de
Satisfacao

Resultados do inquérito de satisfagao anual 2023
do Servico de Logistica e Stocks.
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Introducao

A semelhanca dos anos anteriores foi elaborado o inquérito de satisfacdo anual do SLS, referente
ao ano de 2023.

O inquérito de satisfacdo anual do Servico de Logistica e Stocks, mais do que um requisito
normativo, tem como principal objetivo, apurar a Satisfacdo global dos nossos clientes. Nesse
sentido, a recolha de novos dados permite, ano apds ano, estabelecer melhorias em todas as
valéncias do SLS, permitindo assim irmos de encontro as expetativas dos nossos clientes,
atuando mormente nas areas que se revelam mais vulneraveis.

Estrutura do inquérito e caracterizacao da amostra

O novo inquérito anual do SLS é composto por 11 questdes, 8 de cariz fechada e 3 aberta ou
opcional. Foram recicladas 5 questdes do inquérito anterior e criadas 6 novas questdes. Assim,
so sera possivel apresentar grafico de tendéncias nas 5 questdes recicladas.

O método utilizado para realizagdo do inquérito foi o método de amostragem representativa.

A divulgacdao do inquérito foi efetuada de forma digital - via e-mail INFO — para todos os
colaboradores do CHLN de 18 Outubro a 30 de Novembro, 3 vezes por semana, considerando-
se elegiveis para resposta todos aqueles que tenham acesso ao computador e email ativo.

No total, foram registadas 82 respostas, o que se traduz num acréscimo de 37 respostas face ao
ano anterior. Agradecemos a todos os que contribuiram respondendo a este inquérito!

O resultado global de satisfacdo foi de 82%.

N2 DE RESPOSTAS OBTIDAS

82 Grafico de tendéncia a 3

anos.

2023
2022
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De uma forma global, como classificaria o desempenho da ULS durante o ano
2023?

Fraco Muito Fraco
4% - 2%

Muito Bom
28%

54%

B Muito Bom ®Bom [iSatisfatorio M Fraco [ Muito Fraco [1Sem opinido

Muito Bom — 23 respostas (28%), Bom — 44 respostas (54%), Satisfatorio — 10 respostas (12%),
Fraco — 3 resposta (4%), Muito Fraco — 2 respostas (2%), Sem Opinidao — 0 (0%)

De uma forma global, como classificaria o
desempenho da ULS durante o ano 2023?

50 e Andlise de tendéncia
40 a 3 anos.
30
17 21
20 13
3 10
o il T -
O I I
2021 2022 2023
s Muito Bom s Bom Satisfatorio
s Fraco Muito Fraco Sem opinidao

Linear (Muito Bom) Linear (Bom)
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Considera que existiu uma melhoria do Servico prestado pela ULS em 2023,
face ao ano de 20227

Sim, melhorou a
prestacgao do

servico
35%

Manteve a
mesma prestagao
de servigo
54%

Sim, melhorou a prestagao de servigco — 29 respostas (35%); Manteve a mesma prestacdo de
servigo — 44 respostas (54%); Nao, piorou a prestacdo de servigo — 9 respostas (11%)

50

40
Andlise de tendéncia a 3

30 anos.

20
11

10

2021 2022 2023

B Sim, melhorou a prestagdo do servigo
s Manteve a mesma prestagdo de servigo
N&o, Piorou a prestagdo de servigo
e |inear (Sim, melhorou a prestagéo do servigo)
e |inear (Manteve a mesma prestagdo de servigo)
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Como classifica arapidez na entrega e disponibilidade do material requisitado

a ULS?
Fraco
6%

Muito Fraco -
1% Muito Bom

17%

M Muito Bom MBom M Satisfatorio MFraco M Muito Fraco ® Sem opinido

Muito Bom — 14 respostas (17%), Bom — 44 respostas (54%), Satisfatorio — 18 respostas (22%),
Fraco — 5 resposta, Muito Fraco — 2 respostas (1%) (1%) Sem Opinidao — 0 (0%)
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De uma forma global, como classifica o atendimento/apoio ao cliente prestado
pelos colaboradores da ULS?

