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Nota Introdutoria

CARATERIZACAQ DO AMBIENTE INTERNO E EXTERNO EM QUE
SE INSERE A ATIVIDADE DO FUNDO PARA S RELACOES

INTERNACTONAIS, L.P

Durante o ano de 2017, a atividade do Fundo para as Relages Internacionais
pautou-se por uma procura de ganhos de eficiéncia na gestdo dos recursos
disponiveis. Face ao imperativo de contengo no uso das finangas publicas, foi
previsto o estabelecimento de prioridades procurando a eficiéncia na gestio dos
recursos, assegurando ao mesmo tempo a prossecugdo das atividades
desenvolvidas em anos anteriores, em estreita cooperagio com os VArios servigos
do Ministério dos Negdcios Estrangeiros.

Foram também identificados no QUAR objetivos estratégicos especificos, bem
como um conjunto de indicadores que permitem o acompanhamento € a
avaliagdo de desempenho deste Instituto Piiblico I.P no quadro em que se insere,
muito em particular com a Secretaria-Geral e nas varias missdes diplomaticas.
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1, MISSAO

A sua atividade desenvolve-se de acordo com o previsto na Lei n.° 3/2004, de 15
de Janeiro, na redagdo vigente, no artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 121/2011, de 29
de Dezembro e no artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 10/2012, de 19 de Janeiro,

podendo identificar-se como suas atribuigGes:

e Apoiar as a¢des de modernizagdo dos servicos do MNE;

» Apoiar obras necessarias & manutencdo e modernizagdo do patriménio do
MNE;

» Apoiar as medidas de inovago, designadamente as relativas ao refor¢o da
utilizagdo das Tecnologias de Informagfio e Comunicagio nos servigos da
administracéo direta e indireta do MNE;

+ Comparticipar em ac¢des de natureza social promovidas por entidades de
natureza associativa, visando o apoio, direto ou indireto, aos agentes das relagbes
internacionais;

» Apoiar atividades de natureza social, cultural, econémica e comercial,
designadamente, as destinadas as comunidades portuguesas, promovidas por
entidades publicas e privadas, nacionais e estrangeiras, no quadro das diversas
vertentes da politica externa portuguesa;

« Satisfazer os encargos ocasionados por agdes extraordinirias de politica
externa;

» Apoiar a¢des de formagdo e conceder subsidios e bolsas a entidades publicas e
privadas, nacionais ou estrangeiras, no 4mbito da politica definida em matéria de

relacdes internacionais.
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2. IDENTIFICACAO DOS DESTINATARIOS

Para prossecucdo das suas atribui¢cSes, o Fundo para as Relagdes Internacionais

tem como principais destinatirios os varios Servigos do MNE, bem como as

varias missoes diplomaticas sedeadas no estrangeiro.

3. ATRIBUICOES E COMPETENCIAS

I/;P('
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Para a concretizacio dos objetivos a que se propde constituem-se como recursos

fundamentais as receitas arrecadas pelos postos consulares nos vérios paises onde

se encontram localizados.

4. MODELO ORGANIZACIONAL

2

b

O FRI dispde unicamente dos érgdos “Conselho Diretivo” e “Fiscal Unico” como

espelhado no organograma seguinte:

CONSELHO DIRETIVO

.'

EQUIPA
MULTIDISCIPLINAR

FISCAL UNICO
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O Conselho Diretivo do FRI ¢ composto por trés membros, sendo presidido pelo
Secretario-Geral do Ministério dos Negdcios Estrangeiros, por ineréncia do
respetivo cargo, pelo Diretor-Geral dos Assuntos Consulares ¢ Comunidades
Portuguesas e pelo Diretor do Departamento Geral de Administragdo, também
por ineréncia dos respetivos cargos, conforme o disposto no art.® 5° do Decreto-
Lein.®° 10/2012, de 19 de Janeiro.

Os trabalhadores que prestam servigo no FRI sdo provenientes da Secretaria-
Geral do Ministério dos Negécios Estrangeiros, nos termos do art.® 8° do
Decreto-Lei n.° 10/2012, de 19 de Janeiro.

5. METODOLOGIA DE ELABORACAQ DO RELATORIO

A elaboragio do relatério de atividades teve por base os objetivos do Quadro de
Avaliagdo e Responsabilizagio (QUAR) para o ano de 2017, bem como os
resultados da monitorizacfio das atividades planeadas assim como dos objetivos

do QUAR para o ano de 2017,

No plano de atividades para 2017 foi definido um conjunto de é4reas de

intervengdo, nomeadamente:

O FRI manteve as suas atribuiges inalteradas em 2017, tendo centrado a sua
atividade essencialmente no financiamento de agdes extraordinirias de politica
externa, em projetos de formagdio no Aambito da politica de relagdes
internacionais, em projetos de modernizagio dos servicos do Ministério dos
Negocios Estrangeiros, no apoio 4s medidas de inovagdo, designadamente as
relativas ao reforgo da utilizagdio das tecnologias de informacio e comunicagio

nos servigos da administragdo direta e indireta do MNE, em agdes de natureza
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social de apoio a agentes das relagdes internacionais e em atividades de apoio as
comunidades portuguesas radicadas no estrangeiro. Este quadro gen€rico
traduziu-se em apoios concretos nas areas da protecéio social complementar, das
missdes de servigo publico e das agdes de natureza social e cultural, no &mbito
das comunidades portuguesas e da modernizagdo dos servicos do MNE, na
manutengdo e modernizacdo do patriménio daquele Ministério € na

informatiza¢do dos Postos Consulares.

Assim sendo, o0 QUAR para 2017, ndo apresenta varia¢des significativas
relativamente aos anteriores, no que respeita ac estabelecimento dos objetivos,
quer estratégicos, quer operacionais. Por conseguinte, a misséo do FRI, tal como
definida no QUAR, tem como metas apoiar a modemizagdo dos servigos do
patriménio do MNE, as a¢des de natureza social € apoio a agentes das relagdes
internacionais € atividades destinadas as comunidades portuguesas, agdes
especiais de politica externa e projetos de formacgio no dmbito da politica de

relagdes internacionais.

6. CUMPRIMENTOS DOS OBJETIVOS ESTABELECIDOS

6.1. Analise dos resultados alcancados e dos desvios verificados —
2017:

Os objetivos estratégicos definidos no QUAR 2017 previam:
i) Contribuir para a melhoria e modernizagdo dos servicos do MNE
(OEl);
ii) Assegurar o financiamento da agdo diplomética extraordindria,
maximizando a racionalizacdo dos recursos financeiros (OE2);
ili}  Apoiar atividades de natureza social, cultural, econémica ¢ comercial

dirigida as comunidades portuguesas ¢ associagdes (OE3).
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De referir que 0 QUAR do FRI inicialmente aprovado pela tutela ndo sofreu, em
fase de monitorizag30, qualquer alteragdo face aos objetivos propostos

inicialmente.

O FRI conseguiu alcangar todos os objetivos estabelecidos no QUAR 2017 tendo
atingido cinco dos objetivos propostos e superado os restantes dois, conforme

resulta do exposto abaixo.

2.1.1 Objetivos operacionais de eficacia (OOA) 2017

01 : Gerir as receitas dos Postos Consulares

Este objetivo tem por base o prazo de registo da execugdo orcamental. Neste
sentido, estabeleceu-se como meta a atingir o dia 8 do més seguinte ao qual se
reportam os dados contabilisticos a tratar. Ora, tendo sido alcan¢ada aquela data,
a taxa de realizacfo fixou-se nos 100%. Apesar de se tratar de um objetivo cujo
seu cumprimento dependia do envio de outros Departamentos do Ministério dos

Negbcios Estrangeiros , este objetivo foi cumprido.

02 : Verificar a conformidade dos documentos de despesa enviados pelos postos

consulares

No que concerne ao tempo médio de verificacdo da conformidade dos

documentos de despesa, constatou-se que o objetivo foi cumprido. A taxa de
realiza¢do do tempo médio de verificagio da conformidade dos documentos de

despesa (7 dias) fixou-se nos 100%.

O cumprimento do presente objetivo, deveu-se sobretudo ao elevado empenho
dos trabalhadores do FRI, devendo salientar-se também a boa colaboragéo dos

postos consulares, quer no que respeita ao envio atempado da documentagido
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necessaria, quer no ambito dos esclarecimentos que foram posteriormente

prestados.

03 : Assegurar a atualizacdo dos bens do MNE

A inventariacio dos bens afetos ao FRI foi concluida no dia 15 de Abril 2017,
pelo que o presente objetivo foi cumprido. Note-se que a meta a atingir foi fixada
até dia 15 de Abril de 2017. O bom resultado obtido deveu-se 4 utilizagdo plena
dos recursos da nova aplicagdo informatica de gestdo de aprovisionamento,
logistica e patrimonio, por parte dos trabalhadores da equipa multidisciplinar

direcionados para a concretizagdo do objetivo ora em aprego.

