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Survey questionnaire "Innobarometer 2010 - Public Services Innovation"

Informacé&o sobre a organizacao

Por favor responda a todas as perguntas relativas a organizacdo pela qual é responsavel. Por
exemplo, caso seja responséavel por uma delegacéo regional de uma organizagédo nacional,
responda apenas em relagdo a sua delegacao regional.

Agora, deixe-me comecar com algumas perguntas basicas sobre a sua organizacao.
D1.

D2.

D3.

Quantos empregados tem a sua organizacao?

LER EM VOZ ALTA — APENAS UMA RESPOSTA

Menos do que 10.......... 1 AGRADECER E TERMINAR
ENntre 10 € 49 ... e 2
Entre S0 e 99... o 3
Entre 100 € 249 ... 4
Entre 250 € 499 ... 5
Entre 500 € 999 ... 6
L1000 OU M@IS -t enuteieeeee et et e e aneeaas 7
INS/NR] <. 9

A sua organizacao é?

a) Um organismo publico ou detido pelo governo
b) Um organismo sem fins lucrativos que é independente do governo
¢) Uma organizacg&o do sector privado

[RECUSA] - e ee e e e e

LER EM VOZ ALTA — APENAS UMA RESPOSTA

Quais das seguintes actividades fazem parte das principais areas de responsabilidade da
sua organizacdo? Seleccione até trés das actividades mais representativas para a sua

organizagao.

a) Financas ou actividades gerais do governo

b) Educacéo

(o) TR T= 1 o [
d) Servigos sociais

e) Cultura, desporto ou lazer

f) Habitacdo
g) Ambiente

LER EM VOZ ALTA — ATE 3 RESPOSTAS

1 out of 14



) DU O e 8
[RECUSA] - et e e 9

DA4. Quais das seguintes, descrevem melhor a area geografica abrangida pela organizagédo na
qual trabalha?

LER EM VOZ ALTA — APENAS UMA RESPOSTA

1 o= 1 S 1
REQIONAL ... e 2
NACIONA ...t et 3

IR LS o1 7= 9
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Seccao 1: Inovacgao

O préximo conjunto de questdes procura saber se a sua organizacgdo introduziu algumas
inovacgdes, desde Janeiro de 2008. Por inovacédo entende-se um servigo, método de comunicagao,
processo ou método organizacional novo ou consideravelmente melhorado.

Q1. A sua organizacdo introduziu alguns servi¢os novos ou significativamente melhorados,
desde Janeiro de 2008?

APENAS UMA RESPOSTA

1 1 o o S 1
S N s 2
S INS/NR] e e 9

[SE “NAO” OU “NS/NR” IR PARA Q5]

Q2. Tanto quanto sabe, a sua organizac¢ao introduziu um novo servi¢co antes de qualquer outra
administracdo publica, no seu pais, desde Janeiro de 20087

APENAS UMA RESPOSTA

11 0 1
S N e e 2
S INS/NRT e 9
Q3. Alguns destes servigos novos ou significativamente melhorados, foram desenvolvidos por:

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

=1 1 2 o T 1
e - T TS 2
S INS/NR] o 9

a) A sua organizacdo em conjunto com outros organismos do sector publico, incluindo filiais

regionais ou nacionais da Sua OrganiZaCa0 ......ccuieieiiii e eaaaaaenns 129

b) A sua organizagdo em conjunto com empresas privadas .........c..cocoeiiieenn.. 129

¢) A sua organizagdo em conjunto com organismos sem fins lucrativos .......... 129

(o) IANESIUF: Mo fo F=T g [F.4=Tor=To Jr=T o 1] o F- L L P 129

e) Outras organizagfdes ou empresas, ndo fazendo a sua organiza¢cdo mais alteracdes ou

fazendo apenas alterag0es MiNIMas .......c.ov i i 129
Q4 Pense, por favor, nos diferentes tipos de servicos prestados pela sua organizacdo, em

2010. Que percentagem destes sdo novos ou foram significativamente melhorados, desde
Janeiro de 2008?

LER EM VOZ ALTA — APENAS UMA RESPOSTA
- MENOS A& 250 ... s 1
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Q5.

Q6.

