Questionario de satisfacdo para cidadaos/clientes

Identificacdo da Organizacéao:
Data:

A procura da melhoria continua, com vista a uma cada vez melhor prestacdo do servico

publico , é o principal compromisso estabelecido na nossa organizagéo.

Por conseguinte, a sua opinido é fundamental para que possamos criar novas alternativas e

oferecer um atendimento cada vez mais eficaz.

Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se

apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

A sua colaboragao € fundamental para prestarmos um servico de Qualidade

! Este questionario deve ser adaptado ao contexto organizacional.




Ao preencher o questionario tenha em conta que o grau de satisfacéo:

1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Nem Satisfeito, Nem Insatisfeito; 4 = Satisfeito

e 5 = Muito Satisfeito.

Grau de
O Indicador Satisfacdo O que falta para que o seu grau de
T2l3lals satisfacéo seja 5?
1. | Modo de prestacdo do servico
2. | Tempo de resposta as solicitagdes
3. | Cortesia e igualdade do atendimento
4. | Receptividade
Simplifica¢é@o dos formulérios (clareza da
5. | linguagem, acessibilidade, facilidade de
preenchimento)
6. | Clareza da informacao
7. | Acessibilidade a informacéo
8. | Atendimento telef6nico
9. | Eficécia da Linha Azul
Terminais de acesso descentralizado aos
10. | servicos (Ex. PAC’s; Lojas do Cidadao,
Quiosques etc.)
11. | Horarios de abertura e tempos de espera
12 Localizacdo (proximidade de transportes
" | publicos, estacionamento, etc.).
13. | Servigos disponive@-line
14. | Informacéo on-line disponivel mebsite
15. | Contacto por via electrénica
16. | Resposta as solicitagdes por correio elecmon|c
17 Variedade de formularios disponiveis no
" | Website
18. | Envio directo de formularios por via electré@niq
19. | Meios de pagamento acessiveis (ex. Multibanco)
Sistemas automatizados e interactivos de
20. | & ~ °
divulgacao das actividades
21 Aplicacéo de medidas correctivas em funcéo fdas
" | sugestbes e reclamagdes dos cidadaos
22. | Tempo de resposta as reclamacdes
23 Satisfacdo global com o desempenho da

organizacao/departamento

2 Importa referir de forma individualizada os servigos/produtos produzidos pela organizacdo ou

departamento que esta a ser avaliada(o)




Envolvimentos dos cidaddos na concepcao dos

24. | produtos e servigos e no processo de tomada de
deciséo

o5 Incentivos aos utentes para se organizarem (ex.

" | comissBes de utentes)

26 Alguma vez foi questionado(a) sobre o tipo de gses/produtos que deseja?
Observacoes:

27. ¢

Muito obrigado pela sua colaboragéo.

Identificac&o (opcional):

Idade:
Sexo:

Profissao:

Habilitacdes:




Questionario de satisfacdo dos colaboradores

Identificacdo da Organizacéao:
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

Este questionario versa um conjunto de tematicas relativas ao modo como o
colaborador percepciona a organizacdo de modo a aferir o grau de satisfacdo com a
organizacao e de motivacdo sobre as actividades que desenvolve.

E de toda a conveniéncia que responda com o maximo de rigor e honestidade, pois so
assim é possivel a sua organizacao apostar numa melhoria continua dos servicos que

presta.

Ndo ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens,
pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial . O tratamento deste, por sua vez, é
efectuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma analise individualizada, o que
significa que o anonimato do colaborador é respeitado.

Ao preencher o questionario tenha em conta que o grau de satisfacao:

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

3 Este questionario deve ser adaptado ao contexto organizacional.



Satisfacao global

Grau de
Indicador Satisfacao O que falta para que o seu grau de
1121345 satisfacdo seja 5?

Imagem global da organizacéo

Desempenho global da organizacao

Papel da organizacéo na sociedade

Relacdes da organizacdo com os
cidadaos e a sociedade

Nivel de envolvimento das pessoas
na organizacao e na respectiva
missao.

Satisfacdo com a gestéo e sistemas de gestéao

Grau de O que falta para que o seu grau de
Indicador Satisfacao satisfacdo seja 5?

