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INTRODUCAO

Com o objectivo de avaliar o grau de satisfacao dos utilizadores, relativamente ao servico de
atendimento prestado pelo IFAP, através dos seus canais Electronico (Info.Center) e Telefénico
(Call Center), teve inicio em 2014, a disponibilizacdo de um inquérito online com uma

periodicidade anual.

O referido inquérito, destinado a avaliar o grau de satisfacao relativamente ao servico prestado
durante o ano de 2019, decorreu durante o passado més de Marco de 2020, utilizando para o

efeito um link disponibilizado através do portal do Instituto’.

Foi simultaneamente enviado um e-mail, dirigido a 110.775 beneficiarios, o qual continha um

link de acesso directo ao referido inquérito, e onde se apelava a participacao dos destinatarios.

Comparativamente com o registado no ano anterior, o volume de participantes aumentou
muito significativamente, tendo sido recepcionados 8.628 inquéritos devidamente preenchidos,
numero muito acima do registado no ano anterior (3.193), o que representou uma variacao

percentual na ordem dos 170%.*

O forte aumento que se verificou, manteve o comportamento volatil que se tem registado nos
anos anteriores, podendo ser atribuida, numa primeira analise, a diversos factores, entre os

quais se destacam:

e Possibilidade de um numero muito significativo dos participantes ter voltado a

manifestar disponibilidade para responder ao inquérito, apds um periodo de interregno;

e Percepcao da finalidade e importancia do inquérito, traduzida na introducao de

medidas que no futuro conduzam a melhoria da qualidade do servico prestado;

e Maior disponibilidade para o efeito, resultante do facto de o periodo do inquérito ter
coincidido com a declaracdo do primeiro estado de emergéncia, relacionada com a
situacao de pandemia (COVID 19), a qual obrigava a generalidade dos cidadaos a um

periodo de confinamento domiciliario;

e Eventual descontentamento com a qualidade do servico prestado no ultimo ano, ao

ponto de justificar uma maior propensdo em participar no inquérito;*

"A semelhanca de anos anteriores, recorreu-se a uma plataforma especifica para o efeito (eSurveyPro).

2 Considerando o racio inquéritos submetidos vs. e-mails massivos remetidos, a taxa de participacdo fixou-se
aproximadamente nos 8%.

* Apurados e analisados os resultados em termos globais, juntamente com os diversos indicadores da actividade, os
mesmos nao nos permitiram concluir nesse sentido.
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e A conjugacao de alguns dos factores acima identificados.

Importa referir que se tratou do segundo ano apds a introducao de alteracoes significativas na
estrutura do inquérito, em particular com a introducao de novas questoes e a substituicao de
algumas opcdes de resposta, as quais tiverem como principal objectivo a possibilidade de
diagnosticar os principais motivos que originam a necessidade de os beneficiarios recorrerem
aos canais de atendimento do IFAP e, com base nessa informacao, procurar desenvolver

processos de melhoria, que visem evitar ou minimizar as situacdes que estao na sua origem.

Ao longo dos capitulos seguintes sera realizada uma analise detalhada aos resultados obtidos no
inquérito, procurando realcar os aspectos positivos, e identificado simultaneamente as areas
de maior vulnerabilidade, para as quais podera existir a necessidade de serem desenvolvidos
mecanismos correctivos e/ou de melhoria, bem como a eventual apresentacao de planos de
accao, quer relacionados com matérias da exclusiva competéncia da Unidade responsavel pelo
atendimento, quer de outras Unidades do Instituto, directa ou indirectamente envolvidas no

processo de atendimento.



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELECTRONICO E TELEFONICO DO C. CENTER - 2019

1. ATENDIMENTO ELECTRONICO

Deste capitulo do inquérito constaram 12 grupos de questdes relativamente ao acesso

através dos formularios (Reclamacdes, Elogios, Informacdes e Sugestbes), disponibilizados
através do portal do IFAP.

1.1. Em 2019 recorreu ao atendimento electrénico, utilizando para o efeito os

formularios disponiveis no portal do [IFAP (Informa¢des, Sugestées,
Reclamac¢des/Elogios)?

76%

= Sim Néo

De acordo com as respostas obtidas na primeira questao do inquérito, apenas 24% dos
participantes (2.090) afirmaram que, em 2019, recorreram ao atendimento através

do canal electronico. Os restantes 76% referiram néo ter recorrido ao mesmo.

Variacao
2018/2019
-19,7%
8,5%

2014 2015

Da analise dos dados constantes do quadro anterior verifica-se uma reducao na
percentagem de participantes que afirmaram utilizar o canal electrénico do IFAP,

com uma variacao negativa, face ao ano anterior, proxima dos 20%.*

4 A variacdo negativa apurada no inquérito segue a tendéncia verificada na propria actividade em 2019, embora
numa menor escala, uma vez que os dados estatisticos referentes a utilizacao de formularios submetidos revelaram

uma reducao em cerca de 2% face ao registado no ano anterior, traduzindo-se num total de 2.333 tickets com essa
origem, contra os 2.385 registados em 2018.
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1.2. Se respondeu “Sim” na questdo anterior, em média quantas vezes ja utilizou esse
servico em 2019, e em que formulario(s) concretamente?

1.2.1. Informagoes 1.2.2. Reclamac¢ées/Elogios 1.2.3. Sugestoes

83% 87%

m 1 a3 vezes/ano n 1 a3 vezes/ano n 1 a3 vezes/ano

4 a 6 vezes/ano 4 a 6 vezes/ano 4 a 6 vezes/ano
+7 vezes/ano +7 vezes/ano +7 vezes/ano

Para os pedidos de Informacdes, 75% dos participantes referiram utilizar 1 a 3 vezes

por ano o servico, 18% utilizou 4 a 6 vezes e 7% mais de 7 vezes.

No caso das Reclamacodes/Elogios, os resultados obtidos situaram-se em 83% para uma

frequéncia de 1 a 3 vezes por ano, 10% para 4 a 6 vezes e 7% para mais de 7 vezes;

Quanto as Sugestodes, a frequéncia foi de 87% para 1 a 3 vezes por ano, 9% para uma

frequéncia de 1 a 3 vezes por ano e 4% para mais de 7 vezes;

Quantas vezes utilizou os

1a3 4a6 +7
vezes/ano : vezes/ano : vezes/ano

diversos formularios de

atendimento eletrénico?

2014 61,6% 18,5% 20,0%

2015 60,1% 20,0% 20,0%

2016 58,7% 23,2% 18,1%

T 2017 71,9% 17,7% 10,5%
2018 67,6% 19,9% 12,5%

74,9% 18,1% 7,0%

Variacdo | |
2018/2019 | : ‘

2014 87,8% 6,8% 5,5%

2015 78,7% 11,0% 10,3%

2016 69,7% 19,7% 10,7%

Reclamagdes/ 2017 81,3% 12,1% 6,6%
Elogios 2018 81,2% 10,0% 8,8%

2019 83,1% 10,3% 6,6%
Variagio | | ‘
2018/2019 |

2014 87,8% 6,7% 5,5%

2015 78,7% 9,3% 12,0%

2016 85,1% 9,5% 5,4%

N 2017 87,3% 8,7% 3,9%
Sugestdes

2018 89,8% 5,4% 4,8%

2019 86,8% 9,2% 4,0%
Variagdo | i
2018/2019 |

3,3% | 71,6% | -18,2%
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Comparativamente com o ano anterior, em 2019 constatou-se a existéncia de uma
reducao generalizada na frequéncia mais elevada para os trés tipos de formularios,

mantendo-se a predominancia de respostas no escalao de 1 a 3 vezes/ano.

