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INTRODUCAO E METODOLOGIA

A semelhanca do verificado em anos anteriores, no decorrer do ano de 2018, o IFAP
disponibilizou um inquérito de satisfacao junto dos utilizadores externos do IFAP, tendo como
principal objectivo avaliar o grau de satisfacao relativamente aos servicos prestados, durante o
ano de 2017, pela area de apoio técnico e informatico deste Instituto, adiante designada de

Help-Desk, através dos seus canais de atendimento Eletronico e Telefonico.

A disponibilizacao do referido inquérito decorreu no periodo compreendido entre 30 de Abril e
1 de Junho de 2018, tendo o mesmo sido objeto de diversas iniciativas de divulgacao,

designadamente:

e Disponibilizacao de link para o inquérito no banner central do portal;

e Publicacao de diversas noticias no portal ao longo do periodo do inquérito;
e Publicacao de noticia no Facebook do IFAP;

e Publicacao de noticia nas newsletters dos meses de Abril e Maio;

e Envio de e-mail de divulgacao a 85 596 destinatarios’;

¢ Introducao de um evento na area correspondente da APP IFAP Mobile.

Deste processo resultou a recolha de um total de 2.174 inquéritos, que se traduziu num nivel
de adesao bastante acima do alcancado em idéntica iniciativa realizada durante o ano anterior
(519 inqueéritos), representando um aumento percentual, em termos de participacao, superior
a 300%.

Na origem desta situacao poderao estar fatores comportamentais que se verificam

habitualmente nestas circunstancias, designadamente:

e Aumento das aplicacoes disponibilizadas nos Sistemas de Informacao (SI) do IFAP ao
longo de 2017, as quais sao potencialmente geradoras de davidas/dificuldades junto dos

seus utilizadores;

' Por razdes de ordem técnica o envio de e-mails massivos apenas foi apenas realizado no dia 7 de Maio, ao contrario
do que se verificou em anos anteriores, onde existia um 2° envio numa data préxima do términus do prazo do
inquérito. Desconhece-se 0 impacto que este constrangimento causou, em termos do volume de participacdo, na
medida em que este tipo de iniciativas se revela geralmente muito eficaz;
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e Possibilidade de um ndmero significativo de participantes ter voltado a manifestar
disponibilidade para responder ao inquérito, apoés um periodo de interregno durante o

ano anterior?;
e Eventual descontentamento com a qualidade do servico prestado;?

e A conjugacao de alguns dos factores anteriormente identificados.

A totalidade das respostas foi devidamente analisada e o resultado dessa analise é apresentado

no presente relatorio.

Importa, ainda referir que, no workflow deste processo existem dois intervenientes:
i. O Help-Desk;
ii. O Departamento dos Sistemas de Informacao (DSI).

O primeiro, constituido por 3 elementos, funciona como uma area de 1° nivel, destinada ao
diagnodstico, avaliacao e filtragem de assuntos que necessitem, inevitavelmente, de
encaminhamento para a area técnica de 2° nivel (DSI). O apoio aos utilizadores (internos e
externos) é efetuado durante os dias Uteis, no horario compreendido entre as 9:00 -13:00 e as
14:00-17:00, sendo importante sublinhar que a taxa de autonomia que a area do Help-Desk

alcancou, durante o ano de 2017, se fixou nos 83,5%".

Em termos gerais, considera-se que a avaliacao realizada pelos 2.174 utilizadores que
participaram no inquérito € globalmente positiva, verificando-se inclusivamente uma franca
evolucao em diversos parametros importantes de analise, existindo ainda assim alguns aspetos

a melhorar, os quais irao merecer a devida atencao nos pontos seguintes.

2 Recorde-se que em 2016, ano de arranque deste tipo de iniciativa, na area de Help-Desk, foram recepcionados
4,370 inquéritos.

3 Apurados e analisados os resultados do inquérito, juntamente com diversos indicadores relacionados com a
actividade de funcionamento do Help-Desk, os mesmos nao nos permitem concluir nesse sentido, embora numa
analise casuistica se possam identificar melhorias e retrocessos em diversos parametros de avaliacdo, os quais serao
objecto de uma analise detalhada ao longo do presente relatorio.