112345

Aptidao da gestéo de topo e
intermédia para comunicar

Aptiddo para conduzir a organizacao

Manual de procedimentos

Sistema de avaliacdo de
desempenho, relativamente aos
objectivos fixados

Sistema de recompensas dos
esforcos individuais e de grupo

Concepcéo dos processos da
organizacdo

Postura da organizacéo face a
mudanca e a modernizagao

Satisfacdo com as condi¢bes de trabalho

Grau de
Satisfacdo O que falta para que o seu grau de

Indicador satisfagdo seja 5?

112|345

Disposicéo e distribuicdo do espago
no local de trabalho

Atmosfera de trabalho e a cultura da
organizacdo

Tratamento dado as questdes sociais
e ambientais

Actividades sociais (desportivas e
recreativas)

Flexibilidade do horario de trabalho e
a possibilidade de conciliar o trabalho
com a vida familiar e assuntos
pessoais




Gestéo da igualdade de
oportunidades e igualdade de
tratamento, na organizagio

Forma como a organizacéo lida com
os problemas pessoais dos
colaboradores.

Equipamentos informaticos
disponiveis

Software disponivel

Equipamentos de comunicacdo
disponiveis

Condicdes de higiene

Condicdes de seguranca

Servicos de refeitdrio e bar

Servicos sociais (assisténcia médica
e de enfermagem, apoio nos gastos
com a saude, ensino, etc.)

Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira e das

competéncias

Indicador

Grau de

Satisfacao

2|3

4

O que falta para que o seu grau de
satisfacao seja 5?

Accbes de formacéao realizadas

Oportunidades para desenvolver
novas competéncias

Envolvimento activo na organizacao

Indicador

Grau de
Satisfagao

1|2

3

4

O que falta para que o seu grau de
satisfacao seja 5?

Envolvimento nos processos de tomada
de decisdo

Envolvimento em actividades de
melhoria

Mecanismos de consulta e didlogo
entre colaboradores e gestores




Ao preencher este quadro tenha em conta que o grau de motivacao:

1 = Muito desmotivado e 5 = Muito motivado.

Niveis de motivacao

Indicador

Grau de
Motivacao

1]2

3

4

O que falta para que o seu grau de
motivacgdo seja 5?

Motivacdo para aprender novos
métodos de trabalho

Motivacdo para desenvolver trabalho
em equipa

Motivacdo para participar em acc¢des
de formacéao

Motivacdo para participar em
projectos de mudanca na
organizacéo

Motivacdo para sugerir melhorias

Muito obrigado pela sua colaboracéo.




Questionario ¢4 de diagndstico para gestores intermédios

Identificagao da Organizacéo:
Identificacdo do Departamento:
Data:

Critério 1 - Lideranca
Sub-critério 1.2

1. No nivel de gestédo a que pertence, reconhece a existéncia dos mecanismos
abaixo identificados? Quais? (assinale com uma cruz).

Clara definicdo das func®es, responsabilidades e
autonomia

Objectivos mensuraveis

Sistema de informacéo para a gestao

Auditorias internas e/ou avaliacfes

Ferramentas de gestdo para os projectos e equipas
de trabalho

Sistema de Gestdo da Qualidade Total

Sistema operacional de medi¢do do desempenho
(ex: Balanced Score Card, ISO 9001)

2. Considera que as suas funcdes e responsabilidades, bem como o seu grau de
autonomia estéo perfeitamente definidos?

3. Participou no processo de definicdo dos objectivos para o Departamento® que
dirige?

SIM NAO

* Este questionario deve ser adaptado ao contexto organizacional.

A gestéo intermédia corresponde aos dirigentes de Direc¢des de Servicos ou Departamentos e de
6Divisﬁes ou Unidades.

Adiante designado por Departamento ou DX.



Sub-critério 1.3

4. Até que ponto considera importante demonstrar, na sua actividade, os seguintes

estilos de lideranca (pedir exemplos concretos que constituam evidéncias para o preenchimento
da grelha da AA)?