No caso especifico dos pedidos de Informacdes, verificou-se uma reducdao na
utilizacao nos dois escaldes de frequéncia mais elevada e um aumento em 11% na

frequéncia mais reduzida.

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

10%

56%

mFacil Razoavel Dificil

Cerca de 10% das respostas atribuiram uma classificacao negativa relativamente a
facilidade de utilizacao do canal electronico (Informacgoes; Sugestoes; Reclamacdes/

Elogios;)’ e cerca de 90% classificaram globalmente como “Facil” ou “Razoavel”.

Variacao
2018/2019
-0,5%
11,1%
-34,7%

Comparativamente com o ano anterior, em 2019 verificou-se uma reducao muito
significativa no peso das respostas que consideravam dificil a utilizacdo do canal
electronico (-34,7%), o que contribuiu para o aumento no peso das avaliacées com as
classificacoes “Facil” e “Razoavel”, que passaram a representar cerca de 90% das
respostas, ao invés dos 84% registados no ano anterior, o que correspondeu a um

aumento superior a 6%.

5 o= . . ~ . .

Esta avaliacao podera estar relacionada com as alteracdes introduzidas no novo portal em Junho de 2018, no qual
os acessos aos formularios deixaram de estar visiveis na pagina principal, sendo no entanto notéria uma evolucao a
esse nivel, resultante da adaptacao dos seus utilizadores a essas alteracoes.
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1.4. Quais as razdes que o motivaram a recorrer ao atendimento electrénico do IFAP?°

Informagdes :
s/ ajudas e :

Detalhes s/ EDﬂvidass/:DificuIdades Duvidas s/ EPorindica;é

Duvidas s/ . " : s ! .
situagdes de | restituigBes ino acesso ao| comunicagdes :  de outro

‘pagamentos

Outros

. assuntos
apoios

40,7% 21,0% 5,4% | 5,1% 12,5% : 9,7% 2,6% 2,9%

= Informagdes s/ ajudas e apoios = Dividas acerca de pagamentos

m Detalhes s/ situagées de incumprimento wDudvidas s/ restituigbes de verbas

= Dificuldades na utilizagdo do portal = Dividas s/ comunicagdes do IFAP
Por indicagédo de outro Organismo Qutros assuntos

As razdes apontadas incidiram particularmente nas “Informacdes sobre ajudas e
apoios”, “Duvidas acerca de pagamentos” e “Dificuldades na utilizacao do portal”, as

quais no seu conjunto representaram mais de 74% do total de respostas.

Relativamente a opcao “Outros Assuntos”, a qual possibilitava aos participantes um
campo de preenchimento livre, foram recolhidas 112 respostas, com particular
incidéncia nos assuntos relacionados com “SNIRA”; “Assuntos do ambito do Help-

Desk” e “IB”, conforme é possivel observar através da analise ao grafico seguinte.

PN

12%

18%
8%
12% 3%
m Assuntos de Help-Desk m Dados Apicolas Auséncia de resposta
Extractos Movimentos uiB Pedido Unico
QOutros SNIRA Respostas fora de contexto
Dificuldade no atend. telef. = Investimento = Parcelario

Pagamentos

¢ Resposta de escolha multipla.
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No quadro seguinte apresenta-se a comparacao dos resultados com o ano de 2018.

Detalhes s/ Duvidas s/ | Dificuldades: Duvidass/ |Porindicagdo

s/ ajudas e situagdes de | restitui¢des i no acesso ao comunicagdes | de outro
. {pagamentos ;. ) . assuntos
apoios ‘incumprimento de verbas portal do IFAP Organismo

Outros

2014 29,7% 25,9% 4,4% 13,1% 2,9%

2015 27,7% 27,3% 4,3% &l 13,9% o - 3,7%
2016 27,4% 26,4% 5,3% 13,9% 4,4%
2017 28,4% 20,8% 4,2% 15,4% 5,3%
2018 36,7% 23,3% 6,6% 5,1% 12,8% 9,8% 2,2% 3,5%

2019 21,0% 12,5%
Variagdo : !
2018/2019

(a) Novas opg¢des de resposta introduzidas no presente inquérito.

108% = -97% | -17,7% 16,4%

A partir da analise aos dados anteriores, € possivel observar-se que, em termos
comparativos, existiu uma variacao negativa quase generalizada face ao ano
anterior, com excepcao das “Informacdes sobre ajudas e apoios”, que reforcaram a o
seu peso dominante, e dos casos em que os contactos surgiram na sequéncia de
“Indicacao de outros organismos”, que teve um aumento de 16%, embora o seu peso

face ao total de respostas se mantenha inferior a 3%.

1.5. Caso na resposta anterior tenha seleccionado a opgcdo “Por indicacdo de outro
Organismo”. Indique qual

‘ Outros Respostas
i Organismos | PDR2020 ;. fora de

_ i _ . contexto
47,67% 3,49% 17,44% 2,33% | 3,49% 2,33% 11,63% | 11,63%

m Ass. Agricultores
M ConfederacGes
W DRAP's

HIVDP

2%
mivw
2%

m Outros Organismos Publicos

PDR2020

Respostas fora de contexto

Da analise ao quadro e grafico anteriores, é possivel observar-se que cerca de 48%

dos participantes afirmaram ter contactado o IFAP por indicacao de diversas

10
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Associacoes de Agricultores, seguido das Direccoes Regionais de Agricultura e Pescas
(DRAP) e da Autoridade de Gestdo do PDR2020, com 17% e 12%, respectivamente.’

1.6. Caso anteriormente se tenha verificado a impossibilidade de resolver o mesmo
assunto, através de outro canal de comunicacéo do IFAP, indique qual®

b
12%

m Atend. Telefénico (217 513 999)

m Atend. Presencial

Carta
28%

E-mail institucicnal
Contacto telefénico com servico gestor

= Qutros

Tendo por base os resultados evidenciados no grafico anterior, é possivel observar-se
que 35% das respostas se fixou no canal telefonico do Contact Center, seguido da
utilizacdo do endereco electrénico institucional com 28%, e do atendimento

presencial, com um peso correspondente a 18% das respostas.

No que respeita a este parametro de analise, importa ter em consideracao que dos
8.628 participantes no inquérito, somente 2.090 afirmaram ter utilizado o canal
electronico de atendimento durante o ano de 2019. Destes, e com base no niUmero de
respostas obtidas na actual questao, verifica-se que 1.210 participantes afirmaram
que recorreram a esse canal de atendimento como meio alternativo, em virtude de
nao terem sido bem sucedidos inicialmente através dos restantes canais de contacto
disponiveis, o que correspondeu a uma taxa de insucesso no 1° contacto proxima dos
58%.°

Variacao %

| Atend. Presencial

 Carta

-mail institucional

ontacto telefénico com servigo gestor

7 As percentagens apresentadas correspondem ao nimero de respostas proporcionalmente apuradas na opcao “Por
indicacao de outro Organismo”, no ponto 1.4.

8 Resposta de escolha multipla.

® Nesta analise foi tomado em consideracéo o facto de se tratar de uma questdo de resposta miltipla, uma vez que
foram recolhidas 1.542 respostas, embora tenham sido contabilizados para calculo do racio apenas o numero
efectivo de participantes (1.210). Refira-se que em 2018 este indicar se fixou nos 60%.

1"
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Da analise comparativa face aos resultados registados no ano anterior, verifica-se um
aumento muito acentuado no canal de atendimento presencial (+48%), que passou a
ter um peso de 18%, face ao total de respostas, e uma reducao em 10% no canal de

atendimento telefonico, passando a representar 35% das respostas.

