostas de 70
inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servigo com média de 2,5) e, em termos globais apresentam
uma média de 4,2, a qual corresponde uma classificacdo de adequado.

Todos os itens em apreciacdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado - ao
nivel do ADEQUADO - sido obtido em relacdo a facilidade de contacto telefénico, disponibilidade para a
resolucdo de problemas e adequacao das instalagGes ao atendimento prestado, com uma pontuacdo de
4,3. 0 parametro menos pontuado foi o da adequacdo do site as funcionalidades do Servigo, com o valor

3,8.

Tt 2014 2015 2016
entes .
N2 Respostas | % Respostas | N2 Respostas | % Respostas | N2 Respostas | % Respostas

Funciondrio Docente 39 65,0 45 72,6 51 72,9
Funciondrio Nio Docente 21 35,0 17 27,4 19 27,1
Estudante --- -

Total 60 100,0 47 100,0 a9 100,0

Tabela 9. Respostas por tipo de utente - Secretariade da Presidéncia
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3.2.6  Servico de Documentacdo e Publicagdes

Os resultados relativos a satisfagdo com o Servigo de Documentacio e Publicacdes tém por base as
respostas de 64 inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servico com média de 2,4), em termos
globais apresentam uma média de 3,8, a qual corresponde uma classificacdo de adequado.

Todos os itens em apreciagdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado —ao
nivel do ADEQUADO - sido obtido em relagdo a disponibilidade para a resolugdio de problemas com uma
pontuacdo de 4,1. O parametro menos pontuado foi o da adequacdo do site as funcionalidades do

servico, com o valor de 3,4.

2014 2015 2016
Utentes
N2 Respostas | % Respostas | N2 Respostas % Respostas | N¢ Respostas % Respostas

Funcionario Docente 49 77,8 81,0 75,0
Funciondrio Ndo Docente 14 22,2 12 19,0 16 25,0
Estudante - - - - -

Total 63 100,0 63 100,0 64 100,0

Tabela 10. Respostas por tipo de utente — Servico de Documentagdo e Publicagdes
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Os resultados relativos a satisfagdo com o Servigo de Recursos Humanos tém por base as respostas de

144 inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servigo com média de 2,6) e, em termos globais

apresentam uma média de 4,0, a qual corresponde uma classificagdo de adequado.

Todos os itens em apreciacdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado - ao

nivel do ADEQUADO — sido obtido em relagao

a disponibilidade para a resolugdo de problemas, com

pontuacdo de 4,2. Os parametros menos pontuados foram o horario de atendimento e a adequacgdo do

site as funcionalidades do Servico, com o valor de 3,6.

Pag. 16/38

Estudante

Funcionario Ndo Docente

Total

Tabela 11. Respostas por tipo de utente — Servico de Recusrsos Humanos

71,6 81,2

33 24,4 22 18,0
1 0,8
116 100,0 122 100,0

28

144

s 2014 2015 2016
entes
N2 Respostas % Respostas | N2 Respostas % Respostas | N2 Respostas % Respostas

Funcionario Docente

80,6
19,4

100,0

Rua Conselheiro Emidio Navarro 1
1959-007 Lisboa- Portugal

Tel: (+351) 218 317 000

Fax: (+351) 218 317 162

Web: www.isel.pt



l S E L RELATORIO - INQUERITO AOS UTENTES DOS SERVICOS: 2016

T supemorbe  GABINETE DE AUDITORIA E QUALIDADE

Servico de Recursos Humanos

Grafico 9. Satisfacdo com o Servico de Recursos Humanos

Q3: Conhecimentos dos
assuntos
Q4: Encaminhamento /
Aconsethamento técnico
telefénico
Q8: Adeguagio do site as
funcionalidades do Servico
Q9: Adequagio das
instalagdes ao atendimento
prestado
Q10: Avaliagdo Global do
Servigo

mv'l
® a
& E
o o
[ Y
b+
g 8
T 4a
58
€ o
Olg
&3
a7
..8
8;

Q5: Hordrio de atendimento
Q6:Tempo deresposta a e-
mail

Q7: Facilidade de contacto

3.2.8  Servico de Relagbes Externas

Os resultados relativos a satisfagdo com o Servigo de Relagdes Externas tém por base as respostas de 67
inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servigo com média de 2,1) e, em termos globais apresentam
uma média de 3,6, a qual corresponde uma classificacdo de adequado.