4 Dados globais sem distincdo da origem. De um total de 10.536 ocorréncias registadas no software HEAT, 8.241
foram solucionadas sem recurso a encaminhamento para o DSI.
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1. ATENDIMENTO ELETRONICO
Deste capitulo do inquérito constaram 10 questdes, direcionadas para a avaliacao dos
utilizadores externos, relativamente ao acesso ao Help-Desk, com recurso ao formulario

proprio disponibilizado através do portal do IFAP.

1.1.Em 2017 recorreu ao atendimento eletronico do Help-Desk informatico?

72%

m Sim Nao

Dos utilizadores inquiridos, cerca de 28% recorreram ao atendimento eletrénico do Help-

Desk. Esta percentagem diminui significativamente (-12,9%) face ao registado no ano de

2016, conforme é possivel observar no quadro seguinte.

Variacao
2015 2016 ’
; 2016/2017

-12,9%

68,1% 67,6% | 71,8% 6,2%

1.2.Caso tenha respondido “Sim” na pergunta n° 1, indique quantas vezes ja utilizou
este servico?

73%

1a3vezes/ano ®m4ab6vezes/ano m + 7 vezes/ano
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Dos participantes que afirmaram utilizar os canais eletronicos, 73% referiram que o

utilizaram de 1 a 3 vezes por ano, 18% utilizaram de 4 a 6 vezes, e 9% mais de 7 vezes.

Relativamente ao ano anterior, verificou-se um aumento no numero de utilizadores que
utilizou o servico 1 a 3 vezes por ano (+25,4%), enquanto que no restantes escalées de
maior frequéncia o nimero de utilizadores reduziu-se substancialmente, -25,5% e -47,9%,

4 a 6 vezes por ano e + de 7 vezes por ano, respectivamente.

Quantas vezes utilizou

. 1 a 3 vezes/ano | 4 a 6 vezes/ano +7 vezes/ano
esse servico?

2015 68,2% 18,3% 13,6%
2016 58,5% 24,6% 17,0%
2017 73,3% 17,9% 8,8%

Variacao 2016/2017

1.3.Classifique o grau de dificuldade na utilizacdo do referido formulario

63%
Muito Dificil = Dificil Facil = Muito Facil

Cerca de 63% dos utilizadores classificaram satisfatoriamente a facilidade de utilizacao
do formulario disponibilizado através do portal e 7% consideraram-no inclusivamente
“Muito Facil”. Por outro lado, 30% dos utilizadores atribuiram-lhe uma classificacao

negativa.

Comparando os resultados com o ano anterior, verifica-se que diminuiu
significativamente a percentagem de inquiridos que atribuiram uma classificacao
positiva, relativamente a facilidade de utilizacao do formulario disponivel através do

portal.

Classificacao

Muito facil

Facil

Dificil

Muito Dificil | 101,2%
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1.4.Qual o assunto que motivou o seu contacto?

17%
m Desbloqueamento de conta do portal do IFAP m Dificuldades em aceder a @rea reservada do portal
Dificuldades em aceder a "O Meu Processo" Dificuldades em aceder a aplicagdes dos Sl do IFAP
® Mensagens de erro em aplicagdes dos Sl do IFAP Pedidos de apoio para aplicag&es (IB; Guias, Candidaturas, etc.)
Pedidos de Palavras-chave m Outro

Na origem dos contactos, os participantes identificaram como principais assuntos o
“Desbloqueamento de contas do portal”, com 19% do total de respostas, as “Dificuldades
em aceder ao Meu Processo”, com 17%, o “Pedido de palavra-chave” e os “Pedidos de

apoio para aplicacoes - 1B, Guias, Candidaturas, etc.”, ambos com 16%.

No quadro seguinte pode-se observar a comparacao dos resultados com o ano anterior.

Variacao
2016/2017

Qual o assunto que motivou o seu contacto?