-ENtre 25% € 4990 ... 2

SENtre 5090 € 7490 ..o 3
= 75%0 OU MaAIS .ottt nnnas 4
= INS/NR] e 9

Desde Janeiro de 2008, a sua organizacéo introduziu alguns métodos novos ou
significativamente melhorados, para comunicar as suas actividades ao publico, tais como

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

1 1 2 o 1
e - T TS 2
S INS/NR] - 9

a) Métodos novos ou melhorados, de promover a sua organizagdo ou 0s seus

LT 10 oo 1= 129
b) Métodos novos ou melhorados, de influenciar o comportamento dos

utilizadores, Cidada0S OU OUTIOS. . ....u.uiiiiiii ettt aeaa e e e aaaaeeennnnns 129
c) Comercializagéo inicial (para venda) de servigcos ou bens............ccoooeviiien... 129

Desde Janeiro de 2008, a sua organizacgao introduziu alguns processos ou métodos

organizacionais novos ou significativamente melhorados, tais como ...?

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

= 11 1 0 1
e )\ - Lo N 2
S INS/NR] e 9

a) Métodos novos ou melhorados, de prestagdo de servigos ou de interacgédo

COM 0S SEUS ULIlIZATOIES .. .. e 129
b) Sistemas novos ou melhorados de logistica ou entrega/transporte, para os

SEUS INStrUMENtOS/MATEIIAIS. ...t e 129
¢) Actividades de apoio novas ou melhoradas, tais como sistemas de

manutencao, de aquisicdo, de contabilidade, ou sistemas informaticos, etc. ..... 129
d) Sistemas de gestdo novos ou melhorados ..........ooiiiiiii i 129

e) Métodos novos ou melhorados, de organizacdo das responsabilidades
laborais ou de tomada de deCiSOES. .........oiuiiuiieiiiiii e 129

[SE “NAO” OU “NS/NR” A TODAS AS OPCOES, IR PARA Q8]

Q7.

Alguns destes processos ou métodos organizacionais novos ou significativamente
melhorados, foram desenvolvidos por:

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

s 11 1 1 1 1
e )\ - T N 2
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S INS/NRT e 9

a) A sua organizacdo em conjunto com outros organismos do sector publico, incluindo filiais

regionais ou nacionais da Sua OrganiZaCa0 ......cuvieteeeieeriaieeaieeeaaeeeaanaaann 129
b) A sua organizacdo em conjunto com empresas privadas ..............cciiia.. 129
¢) A sua organizagdo em conjunto com organismos sem fins lucrativos .......... 129
(o) I ANE-TU = Mol o F= T b4=Tor= To = ToL=] o F= LS S 129

e) Outras organizagcbes ou empresas, ndo fazendo a sua organizacdo mais alteragdes ou
fazendo apenas alteragBes MiNIMAaS ........ein i 129
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Seccao 2: Forga de trabalho e Competéncias

Q8. Em 2010, aproximadamente que percentagem dos empregados da sua organizacao

possuia um grau universitario?

LER EM VOZ ALTA — APENAS UMA RESPOSTA

L O 1 1
SENtre 190 €@ 9%0 ..o 2
-Entre 1090 € 24%0 ..o 3
-Entre 25% € 49% ... 4
-ENtre 50% € 74%0 .. ..o 5
= 75%0 OU MAUS «.neieitiiee et eeaees 6
S INS/NR] - 9

[SE TODAS AS RESPOSTAS AS QUESTOES Q1, Q5, e Q6 FOREM “NAO” OU “NAO SABE”, IR

PARA Q17]

Q9. Que percentagem dos seus empregados esta actualmente envolvida em grupos, que se
reinem regularmente, para desenvolver servi¢os, métodos de comunicagéo, processos ou

métodos organizacionais, novos ou significativamente melhorados?

LER EM VOZ ALTA — APENAS UMA RESPOSTA

S NeNhUM . 1
- MeNOS de 25%0 ... 2
-Entre 25% € 49% ... 3
-Entre 50% € 74% ... 4
= 75%0 OU MAUS «.neeieiitiiee et aeeaees 5
S INS/NR] - e 9

Q10. Desde Janeiro de 2008, a sua organizacdo prestou formacdo aos seus empregados,

especificamente para a implementacédo, utilizacdo ou fornecimento de ...?