1.7. Como classifica o prazo de resposta do IFAP as questdes colocadas através do canal

de atendimento electrénico?
‘5%

33%

= Muito Bom mBom Satisfatério mInsuficiente Mau

Relativamente ao prazo de resposta do IFAP as questdes colocadas através do canal
electronico, um total de 11% dos participantes atribuiu classificacdes negativas
(“Mau” e “Insuficiente”), enquanto 33% o consideraram “Satisfatorio”, 40% “Bom” e

16% “Muito Bom”. Pode observar-se no quadro seguinte a comparacao com 0 ano

Variacao
8,5%
17,6%
6,7%
-44,0%

-47,9%

anterior.

De acordo com as respostas recolhidas nesta questao, a principal alteracao observada
diz respeito a forte reducao no peso das classificacoes negativas, por contrapartida
de um aumento generalizado nas restantes classificacées, com destaque para o

aumento de cerca de 18% na classificacao “Bom”, face ao registado no ano anterior.

Considerando o somatoério das avaliacdes dos escaldes “Mau” e “Insuficiente”,
conclui-se que, de acordo com a percepcao dos participantes, se verificou uma
reducao em 46% no peso dessas classificacoes face a 2018, representando este
somatorio 11% do total de respostas, enquanto no ano anterior correspondiam a
20,3%.

12



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELECTRONICO E TELEFONICO DO C. CENTER - 2019

1.8.

No que respeita as classificacdes positivas, i.e. o somatorio das avaliacoes
“Suficiente”; “Bom” e “Muito Bom”, as mesmas sofreram um aumento proximo dos
12%, passando a representar 89% do total das respostas, enquanto que em 2018 essa

percentagem se fixou em 80%.

Segundo os parametros abaixo indicados classifique o atendimento efectuado

pelos técnicos do IFAP, através do canal electronico

Cortesia e

: : do e N,
_ linguagem | Profissionalismo
educacao n

i objetividade ’
clara e ! e pro-atividade

atendiment ) nas respostas

simples

Da analise aos resultados constantes do quadro anterior é possivel observar-se que o
peso do somatoério das classificacoes positivas (Satisfaz/Bom/Muito Bom), para os
quatro parametros em analise, varia entre 92,6%, no caso da “Precisao e
objectividade nas respostas” e os 97%, no que respeita a “Cortesia e educacao no

atendimento”, sendo a média das 3 classificacoes positivas de 95%.

Uso de linguagem clara e | Precisao e objetividade nas Profissionalismo e pro-
‘ respostas atividade

Cortesia e educacao no
atendimento ; simples

WO :03%  32.8% 80% | 258%  27,2% | 55% | 22,9% | 251% | 9,7% | 26,6% @ 28,8% | 8,3%
R 26.4%  47,6% 2,6% | 46,5%  48,2% | 3,7% | 42,6% | 46,1% | 8,4% | 42,4% = 46,6% | 9,9%
BURSE 63 16,6% | 2,0% | 18,7%  20,4% | 8,8% | 21,0% | 21,3% | 1,9% | 18,9%  19,2% | 2,0%

3.8%  2,2% | 42,7% | 59% @ 2,8% @ -52,0% | 7,8% @ 50% | -355% | 7,5% | 3,4% | -54,3%
Mau 32%  0,9%  71,8% | 31%  1,4% = -552% | 5,8% @ 2,4% | -58,7% | 4,6% | 1,9% | -588%

Relativamente ao ano anterior € possivel observar-se uma reducao generalizada das
avaliacOes negativas nos quatro parametros em analise, com particular énfase na
classificacao “Mau”, com uma variacao negativa que em nenhum dos parametros é

inferior a 55%, e um aumento no peso das classificacdées de “Muito Bom”, com um

aumento nunca inferior a 5,5%.

13
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1.9. Como classifica globalmente o atendimento electrénico recebido?

= Muito Bom mBom  Satisfatorio - Insuficiente = Mau

Da analise ao grafico anterior verifica-se que 92% dos participantes, se encontrava

positivamente agradado com o servico prestado através deste canal de atendimento.

Comparando estes resultados com os registados no ano anterior, observa-se que o
somatorio das avaliacdes positivas passou de 85%, em 2018, para os 92%, em 2019, o
que correspondeu a um crescimento de 8%. Verificou-se simultaneamente uma
reducdo em cerca de 41% e 56%, nos pesos respeitantes as avaliacdes “Insuficiente” e

“Mau”, respectivamente.

Variacao %

Muito Bom 19,6% 10,0%
8,7%
Satisfatorio 5,3%
ui}\suficiente . -40,6%
Mau ' -56,0%

1.10. Em 2019 recorreu a outros canais de atendimento electréonico em servicos da
Administracdo Publica?

53%

= Sim Néo

Nesta questao apenas 47% dos participantes afirmou ter recorrido no ano de 2019 a

outros canais de atendimento electronico em servicos da Administracao Publica.

14
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1.11.

Variacao
2018/2019

(a) Questdo inexistente a data

Comparativamente com os resultados alcancados no ano anterior, verificou-se uma
reducdao em 8% do nimero de participantes que responderam afirmativamente a esta
questao, sendo importante de referir que os actuais resultados acompanham a

tendéncia decrescente que se regista desde o ano 2015.

Caso tenha respondido afirmativamente na questdo anterior, como classifica o
atendimento electrénico prestado pelo IFAP, quando comparado com o desses
servicos?

u Melhor m |[déntico Pior

Comparativamente com outros servicos da Administracdo Pulblica, 63% dos
participantes consideraram o servico do IFAP “ldéntico” ao prestado por esses
servicos, 28% consideraram-no “Melhor” e apenas 9% “Pior”. A comparacao com o0s

resultados obtidos no ano anterior pode ser observada no quadro seguinte.

Variacao
2018/2019

Sem Opiniao

(a) opcéo de respostainexistente a partir de 2018

Analisando os dados apresentados no quadro anterior, assinala-se positivamente o
crescimento em 8% dos participantes que consideraram o servico prestado pelo IFAP
“Melhor” e de uma reducdao em 42% das avaliacoes negativas (“Pior”). Por ultimo,

importa referir um aumento em 8% naqueles que consideraram que o servico

15
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prestado através do canal electronico do IFAP era idéntico aos restantes servicos da

Administracao Publica.

1.12. De entre as sugestdes de melhoria abaixo apresentadas, identifique as que
considera mais importantes, no que se refere exclusivamente ao canal de
atendimento electrénico™

= Maior facilidade de acesso aos formulérios
Simplificacdo dos formularios

= Reducéo dos prazos de resposta

m Simplificaco e clareza na informacéo prestada
Outras

De acordo com a opiniao manifestada pelos participantes, tendo por base as
sugestdes de resposta previamente apresentadas nesta questao, aquela que recolheu
maior percentagem de respostas foi, a semelhanca do registado no ano anterior, a
“Maior facilidade de acesso aos formularios”, com 33%, seguida da “Simplificacao dos

formularios”, com 27%, e da “Reducao dos prazos de resposta”, com 22%.

Relativamente aos 3% que optaram pela resposta “Outras”, a qual disponibilizava um
campo de preenchimento livre, foram recolhidas 71 referéncias, as quais incidiram
fundamentalmente na necessidade de obtencdao de resposta as questdes
anteriormente colocadas (37%), de melhorias no portal (20%), e respostas fora de
contexto (21%). A totalidade dos resultados encontra-se disponivel no quadro

seguinte.

| Formagioaos . Maior . Redugio __  Respostas
’ ¢ = ¢ | Responder | P

- Melhorias no | ¢ Simplificagdo
utilizadores divulgagdo . Outros | prazos | . forade | . P ¢
: ‘ - | as questoes | linguagem

Portal canal elect _ » resposta contexto
5,63% 1,41% | 19,72% 8,45% 2,82% | 3662% | 21,13% 4,23%

10 Resposta de escolha multipla.
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1.13 Quadros comparativos gerais

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

Em termos médios, face aos resultados alcancados no ano anterior, a classificacao
de “Muito Bom”, “Muito Facil” ou “Sim” aumentou significativamente, passando de
uma média de 24,6% para 26,2%, o que representou uma variacao percentual

positiva superior a 6%.