Desbloqueamento de conta do portal do IFAP 17,4%

Dificuldades em aceder a area reservada do portal 15,4% 12,5% 13,5% 7,9%

Dificuldades em aceder a "O Meu Processo” 16,3% 15,6% 16,6% 6,3%

Dificuldades em aceder a aplicacoes dos SI do IFAP 7,3% 9,0% 6,7% -25,4%

Mensagens de erro em aplicacdes dos S| do IFAP 8,6% 8,7% 7,4% -15,1%

Pedidos de apoio para aplicacoes (IB; Guias, Candidaturas, etc.) 15,3% 14,6% 15,8% 8,2%

Pedidos de Palavras-chave 15,8% 19,1% 15,7% -18,0%

Outros assuntos 4,2% 3,1% 5,2% 65,8%

1.5.Como classifica o prazo de resposta do IFAP as suas questdes?
14% A

34%

® Mau = Insuficiente m Satisfaz ®m Bom ' Muito Bom
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Relativamente aos prazos de resposta do Help-Desk as questdes colocadas, 84% dos
inquiridos atribuiram-lhe uma classificacao positiva, enquanto 16% o classificaram

negativamente.

Comparando os resultados com os obtidos no ano anterior, verifica-se que aumentaram
fortemente as classificacoes de “Muito Bom” e “Mau”, na ordem dos 3 digitos
percentuais. A classificacao de “Insuficiente” aumentou 31%, a classificacao “Satisfaz”

reduziu-se em 20% e a de “Bom” diminuiu igualmente em cerca de 1%.

Como classifica o prazo de Variacao
resposta? 2016/2017

Muito Bom 10,2% 4,8% 13,9% 191,0%
Bom 34,6% 36,3% 36,0% -0,9%
Satisfaz 36,5% 42,9% 34,2% -20,1%
Insuficiente 10,1% 12,5% 8,6% -31,2%
Mau 8,6% 3,6% 7,3% 105,0%

1.6.Como classifica a competéncia e profissionalismo dos técnicos ao responder as

18% ’7%,

suas questdes?

- 26%

= Mau Insuficiente Satisfaz ® Bom Muito Bom

A competéncia e o profissionalismo dos técnicos, foram considerados positivos por 88%
dos inquiridos. No plano oposto, 12% avaliaram-nos negativamente. A comparacao

relativamente ao ano anterior é apresentada no quadro abaixo.

Como classifica a competéncia e o Variagao
profissionalismo dos técnicos? 2016/2017

Muito Bom 87,6%

Bom 41,2% 50,6% 44,3% -12,6%

Satisfaz 32,1% 28,1% 25,8% -8,1%

Insuficiente 8,2% 9,2% 6,5% -29,2%

Mau 4,3% 2,4% 5,2% 112,7%
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1.7.0s técnicos usaram linguagem clara e simples?

ESim Nado

A linguagem dos técnicos foi considerada clara e simples por 91% dos participantes no
inquérito, representando no entanto uma ligeira reducao em 2 p.p. face a 2016,

conforme é ilustrado o quadro seguinte.

Os técnicos usaram linguagem clara Variacao
e simples? 2016/2017

-2,1%

27,0%

HSim Nao Talvez

Cerca de 74% dos participantes afirmaram recomendar este servico a outro utilizador,
12% responderam que nao o fariam e 14% optaram por “Talvez”. A evolucao face ao ano
anterior é apresentada no quadro seguinte, sendo possivel observar que o numero de
inquiridos que recomendariam o canal de atendimento eletrénico a outro utilizador
diminuiu 5,6%, os que nao o fariam aumentou 8%, o mesmo acontecendo com o0s
hesitantes (+34%).
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Recomendaria o canal de .
Variacao

atendl.rr?(’er?to electrénico a outro 2016/2017
Beneficidrio?

1.9.Recorreu, em 2017, a outros canais de atendimento eletrénico, de Help-Desk, na

Administracao Publica?

52%

| Sim © Nao
Do universo dos participantes no inquérito, 52% afirmaram que, durante o ano de 2017,
ndo recorreram a outros canais eletronicos de Help-Desk em servicos da Administracao
Publica (AP). A comparacao face ao ano anterior é apresentada no quadro seguinte,
permitindo concluir que no ano de 2017 os inquiridos recorreram mais a outros canais de

atendimento eletrénico na AP.

Recorreu, em 2017, a outros Variaci

. ) _ ariacdo
canais de atendimento eletrénico 2016/2017
em servigos da AP?

