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Questionário
 de satisfação para serviços/clientes

Identificação da Organização:

Data: 
Uma organização pública de qualidade tem como parte integrante do processo de auto-avaliação a auscultação das necessidades e do nível de satisfação dos seus clientes internos, isto é, a auscultação dos Departamentos e Divisões que beneficiam, de alguma forma, da actividade do serviço objecto de avaliação. 

O serviço ao cliente interno traz benefícios para todos os envolvidos. Num primeiro momento permite a melhoria das relações de trabalho e de ambiente entre departamentos, mas, sobretudo, resulta numa melhoria substancial e qualitativa do serviço prestado ao cliente interno e, consequentemente, ao cliente externo. 

Não há respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se apenas a sua opinião pessoal e sincera. 

Este questionário é de natureza confidencial e anónima.
A sua colaboração é fundamental para o sucesso deste projecto!
Ao preencher o questionário tenha em conta que o grau de satisfação:

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

	Nº
	Indicador
	Grau de Satisfação
	O que falta para que o seu grau de satisfação seja 5?

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	1.
	Modo de prestação do serviço X

	
	
	
	
	
	

	2.
	Tempo de resposta às solicitações
	
	
	
	
	
	

	3.
	Cortesia no atendimento 
	
	
	
	
	
	

	4.
	Acessibilidade à informação
	
	
	
	
	
	

	5.
	Qualidade da Informação disponibilizada  
	
	
	
	
	
	

	6.
	Meios expeditos na prestação do serviço (ex. uso das TIC)
	
	
	
	
	
	

	7.
	Atendimento telefónico
	
	
	
	
	
	

	8.
	Atendimento por e-mail
	
	
	
	
	
	

	9.
	Processos expeditos na resposta às solicitações
	
	
	
	
	
	

	10.
	Resultados do serviço/produto
	
	
	
	
	
	

	11.
	Avaliações periódicas para aferir o índice de satisfação 
	
	
	
	
	
	

	12.
	Consulta aos clientes (participação em decisões, melhorias ao serviço, etc.)
	
	
	
	
	
	

	13.
	Satisfação global com o desempenho da organização/departamento que está a ser avaliada(o)
	
	
	
	
	
	

	14.
	Observações:


Este questionário depende do tipo de serviços/produtos prestados aos outros Departamentos (internos ou externos) à organização, pelo que têm de ser especificados os indicadores que caracterizam os serviços/produtos em termos de requisitos dos clientes (o seu ponto óptimo de satisfação).

Muito obrigado pela sua colaboração.
� Este questionário deve ser adaptado ao contexto organizacional.


� Especificar o serviço/cliente da organização que está a ser avaliada. Pode ser um departamento da própria organização ou um organismo externo.


� Importa referir de forma individualizada os serviços/produtos produzidos pelo Organismo.