2.1.2. Objetivo operacional de eficiéncia (OOFE) - 2017

04: Processar os pagamentos dos processos autorizados

Tendo por base o tempo médio de autorizagdo das despesas ap6s o registo de
cabimento orgamental dos processos e o prazo médio de pagamentos (nacionais),
com base na meta a atingir (2 dias para conclusio de cada procedimento),

constata-se que este objetivo foi superado, com uma concretizagio de 4 dias para

o tempo médio de autorizagdo das despesas, e de 3 dias como prazo médio dos
pagamentos (nacionais), 0 que representa uma taxa de realizagéio de 100% e de
125%, respetivamente. A superagio do presente objetivo deveu-se, sobretudo, a
coordenagéo e esforco do FRI na colaboracdo com os outros servigos do MNE
(DGACCP; os varios servicos do DGA; e servigos periféricos externos),
nomeadamente no que se refere a area dos processos de despesa, cujo especial

empenho viabilizou a superagfo desta ambiciosa meta.

05: Implementar metodologias/procedimentos internos que assegurem o
controlo da despesa
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A taxa de execugdo das iniciativas previstas com impacto no controlo da despesa,
cuja meta foi fixada em 30 dias, obteve uma taxa de realiza¢io de 100%.
No ambito da analise da concretiza¢do do presente objetivo, constata-se
que o pagamento das faturas referentes a deslocagdes para o estrangeiro
foi concretizado no prazo médio de 9 dias, o que representa uma redugéo
face & meta inicialmente prevista. Neste sentido, cabe salientar que o

presente_objetivo foi cumprido conseguida gragas & implementagdo e

adequagdo de um conjunto de procedimentos € metodologias para
assegurar o alcance dos resultados estabelecidos e a observincia das
diretrizes previstas para o ano de 2017. Desta forma, a adogdo de novas
técnicas de “reporte” ¢ controle interno das despesas vieram possibilitar
que os Orgios de Direciio estejam sempre assessorados da forma mais
conveniente, recebendo, em tempo 1util, informacdes precisas e claras que
permitem a tomada de decisGes adequadas e assertivas no plano

econdmico-financeiro.

Assim, a eficacia na implementagdo das medidas atrds mencionadas traduziu-se

numa maior eficiéncia do circuito do processamento, conferéncia ¢ pagamento.

06: Integracio do Programa da Gestao Documental “SMARTDOC’S”

Durante o presente ano 2017 foram desenvolvidos todos os procedimentos para
se proceder a integragdo do programa de Gestio Documental — “ Smartdoc’s”

dando-se cumprimento a este objetivo.
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7.  ESTRATEGIAS ADOTADAS PARA CUMPRIMENTO DOS
OBJETIVOS

2.1.3. Objetivos operacionais de qualidade (00Q) 2017
07: Avaliagio da satisfacdo dos utilizadores

A avaliagiio por amostragem da satisfagido dos utilizadores do FRI revela um

grau de satisfagio de para os servigos internos € de para 0s SETViGOS €Xternos.

Considera-se, assim, que o objetivo foi superado, o que se deve ao elevado nivel

de envolvimento, participagio e acessibilidade dos funcionérios do FRI, bem
como do espirito de colaboragio e sentido de missdo de toda a equipa
multidisciplinar, que se empenhou na melhoria global dos servigos prestados pelo

Instituto.

Os questiondrios, baseados no modelo CAF, foram remetidos aos utilizadores

com base nos seguintes critérios:

- Seis utilizadores dos servicos externos, optou-se por remeter um questiondrio
por continente, com a excegdo do continente Americano para onde foram

expedidos dois questionarios (América Norte ¢ América do Sul),

- Trés para os servigos internos, tendo por base os Servigos com quem este

Instituto estabelece uma maior articulagéo de fungdes;
- Quatro colaboradores, que desempenham fungdes neste Servigo;

A classificagio obtida foi de 4,50% para os Servigos Externos, de 4,61% para os

servigos Internos, 3.93%, por parte dos colaboradores.
A escala do questionario aplicada foi de 1 a 5, sendo:
1- Muito Insatisfeito;

2- Insatisfeito;
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3- Pouco Satisfeito;
4- Satisfeito;
5- Muito Satisfeito.

08: Assegurar um conjunto de politicas de gestio de pessoas, visando a
qualificacfo, capacitacfio e satisfacéio dos colaboradores

Analisando, a concretizaciio do presente objetivo constata-se que a taxa de
execucdo do plano de formagio estabelecida para 2017 foi cumprida. Salienta-se
que constituiu uma preocupagdo do servico garantir que a maioria dos
colaboradores obtivesse formagio adequada as suas necessidades.

08: Nivel de satisfacdo dos Utilizadores:

De destacar que o nivel de satisfagdo dos colaboradores também superou a meta
estabelecida (3,5), com uma realizagdo de 3,93.

A escala dos questiondrios aplicada foi de 1 a 5, sendo:

1- Muito Insatisfeito;
2- Insatisfeito;

3- Pouco Satisfeito;

4- Satisfeito;

5- Muito Satisfeito.

Os questionarios tiveram por base ¢ modelo CAF ¢ foram entregues
pessoalmente aos funcionérios afetos ao FRI (ao servigo no Instituto em 2017).
Todos os funcionarios responderam, num prazo médio de 2 dias, tendo a taxa de
resposta sido de 100%. Os resultados alcangados séo fruto também do empenho ¢
motivagio do pessoal, aliados ao espirito de equipa consolidado durante o ano de
2017, no seio do FRI.

No ambito da analise dos dois indicadores acima descritos, verifica-se que o
presente objetivo foi cumprido.

8. AVALIACAQ DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO

O Sistema de Controlo Interno existente no FRI é amplamente satisfatdrio,
devendo existir melhorias no alargamento da especificagdo técnica dos
procedimentos internos.
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De uma forma geral tem sido feito um esfor¢o na redefini¢éo e reorganizagio dos
processos com vista a sua simplificacdo e desmaterializagio.

9 . ANALISE DA AFETACAO DOS RECURSOS ATRIBUIDOS AO FRI

No que diz respeito aos recursos humanos, verifica-se uma alteragédo do nimero
de efetivos a exercer fungdes no FRI, isto é, de 6 em 2012, passou para 9 em
2013: uma chefia de equipa multidisciplinar, 2 técnicos superiores € 6 assistentes
técnicos. O aumento do efetivo do FRI no ano de 2013 deveu-se ao facto de estar
prevista a passagem de 3 trabalhadores A aposentagéio, o que veio a ocorrer no
inicio de 2014. Em 2015 um dos técnicos desta equipa saiu por concurso publico
para a Diregdo Geral do Orgamento. Para colmatar esta perda recorreu-se a
mobilidade de uma Técnica Superior do Ministério do Trabalho ¢ da Seguranca
Social, ndo tendo sido consolidada a sua mobilidade por inaptiddo para as
fungBes propostas para este servico No final de Dezembro de 2016 o mapa de
pessoal do FRI LP foi substancialmente alterado com a entrada de dois técnicos
superiores € um assistente técnico por recurso a mobilidade, a saber:

- uma recolocagéio de um técnico superior proveniente do DGA/DRH;

- uma mobilidade interna de um técnico superior proveniente da Regido
Auténoma da Madeira;

- uma mobilidade interna de um assistente técnico superior proveniente da
Faculdade de Arquitetura de Lisboa.

Em 2017 o quadro de pessoal de recursos humanos, manteve-se inalteravel em
comparagdo a 2016.

No ambito dos recursos financeiros, serd de referir que, a semelhan¢a do que
aconteceu em 2016 os mesmos foram fortemente marcados pelos
constrangimentos or¢amentais, conforme as vinculagdes emanadas pelo
Ministério das Finangas, refletindo-se os condicionalismos legalmente previstos
na execugdo da despesa do FRI, durante o respetivo ano econdémico. Em 2017, o
quadro manteve-se inalterado.

10, Concluséo

O desempenho do FRI no ano de 2017 revelou-se claramente positivo atendendo
aos resultados obtidos.

Foram notdrias as melhorias em matéria de procedimentos e celeridade das
respostas as varias solicitagdes internas e externas, devido & flexibilidade e
adaptagio dos recursos humanos existentes, bem como a exploragio dos recursos
da aplicagfio do Sistema Integrado para a Nova Gestdo da Administragdo Publica
— SINGAP, que vem sendo implementada desde 2012.
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Anexos:

» Questionarios de avaliagéo dos colaboradores;
> Questionarios de avaliagdo dos servigos internos;
» Questionarios de avaliac@o dos servigos externos.
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Questionario de satisfacdo para colaboradores

Identificagdo da Organizacdo: FUNDO PAR AS RELACOES INTERNACIONAIS
Data:22/03/2018 A Ve XO.Z

Instru¢des de resposta ao questionario:

Este questiondrio versa um conjunto de temadticas relativas aoc modo como o colaborador
perceciona a organizacdo de modo a aferir o seu grau de satisfagdo e de motivagdo sobre as

atividades que desenvolve,

E de toda a conveniéncia que responda com o maximo de rigor e honestidade, pois s6 assim é

possivel a sua organizacdo apostar numa melhoria continua dos servigos que presta.

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

apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questiondrio é de natureza confidencial. O tratamento deste, por sua vez, é efetuado de
uma forma global, ndo sendo sujeito a uma analise individualizada, o que significa que o seu

anonimato é respeitado.

NOTA: ADAPTAR O QUE FOR NECESSARIO.
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. SatisfacSo global dos colaboradores com a organizacdo

Satisfacdo com...