Questdes 2019 | Variacde
2018/2019
3. Grau de dificuldade na utilizacao do servico | 34,0% | 33,8% -0,6%
7. Prazo de resposta 14,7% | 16,0% 8,5%
8.1Cortesia e educacao no atendimento 30,3% | 32,8% 8,0%
8.2 Uso de linguagem clara e simples 25,8% | 27,2% 5,5%
8.3 Precisao e objectividade nas respostas 22,9% | 25,1% 9,7%
8.4 Profissionalismo e pro-atividade 26,6% | 28,8% 8,3%
9. Como classificaria globalmente o servico? 17,8% | 19,6% 10,0%

Numa analise desagregada as questoes que compdem o quadro anterior, verificou-se
uma evolucao positiva em praticamente todas as questoes objecto de analise, com
o principal aumento a registar-se na questao que avalia globalmente o servico
prestado, que registou um crescimento de 10%, representando essa classificacao
quase 20% do total das respostas recolhidas, seguida da questao relacionada com a

precisao e objectividade nas respostas, que aumentou o seu peso em 9,7%.

1.13.2 Percentagem de respostas com classificacdes negativas

Relativamente a percentagem média de respostas com avaliacdo negativa, ou seja,
classificacoes atribuidas de “Mau”, “Insuficiente” e “Dificil”, é possivel observar-se
no quadro seguinte que, de uma forma global, estas diminuiram muito
significativamente face aos resultados alcancados no ano anterior, passando de uma

média, de 13,2% para 7,1%"", o que representou uma reducao superior a 46%.

" Em valores absolutos correspondeu a 1.058 respostas com atribuicdo de classificacdes negativas, num universo
total de 14.821 respostas recolhidas.
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Variagao

Questoes
2018/2019

3. Grau de dificuldade na utilizacao do servico 15,6%

7. Prazo de resposta 20,3%
8.1Cortesia e educacao no atendimento 7,0%
8.2 Uso de linguagem clara e simples 9,0%
8.3 Precisao e objectividade nas respostas 13,6%
8.4 Profissionalismo e pro-atividade 12,1%

9. Como classificaria globalmente o servico?

Em termos desagregados, verificou-se uma forte reducao no peso das avaliacoes
negativas relativamente a totalidade das questdes analisadas, face ao registado no
ano anterior, com particular relevo nas questdes relacionadas com a cortesia e
educacao e o profissionalismo e pré-actividade, ambas com 56%, sendo que na
avaliacao global ao servico se verificou uma reducao no peso das respostas negativas

numa percentagem de 47%.

Assinala-se ainda que nos restantes parametros observados a reducao registada nas

avaliacoes negativas nunca foi inferior a 34%, face ao registado no ano anterior.
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2. ATENDIMENTO TELEFONICO (CALL CENTER)

Relativamente ao atendimento telefonico, foi efetuado um inquérito constituido por um
grupo de 12 questdes, destinado a avaliar o grau de satisfacao dos participantes

relativamente ao servico prestado através deste canal.

2.1. Em 2019 utilizou a linha telefénica de apoio ao Beneficiario, através do n° 217 513
9997

87%

mSim Nao

A maioria dos participantes (87%), correspondente a 6.802 em valores absolutos,

referiu que nao utilizou este canal de atendimento.

Variacao

2016
2018/2019

2017 2018

Da analise dos dados constantes do quadro anterior verifica-se a continuidade na
tendéncia de reducao na percentagem de respostas afirmativas, apresentando uma

quebra superior a 33% face ao registado no ano de 2018".

2 De acordo com os dados da actividade respeitantes ao ano de 2019, verificou-se uma reducdo no nimero de
atendimentos telefonicos realizados pelo Contact Center, proxima dos 15%, comparativamente a registada no ano
anterior (2018: 22.154 atendimentos; 2019: 18.920 atendimentos).
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2.2. Caso na questao anterior respondeu “Sim”, em média quantas tentativas efectuou
até conseguir estabelecer contacto?

59‘

m1lvez m2a3vezes
4a5vezes 6a7vezes

® 8 vezes ou mais

Dos participantes que afirmaram utilizar o servico de atendimento telefonico, 23%
conseguiu estabelecer ligacao a primeira tentativa, 50% apds 2 a 3 tentativas, 14%

entre 4 a 5 tentativas, 5% entre 6 a 7, e 8% referiram que tiveram que realizar 8 ou
mais tentativas para o efeito.

2014@ : 2015 | 2016 : 2017 : 2018 | 2019 ariacao
% ; 2018/2019

1vez 44,5%
2 a 3 vezes 2o
............................ -16,7%
6a e -39,1%
[ ——— 0.8

(a) Utilizados escaldes diferentes dos adoptados nos anos seguintes

Analisando os resultados apresentados no quadro anterior, verifica-se um aumento
significativo no peso dos escaloes que implicam um menor nimero de tentativas de
contacto, sendo a variacao percentual, face ao ano anterior, de 45%, no caso de “1
vez” e de 22%, em “2 a 3 vezes”, representando o peso dos dois primeiros escaloes
cerca de 73% das respostas recolhidas, o que significa que, fazendo fé na percepcao
dos participantes, que cerca de 3 em cada 4 tentativas de contacto conseguiram

estabelecer contacto com os técnicos do Contact Center no maximo em 3 tentativas.
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2.3. Quais as razdes que o motivaram a recorrer ao atendimento telefénico do IFAP?

As razbes que originaram os contactos foram de diversa ordem, sendo
predominantemente relacionados com “Informacdes sobre Ajudas e Apoios” (34%) e
“Davidas sobre Pagamentos” (24%), seguido das “Dificuldades acerca da utilizacao do

portal” (15%), conforme se pode observar no quadro e grafico seguintes.

: L Por
ficuldades | Duvidas s/

i . 'Restituicdo s/ utilizacdo | comunicacoes
pagamentos : incumprimento !

. de verbas | do portal . doIFAP

Informacoes | _, . P ' Davidas s N
. Duvidas s/ | Situagoes de indicacao de: Outros
s/ apoios e ! :

ajudas

outro  : assuntos
organismo -

33,7% 24,4% 6,7% 6,4% 15,0% 9,6% 1,7% 2,5%

g

Q"
<

= Informacdes s/ apoios e ajudas mDuvidas s/ pagamentos

m Detalhes situacdes incumprimento = Duvidas s/ Restituicio de verbas
m Dificuldades s/ utilizacao portal mDuvidas s/ comunicacdes IFAP

= Por indicagdo de outro organismo Qutros assuntos

Relativamente a opcao “Outros Assuntos”, a qual possibilitava aos participantes um
campo de preenchimento livre, foi recolhido um total de 45 respostas, cujos

resultados se encontram evidenciados no grafico seguinte.

7%
13%
4%
7%
12%
m Contas blogueada m B
Inf. Apoios e Ajudas Marcacdo Atend. Presencial
m Outros PU
Resp. fora contexto SNIRA
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Numa analise comparativa com os resultados do ano anterior, verificou-se um
aumento percentual de 33% em “Outros Assuntos”, que passou de uma
representatividade de 1,9% para 2,5%, e das “Informacdes sobre Apoios e Ajudas”,
com uma taxa de crescimento proxima dos 12% e um peso proximo dos 34%. No plano
oposto, as “Situacdes de Incumprimento” apresentaram uma reducao de 26% face ao
ano anterior, atingindo em 2019 um peso correspondente a 6,7% do total de

respostas, conforme é possivel observar-se no quadro seguinte.