Todos os itens em apreciagdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado - ao
nivel do ADEQUADO - sido obtido em relagdo a disponibilidade para a resolucdo de problemas e ao
conhecimento dos assuntos, com uma pontuacdo de 3,8. O pardmetro menos pontuado foi o da
adequacdo do site as funcionalidades do Servigo, com o valor de 3,4.

2014 2015 2016
N2 Respostas | % Respostas || N2 Respostas | % Respostas | N2 Respostas | % Respostas

Funcionario Docente 34 52,3 31 34,4 25 37,3
Funcionario Ndo Docente 15 23,1 14 15,6 10 149
Estudante 16 24,6 45 50,0 32 47,8

Total 62 100,0 S0 100,0 67 100,0

Tabela 12. Respostas por tipo de utente ~ Servigo de Relac&es Externas
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3.2.9  Servicos Académicos

Os resultados relativos a satisfacdo com os Servigos Académicos tém por base as respostas de 386
inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servico com média de 2,4) e termos globais apresentam
uma média de 3,5, a qual corresponde uma classificacdo de razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do ADEQUADO - foi obtido em relagdo a disponibilidade para a
resolucdo de problemas e aos conhecimentos dos assuntos, com uma pontuacdo de 3,7. O parametro
menos pontuado foi o do horério de atendimento, com o valor de 3,0.

i 2014 2015 2016
entes
Ne Respostas % Respostas | N2 Respostas % Respostas | N2 Respostas % Respostas

Funciondario Docente 13,8 12,6 17,9
Funcionario Ndo Docente 16 4,7 12 2,3 16 41
Estudante 278 81,5 440 85,1 301 78,0

Total 341 100,0 517 100,0 386 100,0

Tabela 13. Respostas por tipo de utente - Servi¢os Académicos
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3.2.10 Servigos Financeiros

Os resultados relativos a satisfacdo com os Servigos Financeiros tém por base as respostas de 43
inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servico com média de 2,3) e, em termos globais apresentam
uma média de 3,3, a qual corresponde uma classificagdo de razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do ADEQUADO - foi obtido em relagdo aos conhecimentos dos
assuntos, com uma pontuagao de 3,6. O pardmetro menos pontuado foi a facilidade de contacto

telefénico, com o valor de 2,3.

2014 2015 2016
Utentes
N2 Respostas | % Respostas | N2 Respostas Respostas N2 Respostas % Respostas

Funciondrio Docente 22 9,7 32 69,8
Funciondrio Ndo Docente 20 8,9 16 4,6 13 30,2
Estudante 184 81,9 300 86,2 - -

Total 226 100,0 348 100,0 49 100,0

Tabela 14. Respostas por tipo de utente — Servigos Financeiros
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Gréfico 12. Satisfagdo com os Servigos Financeiros

3.2.11 Servigos Técnicos

Os resultados relativos a satisfagdo com os Servigos Técnicos tém por base as respostas de 167 inquiridos
(frequéncia com que recorrem ao servico com média de 2,2) e, em termos globais apresentam uma
média de 3,2, a qual corresponde uma classificacdo de razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do RAZOAVEL - foi obtido em relacdo aos conhecimentos dos
assuntos e a adequacdo das instalacdes ao atendimento prestado, com uma pontuacdo de 3,4. Os
parametros menos pontuados foram o tempo de resposta a email e o de adequacdo do site as
funcionalidades do servigo, com o valor de 2,9.