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

e 11 0 P 1

S N 2

S INS/NRT e 9
a) Servicos Novos ou Melhorados ... ..o 129
b) Métodos de comunicagdo novos ou melhorados ..........c.ccviiiiiiinn., 129
¢) Processos ou métodos organizacionais novos ou melhorados ............. 129
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Seccao 3: Efeitos da inovacado

Q11. Alguns dos seus servigos novos ou significativamente melhorados, introduzidos desde
Janeiro de 2008, tiveram um efeito bastante positivo ao:

LER EM VOZ ALTA — RODAR 1-5 - MULTIPLAS RESPOSTAS POSSIVEIS

Permitir a sua organizagao oferecer servigcos a mais ou novos tipos de utilizadores ...... 1
Permitir que a sua organizagao direccione melhor 0S SeUS ServigoS.......ccvvveeiiiueenannnnn. 2
Melhorar a satisfacao dos UtIlizadores ....... ..o 3
Melhorar o acesso dos utilizadores a iNformMagan ........c.ooeviiiii i 4
Permitir a prestac@o mais rapida de SEIVIGOS ... ..ottt eeeas 5
OULIO EfEITO POSITIVO . .. ettt ettt et ettt e ane e anes 6
[SE NENHUM DE 1-6 FOR SELECCIONADO] Nenhum efeito positivo ...........cccoviiieiinnt 7
INS/NRY et 9
Q12. Alguns dos seus processos ou métodos organizacionais novos ou significativamente
melhorados, introduzidos em Janeiro de 2008, tiveram um efeito bastante positivo ao:
LER EM VOZ ALTA — RODAR 1-4 - MULTIPLAS RESPOSTAS POSSIVEIS
Simplificar procedimentos adminiSTrativVos ........cceiiiiiiiiiiii i eeeeaas 1
Reduzir custos de prestaco de SErVIGOS .. ... it ane e 2
Permitir uma prestacdo mais rapida dOS SErVICOS ......cuiiiiiiii i eanenn 3
Melhorar a satisfacdo dos empregados ou as condi¢cfes de trabalho........................... 4
OULIO €FEITO POSITIVO ..ttt ettt ettt eaaas 5
[SE NENHUM DE 1-5 FOR SELECCIONADO] Nenhum efeito positivo ...........cccvvevineennn.. 6
INS/NRY e 9

Q13. Alguns dos servigos, processos ou métodos organizacionais novos ou significativamente
melhorados, introduzidos desde Janeiro de 2008, tiveram um efeito negativo continuado
ao:

LER EM VOZ ALTA— RODAR - MULTIPLAS RESPOSTAS POSSIVEIS

Gerar custos administrativos adiCIONAIS . ......oo.iiii i 1
Reduzir os tipos ou a flexibilidade dOS SEUS SErviGoS .......cciiiiiiiiiiiiiii i 2
Conduzir a uma prestagdo mais lenta doS SErViGOS ......ooiiiiiiii it 3
Gerar resisténcia ou insatisfacdo dos utilizadores ...........ccoiiiiiiiiiiiiiiiii e 4
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OULIO €feitO NEGATIVO . ... .. ettt e e e 5
[SE NENHUM DE 1-5 FOR SELECCIONADO] Nenhum efeito negativo.............c.ccevueenn... 6
[N ST 0N PP 9
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Seccao 4: Impulsionadores e estratégia

LER EM VOZ ALTA: As trés perguntas seguintes referem-se a todas as inovagdes introduzidas
pela sua organizacao, desde Janeiro de 2008. Estas incluem os seus servigos, métodos de
comunicagao, processos ou métodos organizacionais novos ou significativamente melhorados.

Q14. Desde Janeiro de 2008, até que ponto foram importantes as seguintes fontes de
informacgéo, para o desenvolvimento das suas inovagdes?

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

- NEO € IMPOrtaNte ....c.eiii i 1

e~V [s (o T 10 g¥ o Yo a =T o | = S 2

- MUITO iMPOKtaNnte ..o 3

F INS/NR e 9
a) Ideias da adminiSTraCa0 ......ciuuiii et 1239
D) 1deias dO PESSOAI .....uuiiiii et 1239
¢) Exemplos de melhores praticas de outra organizacdo governamental ........... 1239
d) Organizag0es ProfiSSIONAIS ... .....eiiii it as 1239
€) ViSitas @ CONTFEIENCIAS .. ..iinit et ettt e e e 1239
) Empresas como fOrN@CEAOrES ... .ot 1239
g) Empresas como clientes ou utilizadores ... 1239
h) Cidaddos como clientes ou Utilizadores ..........ccooi i 1239

[SE “ALGO IMPORTANTE” OU “MUITO IMPORTANTE” NAS OPCOES c), d), e), f) OU g),
ENTAO IR PARA Q15; DE OUTRA FORMA IR PARA Q16]

Q15. Desde Janeiro de 2008, obteve informacéo essencial para as suas inovagdes, a partir de
qualquer uma das seguintes fontes?