ACCOES

Pouco
importante

Importante

Muito
importante

Lidera através do exemplo

Demonstra empenho no processo de
mudanca

Aceita criticas construtivas

Aceita sugestbes de melhoria

Delega competéncias e responsabilidades

Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianga muitua e o respeito

Assegura o desenvolvimento de uma
cultura de mudanca

Promove acc¢des de formacéo

Reconhece e premeia os esforcos
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas, as
necessidades e as situagcbes em causa

5. De que forma participa no processo de mudanca do DX?

ACCOES

Nunca

Algumas
vezes

Frequentemente

Participacdo em acc¢bes de formacao no
ambito da Qualidade

Participacdo no Grupo de Auto-
Avaliacédo

Participacdo em seminarios para
actualizacdo de conhecimentos

Envolvimento directo nas actividades de
execucao da Politica

6. Que tipo de iniciativas considera relevante para a motivacao das pessoas:

ACCOES

Pouco
relevante

Relevante

Muito
relevante

Dialogo interno (proximidade com os
colaboradores; porta aberta; contactos
informais)

Reunides periodicas

Grupos de trabalho para identificacéo de
processos criticos e desenvolvimento de
propostas de solucdo

Delegacéo de competéncias

Responsabilizacdo das pessoas pelo
trabalho (ex: quem faz assina)

Reunides periodicas




7. Relativamente a promocao da criatividade e do desempenho das pessoas, avalie,
por ordem de importancia, 0os seguintes incentivos:

Pouco Muito

ACGCOES importante Importante importante

Flexibilidade de horario

Reconhecimento publico do mérito
individual (divulgagéo do resultado do
trabalho, entrega de distingao pelo mérito do
trabalho)

Reconhecimento publico do mérito de
grupos de trabalho/equipas

Participacdo em seminarios

Participacdo em acc¢des de formacdo

Critério 2 — Planeamento e estratégia
Sub-critério 2.2

8. O planeamento das actividades e a definicdo da estratégia para o DX é feita com
base em:

Plano de Actividades do Organismo

Sugestdes dos colaboradores

Necessidades e expectativas dos cidaddos/clientes
Sugestdes de outras partes interessadas*

Outros. Quais?
* Fornecedores, outros departamentos do organismo, parceiros.

Sub-critério 2.3

9. No processo de implementagdo do planeamento e estratégia no DX que medidas
séo tomadas?

Negociacao com os colaboradores relativamente as
prioridades

Consenso interno

Estabelecimento de um calendario

Definicdo de responsabilidades

Articulacdo dos objectivos com os processos-chave
Criacéo de canais de comunicac¢éo interna para
divulgacao dos objectivos e planos do DX

Criacéo de indicadores para medicdo do desempenho do
DX

Avaliacéo do grau de cumprimento dos objectivos
QOutros. Quais?




Critério 3 — Gestao das pessoas
Sub-critério 3.1

10. Considera que a politica de gestao de recursos humanos existente no Organismo
esta adequada as necessidades do DX?

Pouco adequada Adequada Muito adequada

11.Possui os recursos humanos necessarios para alcancar os objectivos definidos
para o DX?

SIM NAO

a. Em caso de resposta negativa, o que falta?

Pessoas
Qualificacdes

b. Em caso de resposta afirmativa, considera que com 0s recursos humanos
de que dispde conseguiriam produzir mais?

SIM NAO

12.De que forma analisa as caréncias, actuais e futuras, dos recursos humanos
existentes no DX?

Inquéritos aos colaboradores
Avaliacdo do desempenho do Departamento
Outros. Quais?

13.Tendo em vista premiar o mérito dos colaboradores, 0 DX possui mecanismos
informais para reconhecer o desempenho excepcional?

SIM NAO

a. Em caso de resposta afirmativa, quais sdo esses mecanismos informais?

14.Quando faz o planeamento das actividades tem em conta o desenvolvimento
profissional dos seus colaboradores? Em caso de resposta afirmativa, que factores
sdo ponderados nesse processo?

Competéncias actuais
Satisfacao das necessidades e expectativas dos




colaboradores

Desenvolvimento de competéncias
Conciliacao da vida profissional e familiar dos
colaboradores

15.De que forma conhece as necessidades e expectativas dos seus colaboradores?

Contacto profissional
Contacto pessoal
Inquéritos

Sub-critério 3.2

16.Como é feita a gestdo do desenvolvimento de carreiras?