T 2014 2015 2016
entes
Ne Respostas % Respostas | N¢ Respostas % Respostas | N Respostas % Respostas

Funciondrio Docente 28,4 28,1 40,1
Funciondrio Ndo Docente 26 14,8 21 1,0 23 13,8
Estudante 100 56,8 130 61,1 77 46,1

Total 176 100,0 210 100,0 167 100,0

Tabela 15. Respostas por tipo de utente — Servicos Técnicos
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3.2.12 Tesouraria

Os resultados relativos a satisfacdo com a Tesouraria tém por base as respostas de 276 inquiridos
(frequéncia com que recorrem ao servico com média de 2,8) e, em termos globais apresentam uma
média de 3,5 a qual corresponde uma classificacdo de razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do ADEQUADO - foi obtido ao nivel dos conhecimentos dos assuntos,
com pontuacdo 3,9. O pardmetro menos pontuado foi a facilidade de contacto telefénico, com o valor
de 3,1.

Em 2016 a tesouraria foi avaliada independentemente dos Servigos Financeiros pelo que ndo é possivel

apresentar a comparagdo com anos anteriores.

Funciondrio Docente 40 14,5
Funciondrio Ndo Docente 14 51
Estudante 222 80,4

Total 276 100,0

Tabela 16. Respostas por tipo de utente — Tesouraria
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Gréfico 14. Satisfagdo com a Tesouraria

3.2.13 Unidade Complementar de Informatica

prestado

Q9: Adequagdo das
instalacBes ao atendimento

Q10: Avaliagdo Global do
Servigo

Os resultados relativos a satisfagdo com a Unidade Complementar de Informatica tém por base as

respostas de 139 inquiridos (frequéncia com que recorrem ao servigo com média de 2,1) e, em termos

globais apresentam uma média de 3,3 a qual corresponde uma classificacdo de razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do RAZOAVEL - foi obtido ao nivel dos conhecimentos dos assuntos,

com pontuacdo 3,5. Os parametros menos pontuados foram o horario de atendimento e a adequacgao

do site as funcionalidades do servigo, com o valor de 3,1.

Funciondrio Docente
Funciondrio N3o Docente
Estudante

Total

2014 2015
N2 Respostas | % Respostas
33,1 28,2
24 15,3 22 11,7
81 51,6 113 60,1
157 100,0 188 100,0

2016

N2 Respostas

20
64
139

Tabela 17. Respostas por tipo de utente — Unidade Complementar de Informatica
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3.3 Reclamacgdes

Relativamente as reclamacdes, verifica-se que os 647 inquiridos apresentaram um total de 29
reclamacdes (4,5%) sendo que apenas se consideraram procedentes 27 reclamagdes (duas deles ndo
eram reclamacdes nem reportavam qualquer situagdo). Destas, nenhuma foi reincidentes no periodo
de 3 meses. De referir que 1 dos inquiridos se identificou possibilitando uma resposta caso o servigo,

objeto da reclamacgdo, assim o entenda.

Os inquiridos apresentaram reclamagGes relativas a Biblioteca, aos Servicos Académicos, aos Servigos
Técnicos, a Tesouraria e a Unidade Complementar de Informatica.

As reclamacdes referidas pelos inquiridos foram disponibilizadas aos servigos em causa.

Reclamacoes
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Grafico 16. Namero de reclamacées por servigo
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3.4 Sugestes

Relativamente as sugestdes, verifica-se que os 647 inquiridos apresentaram um total de 117 sugestdes
(18,1%), sendo que 1 se identificou.
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Grafico 17. Numero de sugestdes por servico

Apresentam-se de seguida as sugestdes (por tema) para cada um dos servicos:

* Biblioteca: horario de atendimento; melhoria no atendimento prestado pelos funcionarios;
ndo cumprimento de regras estabelecidas; falta de livros e revistas atuais; encerramento do
espaco sem justificacdo plausivel; falta de condicdes (espaco pequeno para estudo ou
trabalho, barulho, falta de tomadas);

* Gabinete de Auditoria e Qualidade: site pouco funcional e diminuigdo do nimero de

inquéritos;

* Gabinete de Comunicacdo e Imagem: ndo tratamento de assuntos; ISEL ndo se encontra

presente nas redes sociais;

*  Servico de Recursos Humanos: hordrio de funcionamento (n3o funcionar todos os dias);
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Servicos Académicos: _pouco pessoal no atendimento; hordrio de atendimento (pos

laboral); melhorar a informagdo prestada; langamento de notas; declaragdes de presenga e
exames; melhorar articulagio SA/Tesouraria; melhorar atendimento presencial e
telefénico; melhoria no atendimento prestado pelos funciondrios; atraso na emissao de

diplomas;

