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O presente relatério assume por objetivo
divulgar os resultados e apresentar as
principais conclusGes decorrentes da
aplicagdo dos Questionarios de Avaliagdo
da Satisfagdo das Associadas da FENACERCI

relativas ao ano de 2022.

Este documento enquadra-se nos requisitos
exigidos pelo SGQ - Sistema de Gestdo da
Qualidade e visa aferir os niveis de
satisfacdo das associadas da FENACERCI
relativamente aos servicos prestados pela
federacdo, procurando desta forma,

garantir o cumprimento da sua missdo.

A relevancia e pertinéncia desta atividade
esta alinhada com o Plano de Atividades e
Orcamento 2022 e contribui, de uma forma
global, para a realizagdo com sucesso do
seguinte Eixo Estratégico e respetivos
Objetivos  Operacionais: Qualidade e
Gestdo - Dominio da Interacdo com as

Associadas .



02.objetivos

Pretende-se em termos globais, com a
auscultacao  direta das associadas da
FENACERCI, avaliar o seu desempenho e
recolher contributos que permitam identificar
areas de melhoria por forma a potenciar a
eficacia da sua intervencdo e garantir o
cumprimento da sua missdo junto do universo
de organiza¢des representadas.

Em termos especificos, pretendeu-se avaliar o
nivel de satisfacdao das organizacbes em
relacao as seguintes dimensoes:

e atendimento

® execugdo dos servicos

e imagem e desempenho global
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03.METODOLOGIA

Para a identificacao dos niveis de satisfacdo das associadas optou-se pela aplicacao de
um inquérito via questionario online (free online surveys), de preenchimento rapido,

relativamente ao qual se destacam os seguintes aspetos:

e O questionario foi elaborado pela FENACERCI e disponibilizado por correio
eletronico a sua rede de organiza¢8es associadas;

e Os respondentes foram informados no email remetido com o link de acesso ao
questionario, de que o preenchimento era de caracter anonimo;

e O periodo de resposta ao questionario situou-se entre 16 e 20 de janeiro de 2023.

Universo

e 52 OrganizacOes representadas

Amostra

e Foram rececionados pela FENACERCI um total de 46
respostas.
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04. Apresentacao e Analise de
Resultados

1.Dimensao Atendimento
a)Avaliacao global dos niveis de satisfagdo relativamente & disponibilidade da
FENACERCI para o atendimento

NOTA: Os graficos referem valores absolutos que na interpretacao foram convertidos para valores percentuais.

Disponibilidade para o atendimento

0

.

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Em termos globais, a maioria dos respondentes - 54% manifestou encontrar-se
totalmente satisfeito com a disponibilidade da FENACERCI para o atendimento.
Da analise ao grafico em cima, constata-se ainda que 24% refere encontrar-se muito

satisfeito, 17% satisfeito, 2% pouco satisfeito e 2% nao sabe/ndo responde.
Desvio Padrdo (8.75)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

1.Dimensao Atendimento
b)Avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente a cordialidade no
atendimento na FENACERCI

Cordialidade no atendimento

o

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

A maioria dos respondentes - 61% manifestou encontrar-se totalmente satisfeito
com a cordialidade no atendimento na FENACERCI, 22% muito satisfeito, 15%

satisfeito e 2% nao sabe/ndo responde.
Desvio Padrdo (9.84)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

1.Dimensao Atendimento
C. Avaliacao global dos niveis de satisfacao relativamente a qualidade da
informacao prestada pela FENACERCI

Qualidade da informagao prestada

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Relativamente a qualidade da informacgao prestada pela FENACERCI, a maioria dos

respondentes - 46% manifestou encontrar-se totalmente satisfeito, 37% muito

satisfeito e 17% - satisfeito.
Desvio Padrdo (9.84)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

1.Dimensao Atendimento
d.Avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente a capacidade de
percecionar as necessidades da organizacao inquirida

Capacidade de percecionar as necessidades da sua
organizacao

0o

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Em termos globais, a maioria dos respondentes - 39% refere encontrar-se
totalmente satisfeito com a capacidade da FENACERCI de percecionar as
necessidades da organizacao inquirida. Da analise dos dados acima referidos,
constata-se ainda que 26% afirma encontrar-se muito satisfeito, 30% - satisfeito e 4% -

pouco satisfeito.
Desvio Padrdo (7.25)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

1.Dimensao Atendimento

1.Avaliacao global dos niveis de satisfacdo relativamente a demonstracao de
compromisso e interesse da FENACERCI em dar resposta as necessidades da
Organizagdo inquirida