1.10. Como classifica o canal de atendimento eletronico (Help-Desk) do IFAP quando

comparado com o desses servicos?

30% -

® Pior ml|déntico m Melhor Sem opinido
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Do total de inquiridos, 35% consideraram o servico do IFAP idéntico ao prestado por
outros servicos da Administracao Publica, 26% consideram-no melhor, 9% pior e 30% nao
manifestaram qualquer opinidao. Face ao ano anterior, com excepcao dos casos em que
nao manifestaram qualquer tipo de opinido, as restantes classificacoes aumentaram

consideravelmente.

Como classifica o canal de
atendimento eletronico do IFAP Variacao
guando comparado com o 2016/2017
desses servigos?

Sem Opiniao

Importa ainda referir que foram recebidas 74 sugestoes/observacées a respeito do

atendimento eletronico, as quais foram objeto de analise interna.

1.11. Anélise comparativa 2016-2017°

1.11.1 Percentagem de respostas com classificacdo “Muito Bom/Muito Facil/Sim”

" Variacdo
Questao
2016/2017
3. Grau Dificuldade na utilizagao do servico 9,0% 11,7% 6,7% -42,9%
5. Prazo de resposta 10,2% 4,8% 13,9% 191,0%
6. Competéncia e profissionalismo 14,2% 9,8% 18,3% 87,6%
7. Linguagem clara e simples 90,4% 92,7% 90,7% -2,1%
8. Recomendaria este canal a outro Benef.? 70,7% 78,4% 74,0% -5,6%

Da analise aos dados constantes do quadro anterior é possivel observar-se que a

percentagem média de respostas com a classificacao “Muito Bom/Muito Facil/Sim”
aumentou muito ligeiramente, face aos resultados alcancados no ano anterior,
verificando-se uma variacao percentual na ordem dos 3 p.p., passando de 39,5%
para 40,7%.

® Dada a diversidade de escalas utilizadas, num total de 10 questdes associadas ao inquérito do canal electrénico,
apenas foi possivel estabelecer uma comparacao integrada das classificacdées para um conjunto de 5 questoes.
12
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Numa analise desagregada as questoes que compdem esta analise, observou-se
que o prazo de resposta foi aquele que mais contribui para essa melhoria, com
uma variacao percentual de 191%, seguida da questao relacionada com a

competéncia e profissionalismo, com uma variacao superior a 87%.

No plano oposto, verificou-se uma reducao no que respeita ao grau de dificuldade
e, em menor escala, nas questdes relacionadas com a clareza da linguagem e a

possibilidade de recomendacao do servico.

1.11.2 Percentagem de respostas com classificacdo “Mau/Insuficiente/Muito

Dificil/Nao”
s it
3. Grau Dificuldade na utilizagao do servigo WW 30,4% o 25,1% o 29,8% o 18,6%
5. Prazo de resposta 18,8% 16,1% 15,9% -0,9%
6. Competéncia e profissionalismo 12,4% 11,6% 11,7% 0,7%
7. Linguagem clara e simples 9,6% 7,3% 9,3% 27,0%
8. Recomendaria este canal a outro Benef.? 13,1% 11,4% 12,3% 8,4%

14,3% 15,8% 10,5%

Relativamente a percentagem média de respostas com avaliacao negativa, i.e.
cuja classificacao atribuida foi “Mau/Insuficiente/Muito Dificil/Nao”, verificou-se
que no computo geral a mesma sofreu uma variacao superior a 10 p.p., face a
realidade verificada no ano anterior, passando em termos médios a representar
15,8% do total de avaliacOes, ainda assim distante do resultado verificado em
2015.

Para este crescimento nas avaliacoes negativas muito contribuiram os resultados
alcancados nas questdes relacionadas com a clareza da linguagem utilizada, do
grau de dificuldade na utilizacao do servico e ainda da recomendacao do servico,

embora com particular expressao nas duas primeiras.

No plano oposto, verificou-se que a percentagem de inquiridos insatisfeitos com os

prazos de resposta diminuiu em cerca de 1% p.p. face ao ano anterior.
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2. ATENDIMENTO TELEFONICO

Relativamente ao canal de atendimento telefonico, a avaliacdo da satisfacdo com o

servico prestado pelo Help-Desk foi realizada através de 11 questoes.

