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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
monitorizagcdo 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 monitorizacéo definido pelo SIGAQ-UM.

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

A unidade de analise considerada corresponde aos utilizadores das Unidades as quais foi aplicado o
Questionario de Servicos - variante utilizador (QSu).
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A calendarizacao e o ambito de aplicacao do QSu sao definidos anualmente, podendo o universo de Unidades
abrangidas variar entre periodos de aplicacdo. Assim, a comparacdo dos resultados entre diferentes anos deve
ter em consideracdo o universo de Unidades efetivamente abrangido em cada periodo.

Em 2026, o ambito de aplicacdo do QSu passou a abranger exclusivamente as Unidades de Servicos
Especializados e as Unidades de Servicos da Reitoria.

0 QSu integra cinco dimensdes de analise, que agregam um conjunto de questdes relacionadas com diferentes
aspetos da qualidade dos servicos prestados, bem como um indicador de Avaliacdo Global da Unidade.

As questbes sao avaliadas pelos utilizadores através de uma escala de Likert composta pelos seguintes niveis:
“1 - Discordo totalmente”, “2 — Discordo”, “3 — Concordo”, “4 - Concordo substancialmente” e “5 — Concordo

totalmente”, podendo, em alternativa, ser selecionada a opcdo “Sem opinido/N&o aplicavel (SO/NA)”.

As dimensdes de analise e as respetivas questées do QSu sao definidas da seguinte forma:

Dimensao Questdo
Capacidade de Q6. A Unidade comunica ao utilizador o tempo indicativo para os servicos responderem as
resposta

P solicitacdes.

Q8. Os servicos prestados pela Unidade respondem, com rapidez, as solicitacdes.
Confianca Q4. Os servicos digitais disponibilizados pela Unidade sdo adequados.

Q5. Os servicos prestados pela Unidade respondem as solicitacdes de forma adequada.

Q7. Os servicos prestados pela Unidade respondem, no tempo indicado, as solicitacdes.
Empatia Q1. O horario de atendimento dos servicos prestados pela Unidade é adequado.

Q10. Os servicos prestados pela Unidade sdo efetuados de forma personalizada.

Garantia Q9. Os servicos prestados pela Unidade sao efetuados com cortesia.
Tangibilidade Q2. Os tipos de espaco fisico onde se disponibilizam os servicos prestados pela Unidade sao
adequados.

Q3. As condicdes dos espacos fisicos onde se disponibilizam os servicos prestados pela Unidade

sao adequadas.

DIl-v.202608a pagina 2/5



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 aplicaco.

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

Numero

Ultimos 3 anos civis de aplicacéo do QSu

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

iQSu02 — Questionarios aplicados (n2)

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

Ultimos 3 anos civis de aplicacio do QSu

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
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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

Ultimos 3 anos civis de aplicacao do QSu

Sistema de Informacao da Universidade do Minho - resultados da aplicacdo do QSu
Sempre que aplicavel, é apresentada a diferenca face ao periodo homologo
correspondente ao ultimo ano de aplicacédo disponivel.
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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 “B6"/ 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

Ultimos 3 anos civis de aplicacéo do QSu

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

Ultimos 3 anos civis de aplicacao do QSu

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

Sempre que aplicavel, é apresentada a diferenca face ao periodo homologo
correspondente ao ultimo ano de aplicacédo disponivel.
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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 médio de satisfacdo dos utilizadores com as Unidades, expresso em
percentagem da amplitude da escala de resposta, através da transformacao linear da
meédia das respostas validas ao QSu para uma escala de 0% a 100%.

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 opcao "Sem opinido/Nao aplicavel (SO/NA)".
((vValor 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 maximo da escala
de resposta ao questionario.

0 Indice de Satisfacao representa a posicdo da média das respostas validas na
amplitude da escala de avaliacdo, apos a sua transformacao linear para uma escala de
0% a 100%. Nesta transformacéao, 0%, 25%, 50%, 75% e 100% correspondem,
respetivamente, as categorias “Discordo totalmente”, “Discordo”, “Concordo”,
“Concordo substancialmente” e “Concordo totalmente”. Os valores intermédios
representam posicdes entre categorias adjacentes. Valores mais elevados
correspondem a avaliacdes médias mais favoraveis. O indicador nédo representa a
percentagem de utilizadores satisfeitos nem a percentagem de avaliacdes positivas.
Ultimos 3 anos civis de aplicacio do QSu

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

Sempre que aplicavel, é apresentada a diferenca face ao periodo homologo
correspondente ao Ultimo ano de aplicacdo disponivel.
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