Imagem da organizagdo

Desempenho global da organizagdo
{para a sociedade e
cidad3os/clientes)

Relacionamento da organizagdo com
os cidaddos e a sociedade

Forma como a organiza¢ao gere 0s
conflitos de interesse

Nivel de envolvimento dos
colaboradores na organizagao e na
respetiva missdo

Envolvimento dos colaboradores nos
processos de tomada de decisdo

Envolvimento dos colaboradores em
atividades de melhoria

Mecanismos de consulta e didlogo
entre colaboradores e gestdo

Responsabilidade social da
organizagao

Grau de Satisfacao

1 2

3 14

5
X

Registe aqui as suas sugestdes
de melhoria

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

2. Satisfagdo com a gestdo e sistemas de gestdo

Satisfacdo com...

Aptidio da lideranga

. Gestdo de
para conduzir a
e topo
organizagdo
(estabelecer objetivos,
afetar recursos, Gestdo de
monitorizar o nivel
desempenho global, intermédio
gerir 0s processos...)
Gestdo de
. . topo
Aptiddo da gestédo para o g
comunicar A
nivel
intermédio

Forma como o sistema de avaliagao
do desempenho em vigor foi

Grau de Satisfagao

1

2

3 4

X
7o)

X
.

5

Registe aqui as suas sugestdes
de melhoria
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implementado

Forma como os objetivos individuais

. X
e partilhados séo fixados
Forma como a organizagiic X
reconhece os esforgos individuais
Forma como a organizacdo «

reconhece os esforgos das equipas

Postura da organizagéo face & e
. - X3
mudanga e a inovagio J

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

"
e S, Y- Satisfaﬁmmmmms de trabalho
Satisfacio co Grau de Satisfacio | Rpepiste aqui as suas sugestoes
piage0legm... 1(2(3(a!ls de melhoria
Clima de trabalho {como lida com os
conflitos, queixas ou problemas X
pessoais)
Flexibilidade do horario de trabalho X

Possibilidade de conciliar a vida
profissional com a vida familiar e X
assuntos pessoais

lgualdade de oportunidades X
Iguald'ade_de tratamento na «
organizacio

CondigGes de higiene e seguranca X

Servigo de refeitério/cantina/copa X

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

. A sSstisfacku comio desenvolvimento da carreira
Satisfac3o com... Grau de Satisfagio | g qye falta para que o seu grau
1(213|4a|5 de satisfagdo seja 5?
| Politica de gestdo de recursos %
humanos existente na organizacio
Oportunidade de desenvolver novas :
competéncias
Acesso a formagdo relevante para , o e
desenvolver os objetivos individuais . A nivel de chefia intermédia

1= Muito desmotivado, 2 = Desmotivado, 3 = Pouco Motivado, 4 = Motivado e § = Muito Motivado.
_%& e 5. Niveis deimativagdo

Graude Motivagio | g gue falta para que o seu
i |23 |4 |5 grau de motivagéio seja 5?

Motivacdo para...
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. Aprender novos métodos de trabalho
Desenvolver trabalho em equipa
Participar em agles de formagdo

Participar em projetos de mudanga
na organiza¢do

Sugerlr melhorlas

C= Concordo; D= Discordo

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

6. Satisfagdo com a lideranca (gestor de topo e gestor intermédio)

Satisfagdo com...

O gestor de topo...
Lidera através do exemplo

Informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os assuntos
importantes da organizagdo

Demonstra empenho no processo de
mudanga

Aceita crltlcas construtlvas
Aceita sugestdes de melhoria

Encoraja a confianga mltuae o
respelto

Promove uma cultura de aprendlzagem
e melhoria continua

Promove a¢Oes de formagado

Cria condigBes para a delegagéo de
poderes, responsabilidades e
competencnas

Reconhece e premela 0s esforgos
mdmduals e das equipas

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

Satisfagdo com...

O gestor de nivel intermédio...

Lidera através do exemplo

Concordo

Concordo

Discordo

Discordo

Grau de Satisfacdo

1

2

3

4

SX (R

5

Grau de Satisfagdo

1

2

3

4

5

Registe agui as suas
sugestdes de melhoria

Registe aqui as suas
sugestdes de melhoria
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Informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os objetivos e
as atividades da unidade organica
Aceita criticas construtivas

Aceita sugestdes de melhoria

Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianga mitua e o
respeito

- Promove uma cultura de aprendizagem
" e melhoria continua

Promove/propde acdes de formacéo

Ajuda os colaboradores a realizarem as
suas tarefas, planos e objetivos

Reconhece e premeia os esfargos
individuais e das equipas
Adequa o tratamento dado as pessoas,
as necessidades e as situagtes em

causa

* Este quadro tem dois objectives: serve para complementar o diagnéstico do subcritério 1.3 {Fase
Executar), uma vez que guestiona os colaboradores sobre a existéncia de um conjunto de praticas de
lideranca (coluna Concordo e Discordo). Por outro lade, em relagio ao mesmo subcritério, avalia o grau
de satisfacio dos colaboradores com o estilo de lideranga {Fase Rever). O resultado do tratamento dos
dados relativamente a este quadro deve ser integrado no diagndstico do subcritério 1.3.

Muito obrigado pela sua colaboragao.
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Questionario de satisfacdao para colaboradores

Identificagdo da Organizagdo:
Data:

Instrucdes de resposta ao questionario:

Este questiondrio versa um conjunto de tematicas relativas ao modo como o colaborador
perceciona a organizagdo de modo a aferir o seu grau de satisfagdo e de motivagdo sobre as

atividades que desenvolve.

E de toda a conveniéncia que responda com o méximo de rigor e honestidade, pois s6 assim é

possivel a sua organizacdo apostar numa melhoria continua dos servicos que presta.

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

apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questiondrio é de natureza confidencial. O tratamento deste, por sua vez, é efetuado de
uma forma global, ndo sendo sujeito a uma andlise individualizada, o que significa que o seu

anonimato é respeitado.

NOTA: ADAPTAR O QUE FOR NECESSARIO.
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = [nsatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. Satisfacdo global dos colaboradores com a organizag3o

Satisfagdo com...

Imagem da organizagdo
Desempenho global da organizacédo
{para a sociedade e
cidaddos/clientes)

Relacionamento da organizagdo com
o0s cidaddos e a sociedade

Forma como a organizagdo gere 0s
conflitos de interesse

Nivel de envolvimento dos
colaboradeores na organizagdo e na
respetiva missdo

Envolvimento dos colaboradores nos
processos de tomada de decisdo

Envolvimento dos colaboradores em
atividades de melhoria

Mecanismos de consulta e diatogo
entre colaboradores e gestdo

Responsabilidade social da
organizacdo

Grau de Satisfagio  Registe aqui as suas sugestes

1 p

2

3 4
X
X
X
X
X

5

X

de melhoria

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

2. Satisfaciio com a gestdo e sistemas de gestdo

Satisfagdo com...

Grau de Satisfacao

1 2 3 4 5
Aptiddo da lideranga "
; . 5 Gestdo de
para conduzir a X
. topo
organizacao
{estabelecer cbjetivos,
afetar recursos, Gestdo de
monitorizar o nivel X
desempenho global, intermédio
gerir 0s processos...)
Gestdo de X
topo
Aptiddo da gestdo para e
comunicar Gestao de
nivel X
intermédio

Forma como o sistema de avaliacdo

do desempenho em vigor foi

Registe aqui as suas sugestdes
de meihoria
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Implementado

Forma como os objetivos individuais

reconhece os esforgos das equipas

X
e partilhados sdo fixados
Forma como a organizacdo X
reconhece os esforgos individuais
Forma como a organizacdo X

Postura da organizagdo face a
mudanga e a inovagéo

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

e, mj";" : 3. Satlsfacfio.com as, condigBes de tnabalho
Satistacko com Grau de Satisfagdio | Registe aqui as suas sugestdes
FPneEIear.. 1/2/3|als de melhoria
Clima de trabalho (como lida com os
conflitos, queixas ou problemas X
pessoais)
Flexibilidade do hordrio de trabalho X
Possibilidade de conciliar a vida
profissional com a vida familiar e X
assuntos pessoais
Igualdade de oportunidades X
lgualdade de tratamento na y
organizagdo
Condigdes de higiene e seguranca X
Servigo de refeitério/cantina/copa X

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satlsfeltoes Mmto Satisfeito.
' 4. Satistacsio wom o desenvolvimento daicarreira 13

Satifatiomor Grau de Satisfacio | g que falta para que o seu grau |

: 1(2|3/als de satisfacdo seja 5?
Politica de gestdo de recursos ,
humanos existente na organizagdo
Oportunidade de desenvolver novas "
competéncias
Acesso a formagao relevante para . - .3
desenvolver os objetivos individuais . A nivel de chefia intermédia

1 = Muito desmotivado, 2 = Desmotivado, 3 = Pouca Motivado, 4 = Motivado e 5 = Muito Motivado.

L iaid

5, Nivels de m@tiv,agﬁa

|

Motivacdo para...