2.1. Em 2017 utilizou a linha telefénica de apoio informatico (Help-Desk)?

Sim m N3o

Apenas 18% dos participantes no inquérito referiram ter utilizado este canal de
atendimento, havendo ainda a registar que, face ao ano anterior, se registou uma reducao

superior a 22% no numero de respostas afirmativas, como se pode constatar no quadro
seguinte.

Utilizou a linha telefonica de apoio ao Beneficiario? 2015 2016 2017 Variagao
2016/2017

23,0% 17,9% -22,5%

77,0% 82,2% 6,7%

2.2. Se respondeu “Sim”, em média quantas tentativas efetuou até conseguir
estabelecer contacto?

9%
T 3%

17%

lvez ®m2a3vezes 4a5vezes W 6a7vezes 8 vezes ou +
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Do total de inquiridos que afirmaram utilizar este canal de atendimento, 23% obtiveram
ligacdo a primeira tentativa, 43% apos 2 a 3 tentativas, 17% entre 4 a 5 tentativas, 8%

entre 6 a 7 e 9% referiram que tiveram que realizar 8 ou mais tentativas.

Apresenta-se no quadro seguinte a comparag¢ao com os resultados do ano anterior, sendo
possivel observar que o nimero de inquiridos que afirmou ter conseguido contactar a
linha telefonica de apoio informatico a primeira tentativa aumentou cerca de 42%.
Idéntica tendéncia verificou-se nos contactos estabelecidos a segunda e terceira
tentativa, o mesmo acontecido no intervalo da sexta e sétima tentativa, com um
aumento de 4% e de 38%, respectivamente. Os contactos a quarta e quinta tentativa e

apos 8 ou mais tentativas diminuiram 34% e 14%, respectivamente.

Em média, quantas tentativas efectuou até 2016 2017 Variacao
conseguir estabelecer contacto? 2016/2017

1vez 42,2%

2 a 3 vezes 4,0%

4 a5 vezes -34,4%
6 a 7 vezes | 37,8%

8 vezes ou mais -13,7%

2.3. Qual o assunto que motivou o seu contacto?

1 18%

16%
m Desbloqueamento de conta do portal do IFAP R m Dificuldades em aceder a area reservada do portal
Dificuldades em aceder a "O Meu Processo" Dificuldades em aceder a aplicagdes dos Sl do IFAP
® Mensagens de erro em aplicacGes dos Sl do IFAP Pedidos de apoio para aplicagdes (IB; Guias, Candidaturas, etc.)

Os motivos dos contactos sao diversos, sendo predominantemente relacionados com
“Desbloqueamento de conta do portal do IFAP” e “Pedidos de apoio para aplicacoes (IB,
Guias, Candidaturas) ”, ambos com um peso de 18%, seguido das “Dificuldades em aceder
a O meu Processo” com 16%. No quadro abaixo apresenta-se a comparacao com Os

resultados do ano anterior.
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Qual o assunto que motivou o seu contacto?

Desbloqueamento de conta do portal do IFAP
Dificuldades em aceder a area reservada do portal
Dificuldades em aceder a "O Meu Processo"
Dificuldades em aceder a aplicacoes dos S| do IFAP

Mensagens de erro em aplicagoes dos S| do IFAP

Pedidos de apoio para aplicacoes (IB; Guias, Candidaturas, etc.)

Pedidos de Palavras-chave

Outros assuntos

2.4. Como classifica a competéncia e profissionalismo que os técnicos mostraram ao

y ’3%

responder?

® Mau = Insuficiente m Satisfaz ®m Bom

2016 2017

16,0% | 18,1%
15,4% | 13,7% | 15,4% 12,3%
13,7% | 14,3% | 16,2% 13,2%
8,0% | 8,0% | 7,4% 7,4%
10,6% | 10,9% | 9,4% -13,8%
19,5% | 19,4% | 17,9% 7,7%
11,1% | 10,3% | 7,6% -26,1%
6,7% | 7,4% | 8,0% 7,5%

Muito Bom

A competéncia e o profissionalismo dos técnicos foram considerados positivos por cerca

de 88% dos inquiridos enquanto apenas 12% os classificaram negativamente. Face aos

resultados de 2016, a percentagem das avaliacdes nos extremos da escala aumentou 3

digitos percentuais, enquanto que as restantes diminuiram entre os 12% e 16%, conforme

€ possivel observar no quadro seguinte.