Formacao complementar para actualizacédo de
competéncias

Formacao para aquisicao de novas competéncias
Documentacéo técnica da actividade do DX
divulgada aos colaboradores

Outros. Quais?

17.Quais as iniciativas levadas a cabo para desenvolver aptiddes e novas
competéncias dos colaboradores do DX?

Formacdao interna

Formacao externa

Accbes de sensibilizac8o para a qualidade
Accbes para o desenvolvimento de capacidades
interpessoais para lidar com os cidaddos/clientes

18.De que forma é elaborado o plano de formacgéao?

Necessidades organizacionais
Necessidades pessoais

Proposta do Departamento de formacao
Proposta do Director do DX

Proposta do colaborador

Consenso

19. Como sé&o acompanhados os novos colaboradores?

Reunido para apresentacdo

Manual de acolhimento

Formacao inicial para novos colaboradores sobre
as competéncias para que foi recrutado




20. Considera benéfica a mobilidade dos trabalhadores?

SIM NAO

21.Ja autorizou algum tipo de mobilidade aos seus colaboradores? De que tipo?

Mobilidade interna
Mobilidade externa (dentro da AP portuguesa)
Mobilidade para organismos internacionais

Sub-critério 3.3

22.Com que frequéncia os colaboradores sdo envolvidos nas actividades de
melhoria?

Algumas
vezes

Nunca Frequentemente

Grupos de
Qualidade/Circulos/Grupos de
trabalho para identificacéo de
processos criticos e desenvolvimento
de solucdes

Participacdo activa das pessoas
através de instrumentos de
comunicacao interna (ex: newsletter)

Reunibes de brainstorming

Sistemas de sugestdes

Negociacdo com as pessoas sobre 0s
objectivos do DX

Participacdo das pessoas na
definicdo de planos e estratégias

23.De que modo os colaboradores sao responsabilizados?

Objectivos individuais definidos com o Director do
DX

Delegacéo de competéncias

Avaliacdo de desempenho

24.Enquanto Director o seu desempenho é avaliado?

SIM NAO

No caso de resposta afirmativa:
Com que periodicidade?




Critério 5 — Gestao dos processos e da mudanca
Sub-critério 5.1

25.Na sequéncia de deteccao de falhas nos circuitos dos processos, com que
frequéncia sdo tomadas as seguintes medidas?

Planeamento da mudanca Nunca Algumas Frequentemente
vezes

Constituicdo de grupos de trabalho
para identificacdo das falhas e
desenvolvimento de propostas de
solugdes

Redefinicao do circuito ao nivel do
Director de Servicos/Chefe de Divisao
Reunibes de trabalho (brainstorming)
com os colaboradores para encontrar
solugdes

Participacdo de outros departamentos
da Organizacdo na definicdo de
circuitos adequados aos resultados
pretendidos

Outros. Quais?

26.Apo6s a definicdo de novos procedimentos existe avaliacdo dos resultados?

SIM NAO

27.Na adopcéao de novos procedimentos sao definidas responsabilidades individuais
dos colaboradores da Direcgao de Servigos/Divisdo relativamente as tarefas e aos
resultados esperados?

SIM NAO

Sub-critério 5.3

28.Existe uma cultura de resisténcia a mudanca no DX?

SIM NAO

29.Enquanto Director do DX como incentiva os seus colaboradores a participar no
processo de mudanca?




30.De que forma prepara os seus colaboradores para a mudanca/melhoria continua?

Qualificacéo dos colaboradores SIM NAO
Adequacédo das pessoas as novas competéncias
Accbes de formacao para o uso das novas
tecnologias de informacéo e comunicacao.
Accbes de sensibilizac8o para a Qualidade
QOutros. Quais?

31.Ja realizou accdes de benchmarking com servigos que prosseguem missées
idénticas noutros organismos?

SIM NAO

32.Possui 0s recursos necessarios para promover a modernizagcao e a inovagao no
DX?

SIM NAO

Em caso de resposta negativa, o que falta?

Recursos humanos qualificados
Recursos tecnolégicos

Recursos financeiros

Formacdao para os colaboradores
Formacao

Autonomia de gestdo

33.Quem participa no planeamento das mudangas?

34.Como avalia o processo de modernizacdo do DX?

Muito obrigado pela sua colaboracéo.