Grau de Motivagio

O que falta para que o seu

1

2

3

4

5

grau de motivacdo seja 5?
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Aprender novos metodos de trabalho X
Desenvolver trabalho em equipa X
Participar em agdes de formagdo "x
Participar em projetos de mudanga y
na organizagao

Sugerir melhorias X

C= Concordo; D= Discordo
1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

6. Satisfagdo com a lideranga {(gestor de topo e gestor intermédio)

Grau de Satisfagdo
Registe aqui as suas

Satisfagdo com.. 1 2 3 4 5 sugestdesdemelhoria

Concordo
Discordo

O gestor de topo...
Lidera através do exemplo X

Informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os assuntos X
importantes da organlzagao

Demonstra empenho no processo de
mudang:a

Aceita criticas construtwas X
Aceita sugestdes de melhoria X

Encoraja a confianga mutuae o
respeito

Promove uma cultura de aprendizagem
e melhoria continua

Promove ages de formacdo X

Cria condigBes para a delegacdo de ;
poderes, responsabilidades e e X
competenuas

Reconhece e premela os esforgos

X
mdnwduals e das equas
Adequa o tratamento dado as pessoas
as necessidades e as situagdes em X

causa
Grau de Satisfagdo
s Registe aqui as suas

Satisfaco com... 1 2 3 4 5 sugestdes de melhoria

Concordo
Discordo

O gestor de nivel intermédio...

Lidera através do exemplo X
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Informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os objetivos & X
as atividades da unidade organica

Aceita criticas construtivas X
Aceita sugestdes de melhoria PX
Estimula a iniciativa das pessoas X

Encaraja a confianga matua e o
respeito

Promove uma cultura de aprendizagem
e melhoria continua

Promove/propde acdes de formacdo X

Ajuda os colaboradores a realizarem as
suas tarefas, planos e objetivos

Reconhece e premeia os esforgos
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas,
as necessidades e as situagdes em X
causa

* Este quadro tem dois cbjectivos: serve para complementar o diagnéstico do subcritério 1.3 {Fase
Executar), uma vez que questiona os colaboradores sobre a existéncia de um conjunto de praticas de
lideranca {coluna Concordo e Discordo}. Por outro lado, em relagdo ao mesmo subcritério, avalia o grau
de satisfacdo dos colaboradores com o estilo de lideranca (Fase Rever). O resultado do tratamento dos
dados relativamente a este quadro deve ser integrado no diagnéstico do subcritério 1.3.

Muito obrigado pela sua colaboragdo.
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Questionario de satisfacdo para colaboradores

Identificacdo da Organizagdo: FUNDO PAR AS RELAGOES INTERNACIONAIS
Data:22/03/2018

Instrugdes de resposta ao questiondrio:

Este questionario versa um conjunto de tematicas relativas ao modo como o colaborador
perceciona a organizagdo de modo a aferir o seu grau de satisfagdo e de motivagdo sobre as

atividades que desenvolve.

E de toda a conveniéncia que responda com o méximo de rigor e honestidade, pois s6 assim é

possivel & sua organizagdo apostar numa melhoria continua dos servicos que presta.

Nio ha respostas certas ou erradas relativamente a gualquer dos itens, pretendendo-se

apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial. O tratamento deste, por sua vez, ¢ efetuado de
uma forma global, ndo sendo sujeito a uma andlise individualizada, o que significa que o seu

anonimato ¢ respeitado.

NOTA: ADAPTAR O QUE FOR NECESSARIO.
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. SatisfacSo global dos colaboradares com a organizagdo

Satisfacdo com...

Imagem da organizagao

Desempenho global da organizagao
(para a sociedade e
cidad&os/clientes)

Relacionamento da organizacdo com
os cidadaos e a sociedade

forma como a organizacdo gere os
conflitos de interesse

Nivel de envolvimento dos
colaboradores na organizacdo e na
respetiva missdo

Envolvimento dos colaboradores nos
processos de tomada de decisdo
Envolvimento dos colaboradores em
atividades de melhoria

Mecanismos de consulta e didlogo
entre colahoradores e gestdo

Responsabilidade social da
organizagao

Grau de Satisfagdo
1 2 3,4 5
X

Registe aqui as suas sugestoes
de melhoria

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

2. Satisfagiio com a gestdo e sistemas de gestéio

Satisfacdo com...

Aptiddo da lideranga

) Gestao de
para conduzir a
. topo
organizacdo
{estabelecer objetivos,
afetar recursos, Gestdo de
monitorizar o nivel
desempenho global, intermédio
gerir os processos...}
Gestdo de
_ . topo
Aptiddo da gestdo para -
comunicar G’estao de
nivel
intermédic

Forma como o sistema de avaliagdo
do desempenho em vigor foi

Grau de Satisfacao

112345

Registe aqui as suas sugestdes
de meihoria
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impiefheniado

Forma como os objetivos individuais

. e X
e partilhados sdo fixados
Forma como a organizagdo X
reconhece os esforgos individuais
Forma como a organizagdo X
reconhece os esforgos das equipas
Postura da organizagdo face a X

mudanga e a inovagao

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

3. Satisfa¢do com as condi¢bes de trabalho

Grau de Satisfagdo ; ; .
Satisfagiio com... Registe aqui as suas sugestoes

1 2 3 4 5 de melhoria
Clima de trabalho {como lida com os
conflitos, queixas ou prohlemas X
pessoais)
Flexibilidade do horario de trabalho X

Possibilidade de conciliar a vida
profissional com a vida familiar e X
assuntos pessoais

lgualdade de oportt-J“nidades X
-Ig.LHJaIda“dé'ﬂdé tratahentd na X
organizagao

Condigdes de .hig-ie'ne ersegufa nga X

Servigo de refeitério/cantina/cdpa X

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

4, Satisfacio com o desenvolvimento da carreira

Grau de Satisfacdo I seu grau
Satisfagdo com... que falta paraque oseu g

1 2 3 4 5 de satisfagdo seja 57
Politica de gestdo de recursos X
humanos existente na organizagao
Oportunidade de desenvolver novas X
competéncias
Acesso a formagdo relevante para X

desenvolver os objetivos individuais

1 = Muito desmotivado, 2 = Desmotivado, 3 = Pouco Motivado, 4 = Motivado e 5 = Muito Motivado.

5. Niveis de motivagdo

Grau de Motivacdo Qg que falta para que o seu

O 1 2 3 4 5 grau de motivacdo seja5?
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Aprender novos métodos de trabalho
mDesé.n‘vﬁorl\;errtr'abraIHoL én{_éq-t;i_p-; o
Participar em ac¢des de formacdo
Participar em projetos de mudanga

na organizacdo

Sugerir melhorias

C= Concordo; D= Discordo

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

6. Satisfagdo com a lideranga (gestor de topo e gestor intermédio)

Satisfacdo com...

O gestor de topo...
Lidera através do exemplo

Informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os assuntos
importantes da organizacdo

Demonstra empenho no processo de
mudanga

Aceita criticas construtivas
Aceita sugestdes de melhoria

Encoraja a confianga mitua e o
respeito

Promove uma cultura de aprendizagem

e melhoria continua

Promove ac¢des de formacgdo

Cria condicdes para a delegacdo de
poderes, responsabilidades e
competéncias

Reconhece e premeia os esforgos
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas,

as necessidades e as situages em
causa

Satisfagdo com...

0 gestor de nivel intermédio...

Lidera através do exemplo

Concordo

Concordo

Discordo

Discordo

Grau de Satisfagdo
Registe aqui as suas

1 2 3 4 5 sugestdesdemelhoria

X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

Grau de Satisfagdo
Registe aqui as suas

1 2.3 4 &5 sugestdesdemelhoria



CAF 2013

informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os objetivos e
as atividades da unidade organica

. Aceita criticas construtivas
Aceita sugestGes de melhoria
Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianga mdtua e 0
respeito

Promove uma cultura de aprendizagem
e melhoria continua

Promove/propde acdes de formagao

Ajuda os colaboradores a realizarem as
suas tarefas, planos e objetivos
Reconhece e premeia os esfor¢os
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas,
s necessidades e as situacdes em
causa

* Este quadro tem dois objectivos: serve para complementar o diagndstico do subcritério 1.3 (Fase
Executar), uma vez que questiona os colaboradores sobre a existéncia de um conjunto de praticas de
lideranca (coluna Concordo e Discordo). Por outre lado, em relagdo ao mesmo subcritério, avalia o0 grau
de satisfacdo dos colaboradores com o estilo de lideranga (Fase Rever). O resuitado do tratamento dos
dados relativamente a este quadro deve ser integrado no diagndstico do subcritério 1.3.

Muito obrigado pela sua colaboragdo.
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Questionario de satisfagdo para colaboradores

Identificagdo da Organizacdo: FUNDO PAR AS RELACOES INTERNACIONAIS
Data:22/03/2018

Instrugdes de resposta ao questionario:

Este guestiondrio versa um conjunto de tematicas relativas ao modo como o colaborador
perceciona a organizacdo de modo a aferir 0 seu grau de satisfagdo e de motivagdo sobre as

atividades que desenvolve.

£ de toda a conveniéncia que responda com o maximo de rigor e honestidade, pois s6 assim é

possivel a sua organiza¢do apostar numa melhoria continua dos servicos que presta.

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

apenas a sua opiniao pessoal e sincera.

Este guestiondrio € de natureza confidencial. O tratamento deste, por sua vez, é efetuado de
uma forma global, ndo sendo sujeito a uma andlise individualizada, o que significa que o seu

anonimato é respeitado.

NOTA: ADAPTAR O QUE FOR NECESSARIO.
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. Satisfacdo global dos colaboradores com a organizagdo

Satisfacdo com...