B Muito Bom B Bom [ Satisfatorio M Fraco B Muito Fraco [ESem opinido

Muito Bom — 38 respostas (47%), Bom — 33 respostas (40%), Satisfatorio — 10 respostas (12%),
Fraco — 0 resposta (0%), Muito Fraco — 1 resposta (1%) Sem Opiniao — 0 (0%)
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De forma global, como classifica as equipas ULS - Distribuicao?

Fraco Sem opinido
Satisfatorio 4% 1%
13%

Muito Bom
31%

Bom

51%

B Muito Bom B Bom [ Satisfatorio M Fraco B Muito Fraco [ Sem opinido

Muito Bom — 25 respostas (31%), Bom — 44 respostas (51%), Satisfatorio — 11 respostas (13%),
Fraco — 3 resposta (4%), Muito Fraco — 0 resposta (0%) Sem Opinido — 1 (1%)

50
42
40
30 Andlise de
tendénciaa 3
20
anos.
10
0 - | |
2021 2022 2023
s Muito Bom s Bom Satisfatorio
I Fraco Muito Fraco Sem opinido

Linear (Bom)

Linear (Muito Bom)
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De forma global, como classifica as equipas ULS - Gestao de Stocks

Fraco Muito Fraco
3% . 1% Muito Bom
S 23%

Satisfatorio
24%

B Muito Bom MBom M Satisfatorio M Fraco M Muito Fraco M Sem opinido

Muito Bom — 25 respostas (31%), Bom — 44 respostas (51%), Satisfatorio — 11 respostas (13%),
Fraco — 3 resposta (4%), Muito Fraco — 0 resposta (0%) Sem Opinido — 1 (1%)

45 40
40

35
30
25
20
15
10
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[
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s Muito Bom s Bom Satisfatorio
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De forma global, como classifica as equipas ULS - Imobilizado

BMuito Bom [l1Bom [ESatisfatorio [lFraco [@Muito Fraco [EJSem opinido

Muito Bom — 18 respostas (22%), Bom — 21 respostas (26%), Satisfatério — 30 respostas (36%),
Fraco — 4 resposta (5%), Muito Fraco — 4 resposta (5%) Sem Opinido — 5 (6%)

2023
Analise de

tendéncia a

2022 3 anos.

2021
| inid i
0 5Sem oplnlaf0 15 T Muntc&Eraco 30 35
I Fraco [ Satisfatorio
I Bom s Muito Bom
--------- Linear (Muito Bom) eeceeeeee Linear (Bom)
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Qual o indice de satisfacao no tratamento de questoes e reclamacoes
reportadas a ULS?

Sem opinido
18%

Muito Satisfeito

0,
Nada Satisfeito 28%

4%

Satisfeito
50%

M Muito Satisfeito  m Satisfeito 1 Nada Satisfeito B Sem opinido

Muito Satisfeito — 23 respostas (28%), Satisfeito — 41 respostas (50%), Nada Satisfeito — 3 (4%),
Sem Opinido — 15 respostas (18%)
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No seu entender, quais os temas que gostaria de ver melhorados?

Atualizagdo Armz. Periféricos — 2
Satisfagdo das RVS _ 5
Arrumagdo em Kanban — 2
Imobilizado R 4
Ruturas de Stock _ 14
Rapidez na entrega de Materiais _ 8
Recursos Humanos — 4

o
N
B
[e)]
(o]
)

12 14

Na sua opiniado, quais sao os principais pontos fortes do nosso servico?

Informatizagdo do SLS ® 1
Imobilizado @ 1

Rapidez na Satisfacdao dos pedidos _ 6
Profissionalismo, Comunicagdo e Simpatia _ 10
Dire¢do do SLS - 2
Resolugido de Problemas/Reclamagdes _ 10
Apoio e disponibilidade dos colaboradores do SLS _ 20

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Na sua opiniao, quais sdo os principais pontos fracos do nosso servi¢o?

Equipa da Distribui¢do - 2
Erros na Aplicacdo Informatica - 1
Capacidade de Armazenagem do SLS _ 3
Falta de Recursos Humanos _ 2

Demora no Fornecimento _ 4
Arrumagao do Material _ 3
Ruturas de Stocks D 15
Imobolizado _ 3

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
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