Demonstra compromisso e interesse em dar resposta as
necessidades apresentadas

0

s Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Em termos globais, a maioria dos respondentes- 43% manifestou encontrar-se
totalmente satisfeito relativamente a demonstracdo de compromisso e
interesse da FENACERCI em dar resposta as necessidades da Organizacao
inquirida . Da andlise dos dados, constata-se ainda que 28% afirma encontrar-se
muito satisfeito, 22% refere encontrar-se satisfeito, 4% Pouco Satisfeito e 2% afirma

ndo saber/ndo responder.
Desvio Padrdo (7.32)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

Dimensao Atendimento
1.Avaliacao global dos niveis de satisfacdo relativamente ao tempo de resposta
as necessidades apresentadas no pés atendimento

Tempo de resposta as necessidades apresentadas no
pos- atendimento

0- 0

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

A maioria dos respondentes (35% das respostas) manifestou  encontrar-se
totalmente satisfeito com o tempo de resposta as necessidades apresentadas
no poés atendimento. Da andlise dos dados, constata-se ainda que 39% afirma
encontrar-se muito satisfeito e que apenas 7% das respostas se situou na categoria

pouco satisfeito.
Desvio Padrdo (7.27)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

2.Dimensao Execucao dos Servicos
a.Avaliacao global dos niveis de satisfacdo relativamente aos servicos prestados
pela FENACERCI

Satisfacao com o(s) servico(s) prestado(s) pela
FENACERCI

0

-0

/

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Em termos globais, a maioria dos respondente - 43% manifestou encontrar-se muito
satisfeito com o tempo de resposta as necessidades apresentadas no péds
atendimento. Da analise dos dados, constata-se ainda que 33% afirma encontrar-se
totalmente  satisfeito, 22% refere encontrar-se satisfeito e apenas 2% afirma

encontrar-se pouco satisfeito.
Desvio Padrdo (7.89)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

2.Dimensao Execucao dos Servicos
b.Avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente a qualidade dos

servicos prestados pela FENACERCI

Qualidade do(s) servigo(s) prestado(s) pela FENACERCI

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Relativamente & avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente & qualidade
dos servicos prestados pela FENACERCI constata-se que a maioria dos
respondentes - 39% manifestou encontrar-se totalmente satisfeito, 37% muito

satisfeito, 22%- Satisfeito e apenas 2% afirmou encontrar-se pouco satisfeito.

Desvio Padrao (7.76)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

Dimensao Execuc¢ao dos Servigos
c.Avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente a qualidade das
atividades desenvolvidas pela FENACERCI

Qualidade da(s) atividade(s) desenvolvida(s) pela
FENACERCI

0.0

/

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Relativamente a qualidade das atividades desenvolvidas pela FENACERCI a
maioria dos respondentes - 41% manifestou encontrar-se muito satisfeito, 35%
totalmente satisfeito, 22% - satisfeito e apenas 2% afirma encontrar-se pouco

satisfeito.
Desvio Padrdo (7.8)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

Dimensao Execuc¢ao dos Servicos

d.Avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente a qualidade da
informacdo disponibilizada relativamente aos servicos prestados pela
FENACERCI

Qualidade da informacao disponibilizada sobre o(s)
servico(s)/atividade(s) prestados pela FENACERCI

D_,I‘D

/

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Relativamente a qualidade da informagdo disponibilizada sobre os servicos/atividades
da FENACERCI a maioria dos respondentes - 46% manifestou encontrar-se muito
satisfeito, 35% totalmente satisfeito, 17% - satisfeito e apenas 2% afirma encontrar-

Se pouco satisfeito.
Desvio Padrdo (8.26)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

Dimensao Execuc¢ao dos Servigos
e. Avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente ao dominio do

conhecimento técnico que envolve os servicos prestados/atividades
desenvolvidas pela FENACERCI

Dominio do conhecimento técnico que envolve o(s)
servico(s) prestado(s)/atividade(s) desenvolvida(s)

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Relativamente ao dominio do conhecimento técnico que envolve 0s servicos
prestados/atividades desenvolvidas pela FENACERCI verifica-se que grande maioria

dos inquiridos - 48% refere encontrar-se muito satisfeito, 35% - totalmente satisfeito, e

finalmente, 17% - satisfeito.
Desvio Padrdo (8.67)

RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DAS
ASSOCIADAS / PAGINA 14



Apresentacao e Analise de
Resultados

Dimensao Execuc¢ao dos Servigos
f. Avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente & capacidade de
resoluc¢ao de problemas

Capacidade de resolucao de problemas

0

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Relativamente & capacidade de resolu¢do de problemas maior parte dos inquiridos
afirma-se muito satisfeito (37%), 28% refere estar totalmente satisfeito, 24%

satisfeito, 9% pouco satisfeito e 2% ndo sabe/ndo responde
.Desvio Padrdo (6.37)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

3. Dimensao Imagem e desempenho Global
a. Avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente ao desempenho da
FENACERCI relativamente ao cumprimento da sua Missdo, Visdo, Valores e

Objetivos

Desempenho da FENACERCI relativamente ao
cumprimento da sua Missao, Visdo, Valores e Objetivos

0

/N

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

No que se refere a avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente ao
desempenho da FENACERCI relativamente ao cumprimento da sua Missao, Visao,
Valores e Objetivos constata-se que 48% dos inquiridos referem encontrar-se

totalmente satisfeitos, 26% muito satisfeitos, 22% satisfeitos e 4% pouco satisfeitos.