Como classifica a competéncia e profissionalismo
que os técnicos mostraram ao responder?

Muito Bom

2016/2017

Variacao

112,1%

Bom

-16,5%

Satisfaz

-14,5%

Insuficiente

-11,7%

Mau

104,9%
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2.5. Os técnicos usaram linguagem clara e simples?

mSim Nao

A linguagem utilizada pelos técnicos no Atendimento Telefénico foi considerada como
clara e simples por 90% dos participantes, o que representou uma reducao em cerca de
5% face a 2016.

.. . . Variacao
Os tecnicos usaram linguagem clara e simples? 2015 | 2016 2017
2016/2017

-5,2%

117,0%

2.6. Habitualmente os técnicos esclareceram/resolveram o assunto logo no primeiro

contacto?

® Sim = Nao

Cerca de 76% dos participantes afirmaram que habitualmente os assuntos sao
solucionados logo no primeiro contacto telefonico. Esta percentagem diminuiu cerca de

2%, face a 2016, conforme se pode verificar no quadro seguinte.
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s técnicos resolvem os assuntos Variacao
2015 | 2016 2017
go no 1° contacto? ; 2016/2017

2.7. Caso nao tenha sido possivel obter uma resposta imediata, em média quanto

tempo esperou pela mesma?

34%

m 1 dia 2 a 3 dias 4a35dias m6a7dias + 7 dias

Nos casos em que nao foi possivel uma resposta imediata, cerca de 32% obteve resposta

no prazo de 1 dia, 34% entre 2 a 3 dias e 12% no prazo de 4 a 5 dias. Houve, ainda, 4% dos

inquiridos que s6 obtiveram resposta num prazo de 6 a 7 dias e 18% que afirmaram que o

prazo de resposta foi superior a 7 dias. A comparacao com o ano anterior é apresentada

no quadro seguinte.

Caso nao tenha sido possivel obter uma resposta
imediata, em média quanto tempo esperou pela mesma ?
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2.8. Como classifica globalmente o atendimento telefénico prestado pela linha de
Help-Desk do IFAP?

40%

® Mau mInsuficiente m Satisfaz Bom Muito Bom

Na avaliacao global deste servico, 40% dos participantes atribuiram-lhe a classificacao de
“Bom”, 29% “Satisfaz” e 14 “Muito Bom”, havendo 17% que avaliaram de forma negativa
o servico prestado. Comparando com o ano anterior, a percentagem de avaliacoes
negativas aumentou, bem como a classificacao de “Muito Bom” (64%). As avaliacoes

“Satisfaz” tiveram uma reducao de 28%.

Como classifica globalmente o atendimento telefonico recebido? 2015 VEIIIZL
‘ 2016/2017

Muito Bom 64,2%

Bom 0,6%

Satisfaz -28,2%

Insuficiente 64,1%

Mau 33,3%

2.9. Recomendaria o canal de atendimento telefénico do Help Desk a outro utilizador?

ESim Ndo ' Talvez
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Cerca de 71% dos participantes recomendaria este canal de atendimento a outros

utilizadores, enquanto 15% tiveram opiniao contraria e 14% responderam “Talvez”.

Face a 2016, observa-se que a percentagem de inquiridos que recomendariam o canal de
atendimento electronico diminuiu mais de 9%, aumentando consequentemente, quer a
percentagem que nao recomendaria, quer daqueles que manifestaram dlvidas na

seleccao da resposta.

Recomendaria os servicos de atendimento

telefonico a outro Beneficiario? 2016/2017
-9,6%
42,1%
27,7%

2.10. Em 2017 recorreu a outros canais de atendimento teleféonico, de Help-Desk, na

Administracao Publica?