Imagem da organizacao

Desempenho globa!l da organizagdo
(para a sociedade e
cidaddos/clientes)

Relacionamento da organizagdo com
os cidaddos e a sociedade

Forma como a organizagao gere os
conflitos de interesse

Nivel de envolvimento dos
colaboradores na organizacdo e na
respetiva missdo

Envolvimento dos colaboradores nos
processos de tomada de decisdo

Envolvimento dos colaboradores em
atividades de melhoria

Mecanismos de consulta e didlogo
entre colaboradores e gestdo

Respansabilidade social da
organizacdo

Grau de Satisfacdo

———t

1'2j3§4

5
X

Registe aqui as suas sugestdes
de melhoria

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

2. Satisfagio com a gestio e sistemas de gestdo

Satisfagdo com...

Aptiddo da lideranca

) Gestdo de
para conduzir a
A topo
organizacao
(estabelecer objetivos,
afetar recursos, Gest3o de
monitorizar o nivel
desempenho global, intermédio
gerir 0s processos...)
Gestdo de
o . topo
Aptiddo da gestdo para ==
comunicar Gestda de
nivel
intermédio

Forma como o sistema de avaliacdo
do desempenho em vigor foi

Grau de Satisfagcdo

1

2

3 4
X

X
X

X

5

Registe aqui as suas sugestdes
de melhoria
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implementado

Forma como os objetivos individuais
e partilhados sdo fixados

Forma como a organizagdo
reconhece os esforgos individuais
Farma como a organizagao
reconhece os esforgos das equipas
Postura da organizagdo face a
mudancga e a inovagdo

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

3. Satisfacio com as condicbes de trabalho

Satisfacdo com...

Clima de trabalho {como lida com os
conflitos, gueixas ou problemas
pessoais)

Flexibilidade do horario de trabalho

Possibilidade de conciliar a vida
profissional com a vida familiar e
assuntos pessoais

Igualdade de oportunidades

lgualdade de tratamento na
organizagdo

Condicbes de higiene e seguranga

Servigo de refeitorio/cantina/copa

Grau de Satisfacio

2 3 4

1

5

Registe aqui as suas sugestdes
de melhoria

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

4, Satisfacio com o desenvolvimento da carreira

Satisfagdo com...

Politica de gestdo de recursos
humanos existente na organiza¢do
Oportunidade de desenvolver novas
competéncias
Acesso a formacdo relevante para
desenvolver os objetivos individuais

Grau de Satisfagao

1

2 3 4

5

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

1 = Muito desmotivado, 2 = Desmotivado, 3 = Pouco Motivado, 4 = Motivado e 5 = Muito Motivado.

5. Niveis de motivagdo

Motivagdo para...

Grau de Motivacao

1

2

3

4

5

O que falta para que o seu
grau de motivagdo seja 5?
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Aprender novos métodos de trabalho
Desenvolver trabalho em equipa
: Participar em agdes de formacdo

Participar em projetos de mudanga
na organizagao

Sugerir melhorias

C= Concordo; D= Discordo

>

f

>

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.
6. Satisfacdo com a lideranca {gestor de topo e gestor intermédio)

Satisfacdo com...

O gestor de topo...
Lidera através do exemplo

Informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os assuntos
importantes da organizacdo

Demonstra empenho no processo de
mudancga

Aceita criticas construtivas

Aceita sugestes de melhoria

Encoraja a confianga mitua e o
respeito

Promove uma cultura de aprendizagem
e melhoria continua

Promove agdes de formagéo

Cria condigbes para a delegagdo de
poderes, responsabilidades e
competéncias

Reconhece e premeia os esforgos
individuais e das equipas
Adequa o tratamento dado as pessoas,

as necessidades e as situagdes em
causa

Satisfagdo com...

0 gestor de nivel intermédio...

Lidera através do exemplo

Concordo

Concordo

Discordo

Discordo

Grau de Satisfacao

1

2

3

4

5

Grau de Satisfacdo

1

2

3

4

5

Registe aqui as suas
sugestoes de melhoria

Registe aqui as suas
sugesttes de melhoria
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Informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os objetivos e
as atividades da unidade organica

Aceita criticas construtivas
Aceita sugestées de melhoria
Estimula a iniciativa das pessoas

Encoraja a confianga mdtua e o
respeito

Promove uma cultura de aprendizagem
e melhoria continua

Promove/propde agdes de formagdo

Ajuda os colaboradores a realizarem as
suas tarefas, planos e objetivos
Reconhece e premeia os esforgos
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas,

as necessidades e as situagdes em
causa

* Este quadro tem dois objectivos: serve para complementar o diagndstico do subcritério 1.3 (Fase
Executar), uma vez que questiona os colaboradores sobre a existéncia de um conjunto de préticas de
lideranca (coluna Concordo e Discordo). Por outro lado, em relagdo ao mesmo subcritério, avalia o grau
de satisfagdo dos colaboradores com o estilo de lideranga (Fase Rever). O resultado do tratamento dos
dados relativamente a este quadro deve ser integrado no diagndstico do subcritério 1.3,

Muito obrigado pela sua colaboragdo.



CAF 2013

Questionario de satisfacdo para colaboradores

[dentificacdo da Organizacdo:
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

Este questionario versa um conjunto de tematicas relativas ao modo como o colaborador
perceciona a organizagao de modo a aferir 0 seu grau de satisfacdo e de motiva¢do sobre as

atividades que desenvolve.

E de toda a conveniéncia que responda com o méximo de rigor e honestidade, pois s assim é

possivel a sua organizagdo 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 questiondrio é de natureza confidencial. O tratamento deste, por sua vez, é efetuado de
uma forma global, ndo sendo sujeito a uma andlise individualizada, o que significa que o seu

anonimato é respeitado.

NOTA: ADAPTAR O QUE FOR NECESSARIO.
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. Satisfac3o global dos colaboradores com a organizacio

Satisfagdo com...

Imagem da organizacdo

Desempenho global da organizagdo
{para a sociedade e
cidaddos/clientes)

Relacionamento da organizacdo com
os cidadaos e a sociedade

- Forma como a organizagdo gere os
conflitos de interesse

Nivel de envolvimento dos
- colaboradores na organizagao e na
" respetiva missdo

Envolvimento dos colaboradores nos
processos de tomada de decisdo

Envolvimento dos colaboradores em
atividades de melhoria

Mecanismaos de consulta e diatogo
entre colaboradores e gestdo

Responsabilidade social da
organizacdo

Grau de Satisfacdo

1

2|3|4|5

X

Registe aqui as suas sugestdes
de melhoria

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

2. Satisfacao com a gestdo e sistemas de gestao

Satisfagdo com...

Aptiddo da lideranga

. Gestdo de
para conduzir a
o topo
organizagdo
(estabelecer objetivos,
afetar recursos, Gestdo de
monitorizar o nivel
desempenho global, intermédio
gerir 05 processos...)
Gestdo de
. . topo
Aptiddo da gestdo para ; o
comunicar | Gestdo de
. nivel
. intermédio

Forma como o sistema de avaliacdo
do desempenho em vigor foi

Grau de Satisfagdo

1

2 3 4 5
X
X
X
X
X

Registe aqui as suas sugestoes
de meihoria
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Forma como os objetivos individuais

. . o X
e partilhados sdo fixados
Forma como a organizagdo y
reconhece os esforcos individuais
: Forma como a organizacdo X
- reconhece os esforgos das equipas
Postura da organizagdo face 3 x

mudanga e a inovagdo
1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.
3. Satisfacdo com as condicBes de trabalho

Grau de Satisfagdo ; : o
Satisfac3o com... : Registe aqui as suas sugestdes

1 2 3 4 5 de melhoria
Clima de trabalho {como lida com os
conflitos, queixas ou problemas X
pessoais)
Flexibilidade do horario de trabalho X

Possibilidade de conciliar a vida
profissional com a vida familiar e X
assuntos pessoais

Igualdade de oportunidades X
i”gu.aldlade;de tratamentb ﬁa .
organizagdo

Condiéées de higiene e seguranca X

Servigo“de reféi.tério/cra-nﬁna/coﬁa x

1 = Muito Insatisfeito, 2 = insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.
4. Satisfagdo com o desenvolvimento da carreira

Grau de SatisfacSo
Satisfagiio com... O que falta para que o seu grau

1 2 3 4 5 de satisfacdo seja 5?
Politica de gestdo de recursos x
humanos existente na organizacio
Oportunidade de desenvolver novas X
competéncias
Acesso a formacdo relevante para X

desenvolver os objetivos individuais

1 = Muito desmotivado, 2 = Desmotivado, 3 = Pouco Motivado, 4 = Motivado e 5 = Muito Motivado.
5. Niveis de motivagio

Grau de Motivacsio O que falta para gue o seu

Mativagdo para.. 1 2 3 4 5 grau de motivag3o seja 5?
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. Aprender novos métodos de trabalho X
- Desenvolver trabalho em equipa X
Participar em a¢Bes de formagdo X

Participar em projetos de mudanca
na organizacdo

Sugerir melhorias X

C=Concordo; D= Discordo
1= Muito Insatisfeito, 2 = insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfaito.