Variagéo
2014 | 2015 | {2017 2018 | 2019 :
| | 2018/2019

12,0%
Duvidas s/ pagamentos -4,9%
I -25,8%
Dividas s/ Restituicao de verbas @ - -8,6%
| s s/ ut -8,3%
“Dl.',IVidaS s/ comunicacoes do IFAP () - - - - 11,6%
| Por indicacéo de outro organismo @ 12,2%
[ assuntos 32,9%

(a) No presente inquérito foram alteradas algumas das opcdes de resposta em relagéo as disponibilizadas nos anos anteriores.

2.4. Caso na resposta anterior tenha seleccionado a op¢do “Por indicacdo de outro
Organismo”, indique qual

Ass. Agricultores

14% m Confederagbes

= DRAP's

= DGADR

vV

= MAR2020

= PDR2020

Respostas fora de contexto

Da analise ao grafico anterior é possivel observar-se que cerca de 32% dos
participantes que na questao anterior optaram pela resposta “Por indicacao de outro
Organismo”, afirmaram ter contactado o IFAP por indicacao da Autoridade de Gestao

do PDR2020, seguida das Associacoes de Agricultores, com 25% e do IVV, com 11%.
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2.5.

Caso anteriormente se tenha verificado a impossibilidade de resolver o mesmo
assunto através de outro canal de comunicacéo do IFAP, indique qual

19%

27%

= Atend. Eletrénico
m Atend. Presencial
Carta
E-mail institucional
Contacto telefénico com o servigo gestor
Outros

Tendo por base os resultados evidenciados no grafico anterior, é possivel observar-se

que 30% das respostas identificaram o canal electrénico do Contact Center, seguido

do e-mail institucional, com um peso de 27% no total das respostas.

No que respeita a este parametro de analise, importa ter em consideracdao que o
total de participantes neste inquérito foi de 8.628, embora somente 1.022 afirmaram
ter utilizado o canal telefonico de atendimento durante o ano de 2019. Destes, 614
participantes afirmaram que recorreram a esse canal de atendimento como meio
alternativo, em virtude de nao terem sido bem sucedidos inicialmente, através dos
restantes canais de contacto, o que correspondeu a uma taxa de insucesso no 1°
contacto proxima dos 60%."

0,0%

7,5%

12,4%

-14,1%

14,2%
8,8%

Relativamente ao comparativo dos resultados com os registados no ano anterior, &
possivel observar-se que o recurso ao e-mail institucional sofreu uma reducao de 14%
no volume de respostas. Em contraciclo, verificou-se que os restantes canais de
comunicacdo do IFAP aumentaram o seu peso, com excepcao do atendimento

electronico, que manteve inalterado o seu peso nos 30%.

'3 Resposta de escolha multipla.

4 Nesta analise foi tomado em consideracéo o facto de se tratar de uma questdo de resposta miltipla, uma vez que
foram recolhidas 792 respostas, embora tenham sido contabilizados para calculo do racio apenas os 614

participantes. Refira-se que em 2018 este indicador se fixou nos 56%.
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2.6.

2.7.

Segundo os parametros abaixo indicados classifique o atendimento efectuado
pelos técnicos do IFAP, através do canal telefonico

| Cortesiae = | Precisaoe i
‘ i Profissionalismo

 educacdo no: ‘objectividade:

. e pré-actividade
 atendimento: ‘nas resposta

simples

401% | 34,7% 31,7% 34,4%

40,2% 42,3% 39,9% 39,6%

15,9% 17,2% 18,5% 17,9%
Insuficiente 2,5% 4,2% 6,5% 4,9%
Mau R 1,6% 3,4% 3,3%

Da analise aos resultados constantes do quadro anterior é possivel observar-se que o
peso do somatodrio das classificacoes positivas (Satisfaz/Bom/Muito Bom), para os
quatro parametros em analise, varia entre 90%, no caso da “Precisao e objectividade
nas respostas” e os 96%, no que respeita a “Cortesia e educacao no atendimento”,

sendo a média das classificacoes positivas de 93%.

Cortesia e educacadono i Uso de linguagem clara e Precisao e objetividade nas Profissionalismo e pro-

atendimento simples | respostas i atividade

T 33.2%  40,1%  20,9% | 26,7% | 34,7% | 30,3% | 23,6% | 31,7% | 33,9% | 27,1% | 34,4% | 26,7%
[N 0 0% 402% @ 1,8% | 43,3% | 42,3% | -2,5% | 39,2% | 39,9% | 1,7% | 39,3%  39,6% | 0,7%
N 17.4% | 15,9% @ -8,6% | 20,7% | 17,2% | -17,0% | 19,4%  18,5% | -4,7% | 20,5% @ 17,9% | -12,8%
PPN 4 0% 2,5%  -40,0% | 53% | 42% | -19,6% | 10,9% | 6,5% | -40,0% | 6,5% @ 4,9% | -23,8%
Mau 43% | 1,3% | 701% | 40% | 1,6% | -60,4% | 6,8% | 3,4% | -50,2% | 6,6% | 3,3% | -50,6%

Relativamente ao ano anterior € possivel observar-se uma reducao generalizada das
avaliacoes negativas nos quatro parametros em analise, com particular énfase na
classificacao “Mau”, com uma variacao negativa nos 4 parametros, nunca inferior a
51% e um aumento generalizado no peso das avaliacées “Muito Bom”, sempre

superior a pelo menos 21%.

Caso nao tenha sido possivel obter uma resposta imediata, em média quanto
tempo esperou pela mesma (dias uteis)?'”

No que respeita aos prazos de resposta, nos casos em que nao foi possivel transmitir
uma resposta imediata, 27% das respostas apontaram para uma resposta em menos
de 1 dia (til, sendo que cerca de 64,5% das respostas se fixaram no intervalo dos dois

primeiros escaloes, i.e., num prazo maximo de 3 dias Uteis. Relativamente aos

5 0s casos em tal se verifica sdo fundamentalmente aqueles em que, para efeitos de resposta aos beneficiarios,
existe a necessidade de consultar internamente as areas de back office das Unidades Gestoras das Medidas,
recorrendo a aplicacdo de ticketing, ficando a prestacao do esclarecimento dependente da celeridade com que a
resposta € comunicada ao Contact Center por parte das areas envolvidas.
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2.8.

prazos mais dilatados, 14% responderam que obtiveram resposta num prazo entre 7 a
10 dias e 15% num prazo superior a 10 dias, conforme é possivel observar no grafico

seguinte.

= Menos que 1 dia m1a3dias
4 a 6 dias 7 a 10 dias
+10 dias

(a) Nova opcéo de resposta.

Na avaliacao comparativa constante do quadro anterior, é possivel observar-se uma
reducao significativa no peso dos prazos de resposta mais alargados, com particular

énfase para a reducao em 46% no prazo superior a 10 dias Uteis.

A principal consequéncia desta evolucao traduziu-se num aumento no peso associado
aos dois escalées com prazos mais reduzidos, os quais representavam em 2018 cerca
de 48% das respostas, e que passaram para 64,5% em 2019, correspondendo a um
aumento de 35% p.p. e, simultaneamente, uma forte reducao no somatério dos 3
restantes escaloes, cujo peso baixou de 52% para 35,5%, 0 que representou uma

reducao de 32%.

Em termos médios, em face das respostas apresentadas, pode concluir-se que em
cada 3 situacdes que implicaram a consulta interna aos servicos, 2 foram respondidas

num prazo maximo de 3 dias Uteis.