48%

m Sim Nao

Dos participantes no inquérito, 52% afirmaram ter recorrido a outros canais de Help-Desk
telefonico na AP. Comparativamente com o ano de 2016, verificando-se um aumento de

respostas afirmativas, na ordem dos 29%.

Recorreu, a outros canais de

Variacao

atendimento telefonico em servicos 2015 | 2016
de Help-Desk da AP ? '

2016/2017

52,4%

52,4% | 59,5% 47,6%| -20,0%
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2.11.Como classifica o canal de atendimento telefénico de Help-Desk do IFAP quando

comparado com o desses servicos?

® Pior mldéntico = Melhor S/ Opinido

Do total de inquiridos, 39% consideraram o servico do IFAP idéntico ao prestado por
outros servicos da Administracdo Publica, 25% consideram-no “Melhor”, 9% “Pior” e 27%

nao manifestaram qualquer opiniao.

Apresenta-se no quadro abaixo a comparacao dos resultados com o ano anterior.

Como classifica o canal de atendimento L
Variacao

electrénico do IFAP quando comparado com o
2016/2017

desses servicos?
Melhor

Idéntico

Pior

Sem opiniao

Foram recebidas 39 Sugestdes/Observacoes para o Atendimento Telefonico, as quais

foram objeto de analise interna.
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2.12 Analise comparativa®

2.12.1 Percentagem de respostas com classificacdao “Muito Bom/Muito Facil/Sim”

" Variacao
Questao
2016/2017
4. Competéncia e profissionalismo 16,4% 9,4% 20,0% 112,3%
5. Linguagem clara e simples 91,1% 95,2% 90,3% -5,2%

7. Como classifica globalmente o atendimento? 11,0% 8,7% 14,2% 64,2%

8. Recomendaria este canal a outro beneficiario? 69,0% 78,3% 70,8% -9,6%

46’ 2%

Da analise aos dados constantes do quadro anterior é possivel observar-se que, a

semelhanca do verificado no caso do canal electrénico, a percentagem média de
respostas com a classificacao “Muito Bom/Muito Facil/Sim” aumentou ligeiramente,
face aos resultados alcancados no ano anterior, verificando-se uma variacao
percentual na ordem dos 2 p.p., passando a representar, em termos de peso médio,
49%.

Numa analise desagregada as questdoes que compoem esta analise, observou-se que
as principais responsaveis por essa subida foram as relacionadas com a competéncia
e profissionalismo, e a avaliacao global ao servico prestado, com variacoes positivas

de 112% e de 64%, respectivamente.

No plano oposto, embora com uma fraca expressao no computo geral, verificou-se
uma reducdo no que diz respeito a avaliacao da clareza da linguagem utilizada e
ainda quanto a possibilidade de recomendacao do servico a outro beneficiario, com

reducoes de 5% e 10%, respectivamente.

®Dada a diversidade de escalas utilizadas, num total de 11 questdes associadas ao inquérito ao canal telefonico,
apenas foi possivel estabelecer uma comparacao integrada das classificacoes para um conjunto de 4 questoes.
22
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2.12.2 Percentagem de respostas com classificacdo “Mau/Insuficiente/Muito

Dificil/Nao”

Questao

15,1%

10,4%

Variacao

2017
2016/2017

12,5% 20,1%

4. Competéncia e profissionalismo
5. Linguagem clara e simples 8,9% 4,8% 9,7% 103,4%
7. Como classifica globalmente o atendimento? 18,7% 11,5% 17,2% 48,7%
8. Recomendaria este canal a outro beneficiario? 16,4% 10,4% 14,8% 42,1%

13,5% | 459%

Relativamente a percentagem média de respostas com avaliacdo negativa,

verificou-se que no computo geral a mesma sofreu um aumento proximo dos 46%

face ao ano anterior, representando, em termos médios, 13,5% das respostas,

ainda assim distante do resultado obtido em 2015.