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

11 0 P 1

S N 2

S INS/NRT e 9
a) Uma organizacdo, empresa ou evento, N0 NOSSO PAIS ..vcevvieeiieerieranenanannnnn. 129
b) Uma organizacdo, empresa ou evento, noutro pais da Unido Europeia ......... 129
¢) Uma organizacdo, empresa ou evento, fora da Unido Europeia.................... 129
d) Uma organizacdo ou evento da Comissao Europeia ........ccooveeviiiiiiiiaeniinn... 129
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Q16. Até que ponto foram importantes os seguintes factores politicos ou legislativos, para
conduzir ao desenvolvimento e introducéo das suas inovagdes, desde Janeiro de 20087

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

- NGO € IMPOrtante .....ccoiiiii i e 1

- Algo IMPOItante ... e 2

- MUIto iMPOrtante ... 3

S INS/NR] - 9
a) Um decréscimo imposto no orgcamento da sua organizagao.........c.ccevvueenennn.. 1239
b) Um aumento imposto no orcamento da sua organizagao .........cceveieevaaaeannnns 1239
C) Novas leis OU regulameEntos ......c.oiiiiiiiii et 1239
d) Novas prioridades POITICAS ......coiuiiii e e 1239

e) Introducgéo imposta de novos servigos de administragdo on-line ou servi¢os on-
T 0= 1239

Q17. Até que ponto é que as seguintes frases se aplicam bem a sua organizacao, desde Janeiro
de 2008?

[SE TODAS AS RESPOSTAS AS QUESTOES Q1, Q5, e Q6 FOREM “NAO” OU “NAO SABE”,
PERGUNTAR APENAS AS QUESTOES 17a e 17c]

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

a) Os gestores apoiam testar novas ideias numa base de tentativa e erro ......... 1239

b) Os gestores desempenham um papel activo no desenvolvimento e
iMplementac8o de INOVAGOES ..... oot aaaas 1239

c) O pessoal é incentivado a pensar em novas ideias e participar no seu
AESENVOIVIMENTO . . ..ttt et e ettt e ee e aaees 1239

d) Os utilizadores estédo envolvidos na concepg¢ao ou planeamento de servigos
NOVOS OU MEINOTAAOS. . ...ttt et e e 1239

e) Os servigos novos ou melhorados sdo avaliados apds a concluséao ................ 1239
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Seccéo 5: Barreiras

Q18. Desde Janeiro de 2008, até que ponto foram importantes os seguintes factores, na
prevencdo ou retardamento dos esforcos da sua organizacéo, para desenvolver ou
introduzir servicos, métodos de comunicagao, processos ou métodos organizacionais novos
ou significativamente melhorados?

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

- NAO € IMPOrtante ......coiiiii i 1

- POUCA IMPOITANCIA ...ttt aeea s 2

- IMpOortancia MEdIa «....ooueii e 3

- Elevada importancia ........ccooiieiiiiiiiiiiii e 4

S INS/NR] - 9
a) Falta de apoio da admiNiStraGaO .......ueiuuei i eaeees 12349
b) Falta de incentivos para 0 SeU PeSS0al........uiiiiiiiiiii i 12349
C) ReSIStENCIA dO PESSOAI ..t e 12349
d) Aceitacao incerta dos utilizadores doS SEUS SErviGOS ......cocieeiiiiiiiinanainann. 12349
€) ReqUISItoS reguIamMENTares .......ooiiii ettt anaan 12349
f) Falta de recursos humanos ou financeiros suficientes ............c..ocooieiiiiian. 12349
g) Cultura de avers&o ao riSCO Na SUA OFrgaNIZAGEAD «....cvvuueterineeiiaeeaaaeeaanenns 12349
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Seccéo 6: AquisicOes
Q19. Desde Janeiro de 2008, a sua organizagéo lan¢ou concursos dirigidos a empresas privadas,
para fornecimento dos seguintes produtos e servigos?