Servicos Financeiros: melhoria no atendimento prestado pelos funcionarios;

Servicos Técnicos: reserva de salas; ndo resposta a emails; falta de manutengdo nos edificios

e salas; falta de salas de estudo; ndo utilizacdo da via-verde;

Secretariado da Presidéncia: site pouco funcional;

Servico de Documentacéo e PublicacGes: site pouco funcional;

Tesouraria: faturas (ndo comunicadas no Efatura ou tardiamente comunicadas); tempo
longo para atendimento; funciondrios; pagamento do parque por transferéncia;

Unidade Complementar de Informatica: problemas com moodle, email, portal; problemas

com resposta a emails (ndo resposta ou concluido sem estar); falta de capacidade técnica
para a resolucdo dos problemas.
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4. OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Salientam-se algumas oportunidades de melhoria, identificadas no decorrer da elaboragéo do presente
relatério, associadas a:

4.1 Modelo de Inquérito

OM1. Rever o uso do termo “servi¢o”, uma vez que de acordo com os estatutos do ISEL no artigo 78.2
ndo estdo comtemplados como servicos o secretariado da presidéncia, as unidades
complementares e os gabinetes.

OM 2. Rever o inquérito tornando-o mais apelativo para os inquiridos e de acordo com o tipo de utente
e servico que € disponibilizado (parte de avaliagdo igual para todos e depois uma especifica).

OM3. Disponibilizar o inquérito para resposta dos estudantes em relacdo ao Secretariado da
Presidéncia.

4.2 Proposta de melhoria ao processo

OM 4. Informar os servigos tanto das reclamagdes como das sugestdes recebidas, para que possam
ser objeto de andlise nos documentos estratégicos de 2017 (a implementacéo das
sugestdes/oportunidades de melhora devera ocorrer durante 2017);
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5. ANEXOS

5.1 Modelo de inquérito

(Modelo de inquérito aplicavel a cada servigo: exemplo da Biblioteca)

Inquérito aos Utentes dos Servicos - 2016

[Modelo GAQ.MD.29.01]

instituto Superior de Engenharia de Lisboa

Este Inquérito enquadra-se no dmbito do Sistema Intemo de Garantia da Qualidade e tem como objetivo avaliar a
satisfag o dos utentes com os Servigos do ISEL bem como identificar oportunidades de methoria.

A sua opinido € fundamental para podermos melhorar os Servigos do ISEL. Aceda a cada Servico do ISEL que utilizou
em 2016 e responda apenas a estes (ndo & possivel responder sobre o Servico a que pertence). Estimamos qgue o
tempo méaximo de resposta sera de & minutos por servico selecionado.

O inquérito estara disponivel para preenchimento até ao dia 7 de Tevereiro de 2017.
Agradecemos desde ja a colaboragdo prestada.

Qualquer questdo podera ser esclarecida junto do Gabinete de Auditoria e Qualidade afravés dos seguintes contactos:
gaq@isel.pt ou 1697/2653.

Por favor escolha Seguinte para dar inicio ao inquerito.
Existem 94 perguntas neste inquérito

Caracterizacédo dos Utentes dos Servicos

[1Tipo de utente *
Por favar, selecione apenas uma das seguintes opcdes:
(0 Estudante

() Funcionario Docente

O Funcionario Nio Docente
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[1Idade *

Por favar, selecione apenas uma das seguintes opgles:

O Até 25 anos;

(O De26a40 anos;
(O De 41 a 55 anos;
O Mais de 56 anos.