6. Satisfacdio com a lideranga (gestor de topo e gestor intermédio)

2 L] Grau de Satisfaciio
= & = Registe aqui as suas
Satisfa¢io com... g ¢ egiste aqu lhorl
£ 'E 1 2 3 4 5 sugestdesde melhoria
]
O gestor de topo...
Lidera através do exemplo X

Informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os assuntos X
importantes da organizacio

Demonstra empenho no processo de
mudanga
Aceita criticas construtivas X

Aceita sugestBes de melhoria X

Encoraja a confianca mutua e o
respeito

Promove uma cultura de aprendizagem
e melhoria continua

Promove a¢Bes de formagio X

Cria condi¢bes para a delegacdo de
poderes, responsabilidades e X
competéncias

Reconhece e premeia os esfor¢os

Lo - X
individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas,

as necessidades e as situagdes em X

causa
Grau de Satisfacio
Registe aqui as suas

elEISeaEICoRtE, 1 2 3 4 5 sugestdesde melhoria

Concordo
Discordo

O gestor de nivel intermédio...

Lidera através do exemplo X
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Informa e consulta os colaboradores
com regularidade sobre os objetivos e X
as atividades da unidade organica

Aceita criticas construtivas COX
Aceita sugestBes de melhoria X
Estimula a iniciativa das pessoas X
Encoraja a confianca mutua e o X
respeito
Promove uma cultura de aprendizagem X
e melhoria continua
Promove/propoe a¢des de formacdo X
Ajuda os colaboradores a realizarem as X
suas tarefas, planos e objetivos

- Reconhece e premeia os esforgos X

- individuais e das equipas

Adequa o tratamento dado as pessoas,
as necessidades e 3s situacdes em X
causa 5

* Este quadro tem dois objectivos: serve para complementar o diagndstico do subcritério 1.3 {Fase
Executar), uma vez que questiona os colaboradores sobre a existéncia de um conjunto de praticas de
lideranga (coluna Concordo e Discordo). Por outro lado, em relacdo ao mesmo subcritério, avalia o grau
de satisfacdio dos colaboradores com g estilo de lideranga (Fase Rever). O resultado do tratamento dos
dados relativamente a este quadro deve ser integrade no diagndstico do subcritério 1.3.

Muito obrigado pela sua colaboraggo.



Anexo 2.

Questionario de satisfacao para servigos/clientes

Identificagdo da Organizagdo: Camdes - Instituto da Cooperagéo e da Lingua, |.P
Data: 22 de margo de 2018

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados & o principal
compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfagdo dos clientes & fundamental. Disso
depende a criagdo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagio na prossecugdo dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos NOSsSoOs servicos.

Nio ha respostas certas ou erradas relatvamente a qualquer dos itens,
pretendendo-se apenas a sua opiniéo pessoal € sincera.

Este questionario & de natureza confidencial e anénima.

NOTA: Este questionario deve ser adaptado ao tipo de
servigos/produtos prestados aos clienies da organizag&o, quer
os ciientes internos (depariamentos da organizagéc), como os

clientes externes (ouiras crganizagoes).



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

Grau de Satisfacéo Regi 2

. - giste aqgui as suas

Satisfagdo com... 1 2 3 4 5 sugestdes de melhoria?
Desempenho da X

organizagao
A cortesia dos

colaboradores que lidam X

com os servigos/clientes
Imagem global SRS i
da Fiexibilidade e autonomia

organizagao dos colabgradqres para X
resolver situacdes
invulgares

As melhorias

implementadas na X
organizagéo

Aferigio do indice de

satisfagdo dos X
servigos/clientes

Consulta aos

servigos/clientes sobre

oportunidades de X
melhoria dos servigos

prestados

A possibilidade de
utilizacéo de varios canais X
AT MITEGIGE de comunicacéo (telefone:
@'participacao e-mail; reunies)
A existéncia de
interlocutores
responsaveis pelas X
relagdes com 08
servigos/clientes
A participagao dos
servigos/clientes em
reunibes para debater a X
melhoria dos processos
da organizagao

Infarmacéo acessivel X

Meios expeditos na
=3 prestacio do servigo (ex. X
P B EG G yso de e-mail)

Atendimento telefonico X
Atendimento por e-mail X

Satisfac@o com 0s X
produto; en@t_"egues

Satisfagdo com os X

. 2

Produtos & servigos prestados”
senvicos Qualidade da informagéo X
dispon_it_;iliza@a o
Tempo de resposta as X
solicitagdes N

Muito obrigado pela sua colaboragao.

! importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizacéio gque esta a ser avgliada
? \mporta referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizacdo que esta a ser avaliada

2



Questionario de satisfacdo para servigos/clientes

{dentificagdo da Organiza¢do: DGACCP
Data; 22/03/2018

Instrucdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados € o principal
compromisso assumido por esta organizacao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfagdo dos clientes € fundamental. Disso
depende a criagéo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagdo na prossecucdo dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos nossos servigos.

Nio 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.

NOTA: Este questionario deve ser adapfado ao tipo de
servicos/produtos prestados acs clientes da organizagéo, quer
os clientes internos (depariamentos da organiza¢éo), ccino os

clientes exiternos (ouiras organizagdes).



1 = Multo Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito & 5 = Muito Satisfefto.

. - Grau de Satisfagao Registe aqui as suas
Satisfagao com... 12 3 4 5§ sugestdes de melhoria?
Desempenho da X

organizacéo

A cortesia dos
colaboradores que lidam X
com os senvigos/clientes

Imagem global o
da Flexibilidade e autonomia Na&o tive contacto que permita

organizacio

dos colaboradores para responder
resolver situagdes
invulgares

As melhorias
implementadas na X

Afericdo do indice de
satisfacdo dos X
servigos/clientes

Consulta aos
servigos/clientes sobre

oportunidades de X
melhoria dos servigos

prestados

A possibilidade de
utilizagéo de varios canais

STANTGTEHIS S de comunicagéo (telefone; x
CHET A EL E  e-mail; reuniGes)

A existéncia de

interlocutores

responsaveis pelas X

relactes com os

servigos/clientes

A participagéo dos

servigos/clientes em

reunides para debater a X
melhoria dos processos

da organizagéo

Informagao acessivel X

Meios expeditos na
prestacao do servigo {ex. X

Acessibilidade Eatlilaucl)

Atendimento telefénico ! N#o tive contacto que permita

" responder
.Até-r'ldin’l-e.r{tgpbr e-mariir X
| Satisfagao comos _
produtos entregues1 x
S.a.tis.fégéo COm 08 X

Produtos e servigos prqstad_osz
servicos Qualidade da informag#o
disponibi]izada\_

Tempo de resposta as
solicitagbes

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizagao que estd a ser avaliada
2 Importa referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizacao que esta a ser avaliada

2



Questionario de satisfacao para servicos/clientes

Identificagdo da Organizagéo: Consulado Geral de Portugal em Joanesburg
Data: 15 de margo de 18

Aneo D
Instrucdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servicos prestados € o principal
compromisso assumido por esta organizagéo.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfagio dos clientes é fundamental. Disso
depende a criagdo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagio na prossecucéo dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos NOSsoOS SErvigos.

Ndc 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.

NOTA: Este questiondrio deve ser adaptado ao tipo de
servigos/produtos prestados aos clientes da organizagao, quer
os clientes internos (departamentos da organizagéo), ccimno 0os

clientes externos (outras organizagdes).



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

e . Grau de Satisfagédo Registe aqui as suas
Satisfagao com... 1 2 3 a's sugestdes de melhoria?
Desempenho da X

organizacao
A cortesia dos

colaboradores que lidam X
com os servigos/clientes

Imagem global e
da Flexibilidade e autonomia

organizacao

dos colaboradores para

resolver situacdes

invulgares

As melhorias

implementadas na X
organizagéo

Afericao do indice de

satisfagéo dos X
servigo_slclientes

Consulta aos

servigos/clientes sobre

oportunidades de X
melhoria dos servigos

prestados

A possibilidade de

| | utilizagdo de varios canais
S 8 de comunicacgéo (telefone;
CEEITHELE G e-mail; reunides)

A existéncia de

interlocutores

responsaveis pelas X
relacGes com 0s

servigos/clientes

A participagao dos
servicos/clientes em

reunites para debater a X
melhoria dos processos

Informacéo acessivel X

Meios expeditos na

Pt prestagéo do servigo (ex. X
Y ER N uso de e-mail)

Atendimento telefonico X
Atendimento por e-mail X
Satisfagdo com os Ly
produtos entreguesT J
Satisfacdo com os L x
Produtos ¢ servigos prestados’ :

sernvicos Qualidade da informagéo L
Vdisponibilirzada

Tempo de resposta as l X i
solicitagoes f

Muito obrigado pela sua colaboragao.

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizagdio que esta a ser avaliada
2 |mporta referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizagdo que esta a ser avaliada

2



Questionario de satisfacao para servigos/clientes

Identificagao da Organizagao :EMBAIXADA DE PORTUGAL LUANDA
Data:

Instru¢des de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados €& o principal
compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfagdo dos clientes € fundamental. Disso
depende a criagdo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagdo na prossecucéo dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos nossos servigos.

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

Este questionario &€ de natureza confidencial e anénima.

NOTA: Este questionéario deve ser adaptado ao tipo de
servicos/produtos prestados aos ciientes da organizagéo, quer
os clientes internos (depariamentos da crganiza¢dc), como os

clientes externos (oufras organizagées).