Para este crescimento nas avaliacdes negativas muito contribuiram os resultados

alcancados nas questoes referentes a clareza da linguagem utilizada, na avaliacao

global e ainda na possibilidade de recomendacao do servico, com variacées de

103%, 49% e 42%, respectivamente.
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3. PERFIL DO UTILIZADOR

No que respeita a idade dos participantes no inquérito, a faixa etaria mais representativa
fixou-se no escalao dos 40 aos 49 anos (27%), seguida da faixa dos 50 aos 59 anos, com
23%.

m <30 anos

mDe 30a39anos
De 40 a 49 anos

m De 50 a 59 anos
De 60 a 69 anos
De 70 a 79 anos

mDe 80a 89 anos

>=90 anos

Como se pode verificar no quadro seguinte, comparativamente ao ano de 2016, apenas no
segundo e terceiro escalao etario se verificou um aumento percentual dos inquiridos, com
53% e 16%, respectivamente.

: . 3 Variacao
Faixa etaria !
: 2016/2017

<30 -21,2%

De 30 a 39 53,5%
De 40 a 49 15,8%
De 50 a 59 -18,5%
De 60 a 69 -10,9%
De 70 a 79 -6,1%
De 800 a 89 -44,9%

>=90 -83,6%

Quanto ao género dos participantes, 68% dos inquiridos eram do sexo Masculino, enquanto

o sexo Feminino representou 32%.
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68%

® Feminino Masculino

Assistiu-se contudo a um aumento, em cerca de 15%, na participacao do sexo Feminino,

comparativamente com os resultados obtidos no ano anterior.

Variacao
2016/2017

Sexo 2016 2017

Feminino

Masculino

Do total de participantes, 50% possuia Formacao Superior, 34% o 12° ano ou equivalente e

16% tinha como habilitacoes literarias o Ensino Basico.

50%

® Ensino Basico m 122 ano ou equivalente Ensino Superior

Comparativamente com o ano anterior, verificou-se um crescimento préoximo dos 20% dos
participantes com habilitacdes ao nivel do 12° ano ou equivalente e de 4% no ensino
superior. Em termos de peso, os participantes com habilitacoes ao nivel do ensino superior

mantém a tendéncia de representarem cerca de metade do total de participantes.
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Variacao
2016/2017

Habilitagoes académicas

Ensino Basico

12° ano ou equivalente

Ensino Superior

4. SUGESTOES E OBSERVACOES

No espaco reservado a Sugestdes/Observacoes dos Capitulos 1 e 2 contabilizou-se um

total de 113 comentarios, os quais foram objeto de tratamento e analise interna.

Apo6s a sua analise foi possivel concluir que um numero significativo destas nao se
enquadrava no contexto do presente inquérito, como por exemplo, as relacionadas com

problemas nas ajudas.

Em outros casos, tratava-se de assuntos fundamentalmente relacionados com a
necessidade de introducao de processos de simplificacao nos Sistemas de Informacao do
IFAP e do portal, de modo a se tornarem mais amigaveis e intuitivos para o utilizador,
reduzindo, por essa via, a probabilidade de erro/falha, que motivaram a solicitacao de

apoio dos utilizadores junto do Help-Desk.

Neste ambito, foram identificadas fundamentalmente observacoes relacionadas com as
aplicacoes informaticas, com particular incidéncia para o portal, designadamente para as
dificuldades de acesso, motivadas pela necessidade de proceder previamente ao
desbloqueamento das janelas de pop up no browser, e ainda das proprias dificuldades de
acesso a area reservada, relacionadas com as palavras-chave e o bloqueamento das

contas.

Por Ultimo, foram apresentadas Sugestoes/Observacoes que incidiam efetivamente sobre
o servico prestado, em alguns casos elogiando a sua qualidade, e noutros pela
necessidade de alargamento do horario de funcionamento e de uma maior eficacia na

resolucao dos problemas.
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CONCLUSOES

Da analise dos resultados alcancados e das sugestdes e observacoes identificadas pelos
participantes, foi possivel realizar um levantamento das principais areas nas quais o IFAP
devera futuramente proceder a avaliacdao da introducao de processos de melhoria, quer
de modo isolado, quer através de acdes conjuntas com outras areas do Instituto, no
sentido de aumentar a eficiéncia, a eficacia e a qualidade do servico prestado pelo Help-
Desk, tendo como principal objectivo o aumento do grau de satisfacao dos seus

utilizadores relativamente ao servico prestado.
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