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Nota Metodologica sobre o
Relatorio Power Bl de divulgacao de resultados da vertente de servicos

1. Enquadramento

O Sistema Interno de Gestdo da Qualidade da UMinho (SIGAQ-UM), certificado pela Agéncia de Avaliacdo e
Acreditacéo do Ensino Superior (A3ES) no ambito das competéncias estabelecidas pelo Decreto Lei n.° 369/2007
de 5 de Novembro, contempla, na vertente de servicos, a aplicacdo do Questionario de Servicos - variante utilizador

(QSu).

Este instrumento tem como objetivo recolher a opinido dos utilizadores sobre varios aspetos relacionados com os
servicos prestados por uma Unidade, independente dos canais de atendimento (presencial/nao presencial/misto).
A aplicacéo do QSu ¢ realizada em formato anual, por Unidade, sendo este processo parte integrante do ciclo de
monitorizacdo e melhoria continua do SIGAQ-UM.

O relatdrio Power Bl foi desenvolvido com o objetivo de integrar e desmaterializar os indicadores da vertente de
servicos, assegurando a sua coeréncia metodoldgica e a atualizacao continua com base no sistema de informacao
da UMinho.

Esta nota metodoldgica define as regras de construcao, atualizacao e validacao dos indicadores, garantindo a sua
comparabilidade temporal e a consisténcia com o ciclo de monitorizacdo do SIGAQ-UM.

Os indicadores apresentados sdo formalizados considerando a temporalidade e a consisténcia da informacao
disponivel no sistema de informacao da UMinho, garantindo a fiabilidade dos resultados e a sua adequacao ao
ciclo de monitorizacao definido pelo SIGAQ-UM.

2. Unidade de analise, populacao-alvo e recolha de dados

A unidade de analise considerada corresponde aos utilizadores das Unidades a quem foi aplicado o QSu. Os
utilizadores avaliam as questdes através de uma escala de /kert composta pelos seguintes niveis "1 - Discordo
totalmente”, “2 - Discordo", "3 — Concordo", "4 — Concordo substancialmente", "'5 — Concordo totalmente" ou
em alternativa, pode ser escolhida a opcao “Sem opinido/Nao aplicavel”.
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3. Indicadores e metodologia de calculo

iQSu01 - Unidades (n®)

Caracteristicas
Definicao

Férmula de calculo/métrica

Unidade de medida
Periodo de referéncia
Fonte

Observacoes

Descricao

Mede o numero total de Unidades envolvidas no processo de aplicacdo do QSu, no
periodo em analise.

Este indicador é desagregado por tipo Unidade e ano de aplicacéo.

Somatorio do N° de Unidades incluidas no processo de aplicacdo do QSu no periodo
em analise

Numero

Ano de aplicacdo 2024 e 2025

Sistema de Informacao da Universidade do Minho - resultados da aplicacdo do QSu

iQSu02 — Questionarios aplicados (n®)

Caracteristicas
Definicao

Férmula de calculo/métrica
Unidade de medida

Periodo de referéncia

Fonte

Observacoes

Descricao

Mede o numero de questionarios do tipo QSu disponibilizados as Unidades num
determinado ano.

Este indicador é desagregado por tipo de Unidade e ano de aplicacao.

Somatorio do N° de questionarios disponibilizados no periodo em analise

Numero

Ano de aplicacao 2024 e 2025

Sistema de Informacao da Universidade do Minho - resultados da aplicacdo do QSu

iQSu03 — Taxa de resposta ao questionario (%)

Caracteristicas
Definicdo

Formula de calculo/métrica
Unidade de medida

Periodo de referéncia

Fonte

Observacoes

DIlv.202512a

Descricao

Mede a percentagem de questionario do tipo QSu respondidos pelos utilizadores das
Unidades. Este indicador é desagregado por tipo Unidade e ano de aplicacao.
(Somatdrio de questionarios respondidos/N° total de questionarios aplicados) x 100
Percentagem