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

Grau de Satisfagao Reqi
. - giste aqui as suas
Satisfagdo com... 41 2 3 4 5 sugestdes de melhona?
Desempenho da .

organizagdo

A cortesia dos
colaboradores que lidam b

com os servigos/clientes
imagem global — .
da Flexibilidade e autonomia

organizagao dos colaboradores para
resolver situagdes
invulgares
As melhorias
implementadas na X
organizacéo
Afericdo do indice de
satisfacéo dos X
servigos/clientes

Consulta aos

servigos/clientes sobre

oportunidades de X
melhoria dos servigos

prestados

A possibilidade de

utilizagéo de vérios canais

TG LY de comunicagao (telefone; X
CELELENETET e-mail; reunides)

A existéncia de

interlocutores

responsaveis pelas X

relagbes com oS
servigos/clientes

A participagéo dos

servigos/clientes em

reunides para debater a X
melhoria dos processos

da crganizacéo

Informagao acessivel Pox

Meios expeditos na
: prestacdo do servigo (ex. X
Acessibilicade SRRSO

Atendimento telefénico X
Atendimento por e-mail X

Satisfagéo com os

produtos entregues’ N&o aplicavel

Satisfagdo com os

Produtos e servigos prestados® 8
Servigos Qualidade da informagao X
disponibilizada
Tempo de resposta as X

solicitagdes

Muito obrigado pela sua colaboracgao.

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizagdo que esta a ser avaliada
2 Importa referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizagéo que esta a ser avaliada

2



Questionario de satisfac:

Identificagdo da Organizagdo: REPER
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados & o principal
compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfagdo dos clientes & fundamental. Disso
depende a criagdo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais

eficaz.

Colabore com a nossa organizagdo na prossecucdo dessa meta, preenchendo este
questiondrio. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos nossos servigos.,

Niao 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.

NCTA: Este questionario deve ser adaptado &o iipo de
servicos/produtos prestados aos clientes da organizagéo, quer
os ciientes internos (deparfamentos da crganiza¢do), coimio 0s

clientes exferncs (oulras organizagoes).



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

. = Grau de Satisfagao Registe aqui as suas
Satisfagdo com... 1 2 3 4 5 sugestdes de melhoria?
Desempenho da i X

organizagao i

A cortesia dos
colaboradores que lidam X

com os servigos/clientes
da Flexibilidade e autonomia

oroanizacio dos colaboradores para

e ¢ resolver situagdes X
invulgares
As melhorias
implementadas na X
organizagao
Aferigao do indice de
satisfagdo dos X
servigos/clientes

Consulta aos
servicos/clientes sobre
oportunidades de X
melhoria dos servigos
prestados
A possibilidade de

. A utilizacdo de varios canais X
=0T T EGH S de comunicacao (telefone;
GG ALERERE e-mail; reunides)
{ A existéncia de
interlocutores
responsaveis pelas X
relacSes com 0s
servicos/clientes

A participacéo dos

servigos/clientes em

reunides para debater a X
melhoria dos processos

da organizagéo

Informacgdo acessivel X
Meios expeditos na
: prestagdo do servigo (ex. X
Acessibilidade uso de e-mail)

Atendimento telefonico X
Atendimento por e-mail X
Satisfagéo com os X
produtos entregues’ -
Satisfagao com os X
Produtos e Servigos prestadoszr
Servigos Qualidade da informagao X
; disponibilizada
Tempo de resposia as X
solicitagﬁeg . :

Muito obrigado pela sua colaboracao.

Y importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizagéo que esta a ser avgliada
2 importa referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizagéo que esta a ser avaliada

2



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

. . Grau de Satisfagao Registe aqui as suas
Satisfagdo com... 1 12]|3|4|s sugestdes de melhoria?
Desempenho da X

organizacéo

A cortesia dos
colaboradores que lidam X

com os servigos/clientes
Imagem global

da Flexibilidade e autonomia
organizacio dos colabgradores para

g ¢ resolver situacdes X
invulgares

As melhorias
implementadas na X
organizagao

Afericéo do Indice de
satisfagdo dos X
servigos/clientes

Consulta aos
servigosfclientes sobre NIA
oportunidades de
melhoria dos servigos
prestados

A possibilidade de
utilizagdo de vérlos canais X
(=AMl de comunicagdo {telefone;
G i M= e-mail; reunites)

A existénecia de
interlocutores

responséveis pelas X
relaglies com os
servigos/clientes

A participagéio dos
servicos/clientes em N/A
reunides para debater a
melhoria dos processos
da organizagio

Informacéo acessivel X

Meios expeditos na
i prestagéo do servigo (ex. X
Acessibilidade I EERIED)

Atendimento felefénico X

Atendimento por e-mail X

Satisfagéo com o8 N/A
produtos entfregues

Satisfagio com os X
Produtos servigos prestados®

servigos Qualidade da informacéo X
dispenibilizada

Tempo de resposta as X |
solicitagbes

Muito obrigado pela sua colaboragéo.

! Importa referir de forma individuallzada os produtos produzidos pela organizagio que esté a ser avaliada
2 |mporta referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizaglo que esté a ser avaliada

2



Questionario de satisfacao para servicos/clientes

Identificagdo da Organizacao :EMBAIXADA DE PORTUGAL EM COPENHAGA
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados & o principal
compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfagdo dos clientes & fundamental. Disso
depende a criagdo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagédo na prossecucdo dessa meta, preenchendo este
guestionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos nossos servigcos.

Nado 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.

NOTA: Este questionario dleve ser adaptado ao ftipo de
servicos/produtos prestados aos cfienies da organizacéo, quer
0s clientes iniernos (depariamentos da organizacio), coino os

clienites externos (oulras crganizagoes).



Questionario de satisfacao para servigos/clientes

Identificagdo da Organizagdo :Embaixada de Portugal em BUENOS AIRES

Data:

Instrucdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servicos prestados € o principal
compromisso assumido por esta organizacgéo.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfacdo dos clientes € fundamental. Disso
depende a criagio de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagio na prossecucdo dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva

relativamente a0s Nossos servicos.

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 e anénima.

NOTA: Este questionario deve ser adaptado ao tipo de
servigos/produios prestados acs clienies da organizagao, quer
os clientes internos (departamentos da crganizagéo), como os

clientes externos (outras organizagoées).



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

Grau de Satisfacéo Regi -
i = “he giste aqui as suas
Satlsfagao com.., 112/ 3la!s sugestdes de melhora?
Desempenho da : «

organizagéo
A cortesia dos

colaboradores gue lidam X
com os servigos/clientes

Imagem global :
da Flexibilidade e autonomia

organizacao

dos colaboradores para
resolver situagbes
invulgares

As melhorias
implementadas na X
organizagao

Afericdo do Indice de

satisfagao dos X
s_;grvigoslclientes

Consulta aos

servigos/clientes sobre

oportunidades de

melhoria dos servigos

prestados

A possibilidade de
utilizacao de varios canais

ST de comunicagio (telefone; X
CHLELUHDERE LY e-mail; reunides)

A existéncia de

interlocutores

responsaveis pelas X

relagbes com os
servigos/clientes

A participagao dos
servigos/clientes em
reunibes para debater a
melhoria dos processos
da organizagdo
Informag&o acessive!

Meios expeditos na
oy prestagio do servigo (ex. X
Acessibilidade RIS CY-R0E]D) ’

Atendimento telefénico i
Atendimento por e-mail X -
Satisfacdo com os

progiutgﬁeqtrgguesj

Satisfagdo com 0s

Produtos & servigos prestados2

servigos Qualidade da informagao
dispo_nit__)ilizada .

'Tempo de respostanés
solicitagdes

Muito obrigado pela sua colaboracéac.

! \mporta referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizagéo que esta a ser avaliada
? \mporta referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizagéio que esta a ser avaliada

2



Questionario de satisfacdo para servigos/clientes

Identificagio da Organizagao :CONSULADO DE PORTUGAL EM SAO PAULO
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servicos prestados € o principal
compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfacdo dos clientes & fundamental. Disso
depende a criacdo de novas altemnativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagdo na prossecucdo dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
refativamente aos Nossos servigos.

NZo 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.

NOTA: Este guestionario deve ser adaptado ao tipc de
servigos/produtos prestados aos clientes da organizagao, quer
os clierites interrios (departamentos da organiza¢c), corio 08

clientes externos (oufras organizagoes).



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

Grau de Satisfagdo - Registe aqui as suas

SELOLLL DGR 1 2 3 a4 5§  sugestdes de melhoria?

Desempenho da : X :
_organlzaq;ao ) i ! .

A cortesia dos
colaboradores que lidam X
com os semc;,oslcllentes

Imagem global
da Flexibilidade e autonomia

organizagao

dos colaboradores para X
resolver situagbes
mvulgares

As melhorias
implementadas na X
orgamzagao

Afericdio do lndlce de

satisfacfio dos X
servigos/clientes

Consulta aos

servicos/clientes sohre

oportunidades de X
melhoria dos servigos

prestados

A possibilidade de
" utilizagdo de varios canais X
O GEREGEN  de comunicagao (telefone;
CELAREE S e-mail; reuniGes)
A existéncia de
interlocutores
responsaveis pelas X
relagbes com o0s
servigos/clientes
A participagéo dos
servigos/clientes em
reunides para debater a X
melhoria dos processcs
da orgamzagao

Inforrnag:ao acesswel X

Meios expeditos na i
prestacfo do servigo {ex. X
Acessibilidade uso de e-mail)

Atendlmento telefonlco X
Atendimento por e-mail X

Satisfagdo com os X
_produtos entregues

Satisfagao com os X

Produtos e servigos prestados )

S8rvigos Qualidade da informagao 1L
disponibilizada '

Tempo de resposta as X%
soficitagbes

Muito obrigado pela sua colaboragao.