Nao tendo sido possivel obter uma resposta imediata, qual o procedimento
realizado pelo técnico da linha de apoio?

De acordo com as respostas apresentadas para esta questao, cerca de 48% dos casos

em que nao foi possivel obter um esclarecimento imediato, os mesmos foram objecto
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2.9.

de reencaminhamento interno. Importa sublinhar que em 28% das respostas a solucao
apresentada pelos técnicos do Contact Center passou pela recomendacao para o
beneficiario expor a questao ao IFAP, através de carta ou de e-mail institucional'®. A

totalidade dos resultados pode ser observada no grafico seguinte.

m Reencaminhou internamente a questao
Recomendou pré-marcacaoc atend. presencial
Recomendou utilizacdo dos formularios eletrénicos

= Recomendou envio de carta ou e-mail
Variacao

Reencaminhou internamente a questao

Recomendou pré-marcacao atend. presencial

Recomendou utilizacao dos formularios eletr:

Recomendou envio de carta ou e-mail

Quando comparados os resultados com o ano anterior, observa-se um aumento
significativo do recurso ao reencaminhamento interno e a pré-marcacao de
atendimentos presenciais, em 14% e 12%, respectivamente, em detrimento dos

formularios electronicos e do envio de carta ou e-mail.

Como classifica globalmente o atendimento teleféonico recebido?

Na avaliacao global a este canal de atendimento, 44% dos Beneficiarios classificaram-
no como “Bom”, 25% como “Muito Bom”e 21% como “Satisfatério”. No plano

negativo, 7% consideraram-no “Insuficiente” e 3% “Mau”.

6 As sugestdo de recurso ao envio de cartas ou de e-mails dirigidos ao endereco institucional resultam
fundamentalmente de casos em que os beneficiarios necessitam de enviar documentacao comprovativa relativa a
realizacdo de determinadas diligéncias anteriormente solicitadas por parte do IFAP, da apresentacdo de reclamacoes
devidamente suportada em documentacao, ou ainda de situacdes em que, dada a sua gravidade, complexidade,
celeridade e/ou especificidade, assim o exigem, na opinido dos técnicos do Contact Center.
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2.10.

® Muito Bom mBom ' Satisfatério = Insuficiente ~ Mau

A comparacao dos resultados com o ano anterior é apresentada no quadro seguinte.

2014 2015 | 2017 2018 2019 | Yariasao
_ 2018/2019

25,49%
10,4%
3,5%
Insuficiente -31,2%
Mau -61,5%

Da analise aos dados constantes do quadro anterior, é possivel observar-se um
aumento nos dois escaldoes de avaliacdo mais elevados, representando o seu
somatorio cerca de 69% do total das respostas, o que correspondeu a um crescimento

em 15,5% face ao registado no ano anterior.

As respostas com classificacao “Muito Bom” representaram mais de 25% das respostas
em 2019 (variacao superior a 25%, face a 2018) e no caso de “Bom”, atingiram os
43,5%, o que representou igualmente uma variacao positiva acima dos 10%, face ao

ano anterior.

Por ultimo, importa referir que o somatorio do peso das avaliagdes negativas
(Insuficiente e Mau) representou em 2019 apenas 10% das respostas, quando em 2018

correspondia a 19%, o que representou uma reducao percentual de 45%.

Em 2019 recorreu a outros canais de atendimento telefénico em servicos da
Administracdo Publica?

Quando questionados sobre se tinham recorrido a outros canais de atendimento
telefénico em servicos da Administracao Publica, 44% dos participantes responderam

afirmativamente.
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2.11.

56%

HSim

2016

Nao

2017

Variacao

na 35,5%

36,0%

37,1%

47,6%

55,5%

16,6%

Quanto a analise comparativa dos resultados, a respeito da utilizacao deste canal de

atendimento, no seio da Administracdo Publica, verificou-se uma reducao em 15% nas

respostas que afirmavam a utilizacao do canal telefonico, face aos resultados obtidos

no ano anterior.

Caso tenha respondido afirmativamente na questdo anterior, como classifica o
atendimento telefénico prestado por esta linha de apoio do IFAP, quando
comparado com o desses servicos?

Do total de participantes, 56% consideraram o servico do IFAP “Idéntico” ao prestado

por outros servicos da Administracao Pulblica, enquanto 29% consideraram-no

“Melhor” e 15% como “Pior”.

B Melhor B Idéntico

Pior

Variacao
018/2019

em opiniao (NE 19,1%

20,1%

18,2%

a)

(a) Opgéo de resposta abandonada a partir de 2018.
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Da analise aos dados constantes do quadro anterior € possivel observar-se um
aumento percentual significativo nas avaliacées positivas ao servico, o qual em
termos de variacao homologa aumentou 11% face a 2018, passando a representar 32%
do total de respostas. Assistiu-se ainda a uma reducao do peso dos participantes que
consideraram “ldéntico” e “Pior” o servico prestado pelo canal telefénico do IFAP,
passando a representar 56% e 12% respectivamente, sendo particularmente relevante

a reducao que se verificou em quase 19% na avaliacao negativa.

2.12. De entre as sugestoes de melhoria abaixo apresentadas, identifique as que
considera mais importantes, no que se refere exclusivamente ao canal de
atendimento telefénico’’

De acordo com a opiniao manifestada pelos participantes, tendo por base as
sugestdes de melhoria previamente apresentadas nesta questao, aquela que recolheu
maior percentagem de respostas foi a “Maior facilidade na ligacao telefonica”, com
41% das respostas, seguida da “Reducao do tempo de espera”, com 36% e da

“Simplificacao e clareza da informacao prestada”, com 21%.

36%

m Maior facilidade na ligacdo telefonica
Reducdo do tempo de espera

u Simplificacao e clareza na informacéo prestada

® Qutras

Relativamente aos 2% de respostas que optaram pela resposta “Outras”, a qual
disponibilizava um campo de preenchimento livre, as 29 referéncias incidiram
fundamentalmente na necessidade de obtencdo de resposta as questoes colocadas
(28%), e em respostas fora de contexto (21%). Cerca de 14% das sugestdes incidiram
ainda na necessidade de existir maior facilidade de contacto com essa linha de

atendimento. O grafico seguinte apresenta a totalidade dos resultados apurados.

v Resposta de escolha multipla.
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14%
28%

17% \
14%

3%

Melhor comunicacdo

H Respostas fora de contexto

® Horario mais alargado
Maior facilidade atend. telefonico
Maior divulgacdo do canal de atend.
Outros
Responder as questfes

Variacao
| 2018/2019
Maior facilidade na ligacio telefénica | 39,1% | 41,1% | 52%
Reducao do tempo de espera 38,9% | 35,9% -7,5%
7777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 19,5% | 20,9% | 7,2%
| 3,1% | 2,1% | -32,4%

Da analise ao quadro comparativo com os resultados do ano anterior, é possivel
observar-se um aumento do peso das respostas relacionadas com a necessidade de
uma maior simplificacao e clareza na informacao prestada, e na maior facilidade de
estabelecimento de ligacoes telefonicas, com um aumento face a 2018 de 7% e 5%,

respectivamente.