Ano de aplicacao 2024 e 2025

Sistema de Informacao da Universidade do Minho - resultados da aplicacdo do QSu
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iQSu04 - Avaliacio das Unidades pelos utilizadores (%)

Caracteristicas
Definicao

Formula de calculo/métrica

Unidade de medida
Periodo de referéncia
Fonte

Observacoes

Descricao
Mede a percentagem de utilizadores que, no ambito do QSu, atribuiram avaliacdes
negativas ou positivas.
Consideram-se:
e Avaliacdo negativa: respostas com niveis “1 - Discordo totalmente” e “2 -
Discordo”.
o Avaliagdo positiva: respostas com niveis “3 - Concordo”, “4 - Concordo
substancialmente” e “5 - Concordo totalmente”.
Nota: Foi excluida da analise a opcdo “Sem opinido/Nao aplicavel” (SO/NA).

Este indicador é desagregado pelo tipo de Unidade e por dimensao de analise
(“Capacidade de Resposta”, “Confianca”, “Empatia”, “Garantia” e "Tangibilidade").
Né&o foi incluida na analise as respostas na opc¢ao "Sem opinido/N&o aplicavel".
Percentagem de respostas positivas (%) = (N° de respostas no nivel da escala “3”, “4”
e “B"/ N° total de respostas validas ao questionario no nivel da escala de 1 a 5) x 100
Percentagem de respostas negativas (%) = (N° de respostas no nivel da escala “1”,
“2"/ N° total de respostas validas ao questionario no nivel da escala de 1 a 5) x 100
Percentagem

Ano de aplicacao 2024 e 2025

Sistema de Informacao da Universidade do Minho - resultados da aplicacdo do
questionario QSu

iQSu05 — Satisfacao dos utilizadores com as Unidades

Caracteristicas
Definicao

Formula de calculo/métrica
Unidade de medida
Periodo de referéncia

Fonte

Observacoes
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Descricao

Mede o valor médio de satisfacdo dos utilizadores relativamente as Unidades, com
base nos resultados do QSu (escala de /ikertde 1 a 5) podendo ser desagregado por
tipo de Unidade e ano de analise.

Né&o foi incluida na analise as respostas na op¢ao "Sem opinido/Né&o aplicavel".
(Somatério das classificacdes atribuidos pelos utilizadores as Unidades/ N° total de
respostas ao QSu)

Valor médio, numa escala 1 a 5 valores

Ano de aplicacao 2024 e 2025

Sistema de Informacao da Universidade do Minho - resultados da aplicacdo do
questionario QSu
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iQSu06 - indice de satisfacio com as Unidades (%)

Caracteristicas
Definicao

Férmula de calculo/métrica

Unidade de medida

Periodo de referéncia
Fonte

Observacoes
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Descricao
Mede o nivel de satisfacdo dos utilizadores, relativamente as Unidades, expresso sob a
forma de indice percentual (0 a 100), obtido a partir da média das respostas ao QSu.
Este indicador ¢ avaliado por dimensao de analise dos questionarios do QSu
(“Capacidade de Resposta”, “Confianca”, “Empatia”, “Garantia” e "Tangibilidade"),
desagregado por tipo de Unidade e por ano de analise.
0 indice de satisfacao é construido a partir das respostas validas considerando a escala
de /ikertentre 1 e 5, excluindo a opgdo "Sem opinido/Né&o aplicavel (SO/NA)".
((valor médio da satisfacéo dos utilizadores — 1) /(5-1)) x100, em que 1 corresponde
ao valor minimo da escala de resposta ao questionario e 5 ao valor méximo da escala
de resposta ao questionario.
indice percentual, num intervalo de 0% a 100%:

e 0% a 19% - Discordo totalmente

® 20% a 39% - Discordo

® 40% a 59% - Concordo

® 60% a 79% - Concordo substancialmente

® 80% a 100% - Concordo totalmente
Ano de aplicacao 2024 e 2025
Sistema de Informacao da Universidade do Minho - resultados da aplicacdo do
questionario QSu
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