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

S Y1 1 1
N c e 2
S INS/NRT - 9
a) Equipamento ou SiStemas TIC ..ottt 129

b) Tecnologias ou servigos para melhorar o desempenho ambiental ou energético.1 2 9

(o) JOI0) 1 go 30 a1 oTo F 3o [T {=Ted o o] [ o | - LN 129
d) Consultoria para recomendar, conceber ou efectuar um testes-piloto de servigcos novos
(o]0 I ¢ T=T | o Lo =T [0 1 129
€) 1&D para NovOos Servigos OU tECNOIOGIAS ... .cuueie e ieeeaes 129
f) Fornecer um ou mais servigos aos vossos utilizadores ...........ccoooiiiiiiiiiia. 129

[SE “NAO” OU “NS/NR” A TODAS AS OPCOES, IR PARA QUESTAO 23]

Q20. Antes do langcamento do concurso, a sua organizacdo costuma consultar ...?:

LER EM VOZ ALTA — MULTIPLAS RESPOSTAS POSSIVEIS

Fornecedores / contratantes POtENCIAIS ........coiiiiiiiiiii e 1
Os Utilizadores dOS SEUS SEIVIGOS . ...ttt e e e e eaaanee e 2
Outras organizagfes que estéo a conduzir concursos semelhantes................... 3
Outras organizacfes que fornecem assessoria especializada .......................... 4
NS /N R - 9

Q21. Para um candidato ser bem sucedido num concurso da sua organizagao, considera que...

LER EM VOZ ALTA — APENAS UMA RESPOSTA

...0 baixo custo é mais importante do que inovagdo para ganhar um concurso 1
...a inovacdo é mais importante do que o baixo custo, para ganhar o concurso 2
...0 custo e a inovagdo tém igual importancia para ganhar o concurso 3

NS /N R L e 9

Q22. Desde Janeiro de 2008, algum dos seus concursos obteve os seguintes resultados?

LER EM VOZ ALTA — MULTIPLAS RESPOSTAS POSSIVEIS

Introducdo de um servigo novo ou significativamente melhorado, fornecido por, ou para a
LS U= 0] o I g ] = Lo~ Lo 1 1

Reducéo significativa dos custos de fornecimento de servicos existentes .................... 2
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Reducéo significativa dos impactos ambientais dos Seus Servigos ........ccooeeeeiiiieeninen.. 3

INS/NRI - e e, 9
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Seccgao 7: Desenvolvimentos esperados nos préoximos dois anos

Q23. Durante os préoximos dois anos, espera que algum dos seguintes factores, venha a ter um
impacto positivo ou negativo na capacidade da sua organizacdo para introduzir servigcos
novos ou significativamente melhorados?

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

- IMPACLO POSITIVO ... 1

- IMPACLO NEGATIVO ... 2

e 1= 0 0 T 18] o Y= T o TS 3

m INS/NR - e 9
a) Um decréscimo imposto no orcamento da sua organizagao.........c..eeeveeennenn.. 1239
b) Um aumento imposto no orcamento da sua organizagao ..........ccceeveeeriineennnns 1239
€) Novas leis OU regulamMENTOS ......c.uiii it e e 1239
d) Novas prioridades POITICAS ......ceii e 1239
e) Exigéncia crescente dos Cidada0S ......oviieiiiiiiiiiiii e 1239
f) Introduc8o de Novas teCNOIOGIAS ...t e 1239

Q24. Em comparacdo com o periodo entre 2008 e 2010, espera que o niumero de inovacdes
introduzidas pela sua organizacdo durante os dois proximos anos, aumente, diminua ou se
mantenha inalterado?

LER EM VOZ ALTA — UMA RESPOSTA POR LINHA

S AUMENTE L. 1
= DIMINUA . 2
- Mantenha-se Na MeSMa ........ccoviiiiiiiiiaiiiiaaiiaaann. 3
= INS/NR] e 9
a) Numero de servigos novos ou significativamente melhorados....................... 1239

b) NUimero de métodos de comunicagcdo novos ou significativamente melhorados1 2 3 9

¢) Numero de processos ou métodos organizacionais novos ou significativamente
[0 T=11 g =T [0 1 PP 1239

FIM DA ENTREVISTA
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