No sentido oposto, registou-se uma reducao nas restantes duas opcoes de resposta,
com particular relevancia na opcao que permitia aos participantes indicarem outras
sugestoes, na qual se verificou uma reducao em 32%, face ao registado no ano

anterior.
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2.13 Quadros comparativos gerais

2.13.1 Percentagem de respostas com classificacdo Maxima'®

Questoes

Variacao
2018/2019

18.1Cortesia e educacao no atendimento 20,9%
18.2 Uso de linguagem clara e simples 30,3%
18.3 Precisao e objectividade nas respostas 33,9%
18.4 Profissionalismo e pro-atividade 26,7%
19. Caso nao tenha sido possivel uma resposta imediata, quanto tempo esperou? 29,7%
21. Como classificaria globalmente o servico? 25,4%

Da analise aos dados constantes do quadro anterior, observa-se que o peso das
respostas com as classificacoes maximas aumentou na sua totalidade, face aos
resultados alcancados no ano anterior, passando a média dos parametros analisados
com essa classificacao de 24% para 31% do total de respostas obtidas, o que

correspondeu a uma variacao percentual na ordem dos 29%.

Em termos desagregados, a questao referente a “média de tentativas para
estabelecer ligacao a primeira tentativa“ foi a que obteve um maior crescimento
face ao ano anterior, com um aumento de 45%, e um peso de 23% no total de

respostas.

As avaliacoes com a nota maxima na questao referente a precisao e objectividade
nas respostas aumentaram 34%, alcancando um peso correspondente a 32% do total
de respostas. Finalmente, na questdo relacionada com a avaliacao global ao servico
prestado, verificou-se um aumento superior a 25%, passando a classificacao maxima a

representar 25% das respostas, o que nos apraz igualmente de registar.

18 s . P ~ o s ~ ~
Nesta analise foram consideradas as respostas com a classificacdo maxima as questées 18 e 21 e o escalao
correspondente a maxima eficacia nas questoes 14 e 19.
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2.13.2 Percentagem de respostas com classificacdes negativas'’

Questodes

25,8%

Variacao
2019
2018/2019

14. Em média quantas tentativas efectuou até conseguir ligacao? 12,6% -51,2%
18.1Cortesia e educacao no atendimento 8,5% 3,8% -55,4%
18.2 Uso de linguagem clara e simples 9,3% 5,8% -37,3%
18.3 Precisao e objectividade nas respostas 17,7% 9,9% -43,9%
18.4 Profissionalismo e pro-atividade 13,1% | 8,2% -37,4%
19. Caso nao tenha sido possivel uma resposta imediata, quanto tempo esperou?| 35,4% | 21,3% -39,9%
21. Como classificaria globalmente o servico? 18,8% | 10,4% -44,8%

Relativamente as questdoes pontuadas com classificacbes “Mau” e “Insuficiente”,

verificou-se uma reducao no seu peso, face ao registado no ano anterior, passando a

sua média de 18% para 10% %, correspondente a uma variacdo negativa em cerca de

44%.

Analisando isoladamente cada um dos resultados, verificou-se que na primeira

questao, o peso das respostas com a classificacao mais baixa, passou de 26% para

13%, o que representou uma reducao de 51%, e na segunda questao, que passou de

um peso de 9% para 4%, representando uma descida superior a 55%.

Relativamente a avaliacao global do servico prestado, o peso das respostas com

classificacao negativa regrediu 45%, passando a representar apenas 10% do total de

respostas, contra os 19% registados no ano anterior, o que nos apraz igualmente de

sublinhar.

19 s . . s . . . ~ ~ . .
Nesta analise foi considerado o somatorio dos dois ultimos escalées das questdes indicadas.

® Em valores absolutos correspondeu a 712 respostas com classificacdo negativa, num universo total de 7.187

respostas recolhidas nessas questoes.

32



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELECTRONICO E TELEFONICO DO C. CENTER - 2019

3. CARACTERIZAGAO DOS PARTICIPANTES

A faixa etaria entre 40 e os 65 anos foi a mais representativa, com um peso de 63% (4.767),

seguida da faixa etaria com mais de 65 anos, com 19% (1.415).

19% 18%

Inferior a 40 anos
® Entre 40 e 65 anos
Mais de 65 anos

- 23,9% | 18,0% | -24,9%
- 61,9% | 63,3% 2,2%

VT YT e 14,2% | 18,8% | 32,4%

Relativamente ao comparativo com os resultados do ano anterior, verificou-se uma

2019

reducao em 25% no peso da faixa etaria mais baixa, passando esta a representar apenas
18% dos participantes, tendo como contrapartida um aumento em 32% na faixa etaria mais

elevada, sendo a segunda faixa etaria com maior representatividade no inquérito.

No que respeita a relacdo dos participantes no inquérito com o IFAP, foi observado que a
maioria dos participantes (85%) tratava-se de beneficiarios (6.439), cabendo uma quota de

10% a Técnicos de Entidades Protocoladas (736) e 5% a “Outras”.

5%

85%

Beneficiario mEntidade Outra

Os 360 participantes que optaram pela resposta “Outras” mencionaram no campo de
preenchimento livre os diferentes tipos de relacionamento com o IFAP, que constam do

quadro e grafico seguintes.
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| Estudante | on . . Resp. : Técnico

Apicultor :Beneficiario’ o N ou Estab. | Familiar = : > i forade | de Viticultor
i Projectista | Produtor : i

E S ) ‘ __ contexto Entidade’

L Amigo ou | Contabilista/ | Detentor | Detentor
 colaborador

18% g
4%
1%
16%
Amigo ou colaborador m Apicultor
W Beneficidrio Contabilista/Projectista
Detentor Animais Detentor de Parcelas
m Estudante ou Estab. Ensino Familiar
Org. Produtores Outro
Rep. Legal m Resp. fora de contexto
mTécnico de Entidade Viticultor

O quadro infra apresenta o comparativo de resultados relativamente ao ano anterior, onde
€ possivel observar-se uma reducao significativa no peso dos participantes com “Relacoes
de amizade ou colaboradores do Beneficiario”, nos “Contabilistas/Projectistas” e nos
“Técnicos de Entidades”. No sentido oposto, registou-se um aumento no peso dos
participantes no inquérito “Detentores de parcelas”, “Apicultores” e “Beneficiarios”,
passando estes Ultimos as representar 18% das 360 respostas, para além das identificadas

na mesma opcao de resposta apresentada na questao inicial.

) - H Estudante Resp. : Técnico
E  Amigo ou ) .., . i Contabilista/ : Detentor : Detentor .. Org. i Rep. i .
Apicultor :Beneficiario L. - ou Estab. | Familiar Outro forade : de Viticultor
E colaborador Projectista | Animais : Parcelas _ Produtores . Legal P

: Ensino : contexto : Entidade

10% 1% 14% 12% 4% 1% 2% 17% - - 5% 18% 17%
4% 6% 18% 6% 2% 4% 1% 16% 1% 18% 4% 10% 7% 3%
-60% 500% 29% -50% -50% 300% -50% -6% - - -20% -44% -59%

Relativamente ao grau de escolaridade dos participantes, 46% referiu possuir formacao ao
nivel do ensino superior (3.467), 39% correspondente ao 12° ano ou equivalente (2.969), e

por Ultimo, 15% referiram o ensino basico ou inferior (1.099).

15%

39%

Ensino Basico ou inferior
12° ano ou equivalente

m Ensino Superior
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_______________________________________________________________ | 2018 | 2019 [ Variagso_

Ensino Basico ou inferior 12,2% : 14,6% 19,9%
36,2% | 39,4% 8,7%
 51,6% @ 46,0% -10,8%

Analisando o quadro anterior verifica-se um aumento muito substancial no peso dos
participantes com formacao basica ou inferior, com um crescimento de 20% face ao

registado em 2018, passando o seu peso a corresponder a cerca de 15% dos participantes.

No caso do escaldo correspondente a habilitacdes intermédias, verificou-se igualmente um
aumento, embora em menor escala, em cerca de 9%, passando a registar um peso acima

dos 39% face ao total de respostas.