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organlzagao que esta a ser avaliada
? Importa referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizagéo que estd a ser avaliada

2



Questionario de satisfacao para servicos/clientes

Identificagdo da Organizagao :Missao ONU
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados & o principal
compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfacdo dos clientes é fundamental. Disso
depende a criagdo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagdo na prossecucdo dessa meta, preenchendo este
guestionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos nossos servigos.

N&c ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens,
pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal € sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

MNOTA: Estle questioniario deve ser adapiado ao tipo de
servigos/produtos prestados aos clientes da organizag¢éo, quer
os clienies internos (departamentos da organiza¢ac), coino os

clientes externos (ouiras organizacoées).



! = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito & 5 = Muito Satisfeito.

Grau de Satisfagao Reagi
. = - giste aqui as suas
Satisfagéo com... 1 2 3 4 5 sugestoes de melhoria?
Desempenho da X

organizacéo
A cortesia dos

colaboradores que lidam X

|magam global sl 5?."‘"905"‘3"3“!?5_
da Flexibilidade e autonomia

dos colaboradores para

organizagao N "
9 ¢ resolver situagdes X
invulgares
As melhorias
implementadas na X

q_rganizagéq 7

Afericdo do indice de

satisfacdo dos X
hs‘ervigoslclientes _

Consulta aos
servigos/clientes sobre

oportunidades de X
melhoria dos servicos
prestados

A possibilidade de
utilizagdo de varics canais X

EOVEITTEDIGES  de comunicagso (telefone;

RN EER I e-mail; reunifes)

A existéncia de NAO E O NOSSO CASO
interlocutores

responséveis pelas

relagdes com os

servigos/clientes

A participagao dos

servicos/clientes em

reunides para debater a X
melhoria dos processos

da organizagéo

Informacéc acessivel X

Meios expeditos na
. prestagdo do servigo (ex. X
Acessibilidade EIESYTPNIEN)

Atendimento telefénico X
Atendimento por e-mail X

Satisfagdo com os
produtos entregues’

Satisfacdo com os X
Produtos e SErvigos p_restaqosz_
servigos Qualidade da informagao X
_disponibilizada _
Tempo de resposta as X

solicitacdes

Muito obrigado pela sua colaboracgio.

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizacio que esta a ser avaliada
? |mporta referir de forma individualizada os servicos prestados pela organizagio que esta a ser avaliada

2
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Questionario de satisfacdo para servicos/clientes

Identificacdo da Organizagdo: CONSULADO GERAL EM BOSTON
Data: 2018-03-20

Instrugoes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigcos prestados €& o principal
compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfacio dos clientes é fundamental. Disso
depende a criagdo de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagéo na prossecucdo dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos nossos servicos.

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

Este questionario & de natureza confidencial e anonima.

NOTA: Este questionario deve ser adapitado ao tipo de
servigos/produtos presiados aos clientes da crganizacéo, quer
os clientes internos (depariamentos da organizagdo), como cs

clientes externos (ouiras organizacdes).



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

Satisfagdo com Graulde Satisfaghio Registe aqui as suas
1 213:4|s] sugestées de melhoria?
Desempenho da ) |

organizagéo
A cortesia dos
colaboradores que lidam X

Imagem global e ,
da Flexibilidade e autonomia

dos colahoradores para

organizagao .
rga ¢ resolver situagbes X
invulgares
As melhcrias
implementadas na X

§ organizagéo
Afericéo do indice de
satisfac@o dos X
servigos/clientes

Consulta aos

servigos/clientes sobre

oportunidades de X
melhoria dos servigos
prestados

A possibilidade de
utilizagéo de varios canais

SUGINILEI G de comunicagdo (telefone: X
CEELEMLEREGI  e-mail; reunides)

A existéncia de

interlocutores

responsaveis pelas X

relagbes com os

servigos/clientes

A participacdo dos

servigos/clientes em

reunides para debater a X
melhoria dos processocs

da organizacéo i

Informacao acessivel . X

Meios expeditos na |
prestacio do servigo (ex. 3 X
Acessibilidade ETEETEYREN)

Atendimento telefénico X
Atendimente por e-mail X
Satisfag@o com os N/A

produtos entregues1
Satisfacfio com os

Produtos e servicos prestados’ %
Servigos Qualidade da informagéo <
disponibilizada
Tempo de resposta as X

soficitagdes

Muito obrigado pela sua colaboragaoc.

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizaciio que esta a ser avaliada
2 Importa referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizagéo que esta a ser avaliada

2



Questionario de satisfacao para servicos/clientes

Identificacdo da Organizagao: Embaixada de Portugal em Pequim
Data; 22/03/2018

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados é o principal
compromisso assumido por esta organizacéo.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfagdo dos clientes &€ fundamental. Disso
depende a criagio de novas aiternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagdo na prossecugdo dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos nossos servigos.

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

Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

NOTA: Este questionéario deve ser adaptado ac fipc de
servicos/produtos prestados aos ciienies da organizagéo, quer
os clientes internos (departamentos da organiza¢éo), como os

clientes externcs (ouiras organizacdes).



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

Grau de Satisfagéo Regist .
i 5 giste aqui as suas
Satisfagao com... 1 2 3 4 5 sugestoes de melhoria?
Desempenho da X

organiza¢o

A cortesia dos

colaboradores que lidam X
com os servigcos/clientes

Imagem global 2 e L35 S
da Flexibilidade e autonomia

dos colaboradores para

organizacao e
g « resolver situagbes X
invulgares
As melhorias
. implementadas na X

organizacdo

Afericio do indice de
satisfagdo dos X
servigosiclientes

Consulta aos

servigos/clientes sobre

oportunidades de X
melhoria dos servigos

prestados

A possibilidade de
utilizagéo de varios canais
SN S  de comunicagao (telefone;
CHELG R ELE G e-mail; reunides)

A existéncia de
interlocutores
responsaveis pelas X
relagbes com os

servigos/ciientes

A participacao dos

servigos/clientes em

reunides para debater a X
melhoria dos processos

da organizagao

Informagéo acessivel X

Meios expeditos na
prestagdo do servigo (ex. X
Acessibilidade B CE-RuEN) Dl

Atendimento telefénico Pox

Atendimento por e-mail X
Satisfagéo com os x
produtos entregue$1
Satisfagéc com os X
Produtos e sernvicos pr‘estados2
Servigos Qualidade da informagéo .
disponibilizada
Tempo de resposta &as x

solicitagbes

Muito obrigado pela sua colaboragao.

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizacdo que esta a ser avaliada
% |mporta referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizagao que esta a ser avaliada

2



Questionario de satisfagao para servigos/clientes

Identificacdo da Organizagdo: Embaixada de Portugal em Dili
Data; 26/02/2018

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura de uma melhoria continua dos servigos prestados ¢ o principal
compromisso assumido por esta organizagao.

Neste sentido, conhecer o grau de satisfagio dos clientes é fundamental. Disso
depende a criagao de novas alternativas e a oferta de um atendimento cada vez mais
eficaz.

Colabore com a nossa organizagao na prossecugio dessa meta, preenchendo este
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opinido pessoal e objectiva
relativamente aos nossos servigos.

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

Este questionario € de natureza confidencial e anénima.

NOTA: Este questionério deve ser adaptado ao fipo de
servicos/produtos prestados aos clientes da organizacgéo, guer
os clientes internos (depariamentos da crganizacéc), coimio os

clientes externos (outras organizacoes).



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

. Grau de Satisfagdo Registe aqui as suas
Satisfacao com... 11213 4] 5 sugestdes de methoria?
Desempenho da x

organizacao
A cortesia dos

colaboradores que lidam X
com os servigos/clientes

Imagem global

da Flexibilidade e autonomia
organizacio dos colabpradtzres para x
resolver situagtes
invulgares
As melhorias N&o tenho conhecimento

implementadas na
organizagdo
Afericdo do indice de Na&o tenho conheimneto

satisfagao dos
servigos/clientes

Consulta aos Nao tenho conhecimento
servigos/clientes sobre

oportunidades de

melhoria dos servigos

prestados

A possibilidade de

utilizac&o de varios canais

VLT de comunicagdo (telefone;
CRELIELEELE e-mail; reunides)

A existéncia de

interlocutcres

responsaveis pelas X
relagbes com os

servicos/clientes

A participacio dos N&o tenho conhecimento
servicos/clientes em

reunides para debater a

melhoria dos processos

da organizagac

Informacao acessivel X

Meios expeditos na
o prestagéo do servigo (ex. X
ﬁﬂEﬁﬁlbl"dadE uso de e-ma”)

Atendimento telefonico X .

Atendimento por e-mail X
Satisfagéo com os X
produtos er_'ltreg_ues1
Satisfagdo com os x
Produtos & servigos pres’ta\dc_a‘s2 -
servigos Qualidade da informagéo
N o X
disponibilizada
Tempo de resposta as x

solicitagtes

Muito obrigado pela sua colaboragao.

! Importa referir de forma individualizada os produtos produzidos pela organizagéo que esté a ser avaliada
2 Importa referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizacdo que esta a ser avaliada
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