[1Género *

Par favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

O Feminino
O Masculino

Avaliacdo dos Servicos

Escolha qual(ais) o(s) servicos(s) ao(s) qual(ais) quer responder:

—
[IBiblioteca: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigbes sio verdadeiras:
—---—- Scenario 1 -———

Your aftribute_2 n&o ¢ e Your attribute_1 é correspondido (regexp)

~-——- QU Scenario 2 ——-—

Your attribute_2 & e Your attribute_1 & correspondido (regexp)

——— 0Ou Scenario 3 —---

Your atiribute_1 € correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgoes:

O Sim

O Nzo
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[1Centro de Congressos: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes coﬁdigées sdo verdadeiras:

——— Scenario 1 ———

Your attribute_2 ndo & e Your atiribute: 1 € correspondido {regexp)
——e——- QU SCENario 2 ————--

Your attribute_2 é e Your atiribute_1 & correspondido (regexp)
——— U Scenario 3 -—-—

Your attribute_1 & correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes op¢es:

O Sim

O Nso

[1Gabinete de Auditoria € Qualidade: *

Responda a esta pelfgunta apenas se as seguintes condig&es s40 verdadeiras:
——— Scenario 1 ————

Your attribute_2 ndo € e Your atiribute_1 & corespondido (regexp)

——-— pu Scenario 3 ——

Your atiribute_1 é correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opcdes:

O Sim

O Nao

[ 1Gabinete de Comunicacdo e Imagem: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sdo verdadeiras:
——-— Scenario 1 ———

Your attribute_2 ndo & e Your attribute_1 é correspondido (regexp)

——— OU Scenario 2 -

Your attribute_2 & e Your attribute_1 & correspondido (regexp)

——— 0u Scenario 3 —-—-

Your aftribute_1 & correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opcdes:

O Sim
O Nso
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[1Secretariado da Presidéncia: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sdo verdadeiras:
———- Scenario 1 ———-—

Your attribute_2 n&o € e Your atiribute_1 & correspondido (regexp)

—-——- 0U Scenario 3 ——

Your attribute_1 & correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

O Sim

) Nao

[1Servico de Documentacédo e Publicacdes: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigfes sdo verdadeiras:
e Scenario 1 —-——-

Your aftribute_2 nio € e Your attribute_1 & correspondido (regexp)

———- 0OU Scenario 3 -~—---

Your attribute_1 € correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgées:

O Sim

O Nso

[IServico de Recursos Humanos: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigtes 580 verdadeiras:
e Scenario 1 —---—

Your attribute_2 néo & e Your attribute_1 € correspondido (regexp)

—--—-0u Scenario 3 -——---

Your attribute_1 & correspondido {regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

() Sim
O Nso
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"[‘]Servigo de Relacdes Externas: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sdo verdadeiras:
—-——- Scenario 1 —-——

Your attribute_2 ndo & e Your attribute_1 & correspondido {regexp)
——— ou Scenario 2 —-—

Your attribute_2 & e Your atiribute_1 & correspondido (regexp)
- ou Scenario 3 —-—

Your attribute_1 € correspondido {regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

O Sim

O Nao

[1Servicos Académicos: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sdo verdadeiras:
——— Scenario 1 ———

Your attribute_2 nado € e Your attribute_1 & correspondido (regexp)
~----—- OU Scenario 2 —--

Your attribute_2 & e Your attribute_1 & correspondido {regexp)
--—--— OUu Scenario 3 —-—-

Your attribute_1 & correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

O Sim

O Nzo

[]Servicos Financeiros: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sio verdadeiras:
——— Scenario 1 ——

Your attribute_2 n#c € e Your attribute_1 & correspondido (regexp)

——— ou Scenario 3 —-—-

Your attribute_1 € correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

3 Sim

O Nzo
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[1Servicos Técnicos: *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sao verdadeiras:
e SCENANG 1 ———

Your attribute_2 ndo € e Your attribute_1 & corespondido (regexp)

——— 0ou Scenario 2 —-—-

Your attribute_2 € e Your attribute_1 é correspondido (regexp)

~-—— 0u Scenario 3 -—--

Your attribute_1 & correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

O Sim
O Nao

| [ITesouraria: *
| Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigtes sio verdadeiras:
——-— SCenarno 1 ——--
Your attribute_2 nao ¢ e Your attribute_1 € correspondido (regexp)
—-—— Ol Scenario 2 ——-—
Your attribute_1 € correspondido {regexp)