Por Gltimo, os participantes com formacao superior viram o seu peso reduzir-se para 46%, o

que correspondeu a uma quebra proxima dos 11%.
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CONCLUSOES

Os resultados alcancados no presente inquérito permitem-nos concluir, com um forte grau de

seguranca, que a avaliacao realizada pelos participantes manteve uma tendéncia de

crescimento sustentado, relativamente a qualidade do servico prestado através dos canais

electronico e telefonico do Contact Center, sendo sintomatico dessa evolucao, nao apenas o

aumento registado nas avaliacoes com a classificacao positiva, mas sobretudo o crescimento

que se verificou no peso das avaliacdes com classificacdo maxima (condicoes de exceléncia) e

ainda a forte reducao verificada nas classificacoes com avaliacdo negativa ou minima,

conforme podera ser observado nas alineas seguintes:

a) Aumento do peso das respostas com avaliacao positiva

e Nos prazos de resposta do canal electronico, 89% das respostas classificaram

positivamente esse parametro, quando no ano anterior esse indicador se havia fixado

nos 80%, o que representou uma variacao de 11 p.p. face ao registado no ano anterior;

Relativamente aos 4 parametros sujeitos a avaliacdo do atendimento prestado pelos
técnicos do canal electronico, 95% das avaliacdes consideraram-no positivo, o mesmo

acontecendo no canal telefonico, em 93% dos casos;”'

Na avaliacao global ao servico prestado, os participantes que afirmaram utilizar os
canais electronico e telefénico, classificaram-nos positivamente em 92% e 90% dos

casos, respectivamente;?

b) Aumento do peso das respostas com avaliacdes de classificacdo maxima (nivel de

exceléncia)

e Na questao referente aos prazos de resposta do canal electrénico, a classificacao
“Muito Bom” passou a representar 16% do total de respostas, quando no ano anterior

havia atingido apenas 14,7%, o que representou um aumento de 8,5%;

Nos 4 parametros que avaliam o desempenho prestado pelos técnicos, a média da
classificacao com a pontuacao maxima atingiu os 28,5% para o canal electronico, e de

35% no caso do canal telefénico, sendo em 2018 de 26% e de 27,6%, respectivamente;

Na avaliacao global ao servico, cerca de 20% avaliaram o canal electrénico com a
classificacao maxima, o mesmo se verificando com 25%, no caso do canal telefonico,

tendo sido a essa percentagem em 2018 de 18% e 20%, respectivamente;

2 No ano anterior essa média fixou-se nos 90%, no caso do canal electronico, e de 88% no canal telefénico.
22 . . ;. ;.
No ano anterior essa percentagem fixou-se nos 85%, no caso do canal electronico, e de 81% no canal telefonico

36



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELECTRONICO E TELEFONICO DO C. CENTER - 2019

e No caso do canal telefonico, 23% dos participantes afirmaram ter conseguido
estabelecer ligacdao a primeira tentativa, enquanto que no ano anterior essa

percentagem apenas atingiu os 16%;

e No que respeita aos casos em que nao foi possivel uma resposta imediata, no decurso
do atendimento telefénico, 27% dos participantes afirmou ter obtido a resposta num

prazo inferior a 1 dia (til, fixando-se esse resultado no ano anterior nos 21%.
C) Reducéo do peso das respostas com avaliacées de classificacdo minima ou negativa®

e Relativamente aos prazos de resposta no canal electrénico, apenas 11% dos
participantes atribuiram classificacoes negativas, ao invés dos 20% registados no ano

anterior;

e Nos 4 parametros que avaliaram o desempenho dos técnicos, a média das
classificacoes negativas fixou-se em 5%, no caso do canal electronico, e de 7% no

telefonico, quando no ano anterior representavam, 10% e 12%, respectivamente;

e No que respeita a avaliacao global ao servico prestado, 7,7% das respostas avaliaram
negativamente o canal electronico, o mesmo se verificando com 10,4% no caso do

canal telefénico, sendo os resultados em 2018 de 14,6% e 18,8%, respectivamente;

e No caso do canal telefénico, 12,6% afirmaram apenas ter conseguido estabelecer
ligacdo apos pelo menos 6 a 7 tentativas, enquanto que no ano anterior essa

percentagem atingiu os 26%;

¢ Finalmente, no que respeita aos casos em que nao foi possivel obter uma resposta
imediata, no decurso de um contacto telefénico, 21% dos participantes referiram que
apenas a obtiveram apds pelo menos 7 dias Uteis, sendo que no ano anterior essa

percentagem correspondia a 35%.

Pese embora se tenham registado multiplos progressos e melhorias, importa sublinhar que os
mesmos ndo invalidam a nocdo da existéncia de diversas fragilidades, pontos fracos* e
eventuais oportunidades de melhoria no servico prestado, que justificam a sua analise por
parte das areas directamente visadas, tendo presente que em muitos casos as mesmas podem
resultar de factores exogenos ao Contact Center, em cujas causas podem inclusivamente

encontrar-se a montante deste servig:o.

2 Nas questoes onde nao existiam classificacoes negativas, como seja o prazo de resposta, foram recolhidos os
dados correspondentes aos 2 Ultimos escaldes de avaliacao.

> Como exemplo de um ponto fraco poder-se-a identificar a evolucdo negativa registada na taxa de insucesso
respeitante a resolucdo de assuntos através de um primeiro contacto, apontada na questdao no ponto 2.5 do
inquérito, a qual passou de 56%, em 2018, para 60%, em 2019.
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Nesta perspectiva, e tendo por base levantamentos e diagnosticos de necessidades, resultantes
de iniciativas semelhantes desenvolvidas em anos anteriores, bem como de situacées
devidamente identificadas na decurso da prépria actividade de atendimento, o Contact Center
introduziu ao longo dos Gltimos meses, um conjunto de melhorias, designadamente o reforco
dos meios humanos afectos a funcao de atendimento - no decorrer de 2019 - e mais
recentemente, no final do primeiro trimestre de 2020, a introducdo de meios tecnologicos d3e
apoio ao atendimento substancialmente mais evoluidos, os quais incluem o recurso a processos
de atendimento automatico, com recurso a IVR®, tendo como principal objectivo aumentar a
capacidade de resposta junto dos seus utilizadores, numa base de atendimento 24h/7d,
procurando dessa forma ir ao encontro das principais necessidades anteriormente identificadas
pelos seus utilizadores, sendo expectavel que as mesmas produzam efeitos muito positivos no
curto prazo, com expectaveis reflexos nos resultados em futuros inquéritos de satisfacao,

destinados a avaliar a qualidade do servico prestado.

No plano externo a UPAB, importa sublinhar que ao longo do ano de 2019 foram igualmente
desenvolvidas um conjunto de iniciativas relacionadas com a necessidade de introducao de
melhorias ao nivel organizacional e de inter-relacionamento entre as diversas unidades
organicas do Instituto, alicercadas sobretudo na importancia do “Cliente” e na melhoria da
qualidade do servico prestado, procurando alinha-las com a implementacdao de diversas
medidas no ambito da modernizacdo administrativa, de uma maior aposta em iniciativas de
caracter preventivo, e ainda de maiores progressos nos meios e na forma de comunicacao do
Instituto, junto dos seus stakeholders, com vista a mitigar diversas situacées que por vezes
ainda se verificam, as quais tém como principal consequéncia, um aumento nos niveis de
procura junto dos diversos canais de atendimento, traduzindo-se em impactos profundamente
negativos, quer no que respeita ao grau de satisfacdo dos beneficiarios, quer no afluxo de

tarefas junto das areas directamente envolvidas na sua resolucao (front e back-office).

B |nteractive Voice Response.
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