Desvio Padrdo (7.95)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

3. Dimensao Imagem e desempenho Global
b. Avaliacao global dos niveis de satisfacao relativamente ao desempenho dos
dirigentes(CA) relativamente ao papel e missdo desempenhada

Desempenho dos Dirigentes (Conselho Administracao)
relativamente ao papel e missao desempenhada

0

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

Relativamente & avaliagdo global dos niveis de satisfagdo relativamente ao
desempenho dos dirigentes(CA) relativamente ao papel e missdo desempenhada, a
grande maioria dos inquiridos refere que se encontra totalmente satisfeito - 50%, 26%
- muito satisfeito, 17% satisfeito, 2% Pouco satisfeito e finalmente 4% afirmou ndo

sabe/nao responde.
Desvio Padrdo (8.06)
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Apresentacao e Analise de
Resultados

3. Dimensao Imagem e desempenho Global
C. Avaliacao global dos niveis de satisfacao relativamente ao desempenho global

da FENACERCI

Qual o seu grau de satisfacao com o desempenho global
da FENACERCI

7,

= Nada satisfeito = Pouco satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito = Totalmente satisfeito = NS/NR

No que respeita & avaliacdo global dos niveis de satisfacdo relativamente ao
desempenho global da FENACERCI, grande maioria dos inquiridos 39% refere estar
muito satisfeito, 35% - totalmente satisfeito, 22% - satisfeito e por fim 4% refere

encontrar-se pouco satisfeito.
Desvio Padrdo (7.43)

RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DAS
ASSOCIADAS / PAGINA 18



05.Apreciacao
final

Refira-se que na totalidade das dimensées alvo

de estudo, foi nas dimens@es: disponibilidade
para o atendimento (54%), cordialidade para o
61%), e

dirigentes (CA) relativamente ao papel e missdo

atendimento desempenho  dos
(50%) que as associadas expressaram maior
grau de satisfacdo).

Ja relativamente a dimensdo em que se registou
0 maior grau de insatisfacdo salienta-se o valor
percentual correspondente a capacidade de
resolucdo de problemas (9%) e ao tempo de
resposta as necessidades apresentadas no pos
atendimento (7%).

Em jeito de apreciac¢do final, constata-se que em
FENACERC]

corresponder, em grande, parte, as expetativas

termos gerais, a demonstra
das organizacdes representadas. A apreciacdo
geral aos dados e respetiva analise, demonstra
clara e inequivocamente, niveis de satisfa¢cdo
elevados no restantes

que respeita as

dimensdes avaliadas. Tal é visivel na analise
transversal aos resultados decorrentes da

aplicagdo do questionario.
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Regista-se, contudo, espaco de melhoria no que
respeita a areas concretas que foram sinalizadas
pelos respondentes no espaco reservado a
comentarios/observa¢des e das quais
destacamos as seguintes:

e maiores niveis de envolvimento e participacdo
das representadas em atividades
dinamizadas por entidades europeias como
Seja a participagdo em projetos europeus,

e (riacdo de uma plataforma que permita
agilizar a comunicagdo entre organizagoes e a
Federacdo;

e criagdo de um gabinete juridico de apoio
direto e célere as suas representadas.

Este relatério representa, assim, um bom
indicador no que respeita a identificacdo dos
pontos fortes e das oportunidades de melhoria,
nomeadamente, a identificacdo de dimensfes em
que o Conselho de Administracao se deve focar
com 0O objetivo de aproximar, cada vez mais, a
prestacao de servicos de qualidade que se
reflitam futuramente, no aumento do grau de
satisfacdo das organizacdes que representa.

Por dltimo, salienta-se a importancia e
necessidade de futuramente, podermos contar
com a participagdo de todas as associadas na
resposta ao presente questionario. Refira-se que
a aplicacdo deste tipo de instrumentos de recolha
de dados constitui uma boa pratica que visa
sobretudo a melhoria dos servicos a
disponibilizar pela FENACERCI na medida em que
nos permite trabalhar para alcancar niveis de
exceléncia relativamente aos servicos que nos

propomos prestar as associadas.