——— QU Scenario 3

Your attribute_1 & correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:
O Sim

O Nao

S .
[1Unidade Complementar de Informatica: *
Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sio verdadeiras:
——- Scenario 1 ———--

Your attribute_2 néo & e Your aftribute_1 & correspondido (regexp)
——--— 0l Scenario 2 ~——--—

Your atiribute_2 € e Your attribute_1 € correspondido (regexp)
-——--— OU Scenario 3 —-—--—-

Your attribute_1 & correspondido (regexp)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

- O sim

| O Nao
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Biblioteca

[1Questdes *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sio verdadeiras:
Your attribute_2 néo & e A resposta for 'Sim' na pergunta '4 [B]' (Biblioteca:)

Por favor, selecione uma resposta aproptiada para cada item:

{1) Muito (3} {4) Muito
Raramente (2) Raramente Frequentemente Frequentemente
Com que
frequéncia
recorre ao G O G O
Servigo?
[1*
Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigbes sdo verdadeiras:
A resposta for 'Sim' na pergunia '4 [B]' (Biblioteca:)
Por favor, selecione uma resposta apropriada para cada item:
(1) Muito {5) Muito N&o
Desadequado {2} {3) 4) Adequado Aplicavel
Disponibilidade para a resolucao
de problemas O O Q O o, o
Conhecimentos dos assuntos O O O O O O
Encaminhamento/Aconsethamento
técnico O O Q Q O O
Horario de atendimento O O Y O O O
Tempo de resposta a e-mail O g @) @) O O
Facilidade de contacto telefénico O O O O C O
Adequac&o do site as
funcionalidades do Servigo O O O O o O
Adequacdo das instalagdes ao
atendimento prestado O O O © O O
- Avaliag&o global do Servico O O O O O O

[JAlguma vez efectuou uma reclamacéo? *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigtes sao verdadeiras:
A resposta for 'Sim' na pergunta 4 [B]' (Biblioteca:)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opges:

O sim
O Nso
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[1Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamacéao *

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sio verdadeiras:

A resposta for 'Sim' na pergunta '4 [B]' (Biblioteca:) e A resposta for ‘Sim' na pergunta *19 [BIB2]' (Alguma vez
efectuou uma reclamagdo?)

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

[1A reclamacdo € reincidente (0 mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
I

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes sdo verdadeiras:
A resposta for 'Sim' na pergunta '4 [B}' (Biblioteca:) e A resposta for *Sim' na pergunta '19 [BIB2]' (Alguma vez
efectuou uma reclamagéo?)

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgoes:

|
|

| QO sim
O Nio |

[IRelativamente a este servico e porque a sua opinifio é importante, deixe-
nos as suas sugestoes ou dividas e, se desejar obter uma resposta, indique
o seu contacto no espaco reservado a sua mensagem.

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigtes sdo verdadeiras:
A resposta for 'Sim' na pergunta '4 [B]' (Biblioteca:)

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Escreva aqui a sua mensagem
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5.2 Convite enviado a 2 de fevereiro de 2017

Caro(a) {FIRSTNAME},

Foi convidado para participar no "{SURVEYNAME}".

Para participar, por favor, utilize o endereco abaixo.

{SURVEYURL}

O inquérito estard disponivel para preenchimento até ao dia 7 de fevereiro de 2017.
O tempo madximo de resposta serd de 5 minutos por servigo selecionado.

Com os melhores cumprimentos,

Anabela Carneiro

Gabinete de Auditoria e Qualidade

5.3 Lembrete enviado a 6 de fevereiro de 2017

Caro(a) {FIRSTNAME},

Verificdmos que apesar do convite enviado ainda néio respondeu ao "{SURVEYNAME}". Considerando
que o prazo de resposta foi prorrogado até dia 9 de fevereiro de 2017. Agradecemos a sua resposta com
a maior brevidade, relembrando que o tempo mdximo de resposta é de 5 minutos por servico
selecionado.

Para participar, por favor, carregue no endereco abaixo.
{SURVEYURL}

Com os melhores cumprimentos,

Anabela Carneiro

Gabinete de Auditoria e Qualidade
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