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INQUERITO DE SATISFAGAO NO ATENDIMENTO PRESENCIAL

I. Introducao

Em 2010, ao abrigo da alinea a) do n°2, do art°15 da Lei n.°66-B/2007, foi implementado
o inquérito de satisfacdo aos Beneficiarios, com o intuito de se disponibilizar a
informacao relativa “a apreciacao (...) da quantidade e qualidade dos servicos prestados”
pelo IFAP, ao nivel do atendimento presencial.

Assim, o questionario colocado a disposicao dos Beneficiarios, que se deslocaram as
instalacdes do IFAP, pretendia avaliar a forma de actuacao do IFAP, nomeadamente nos

seguintes vectores:

Atendimento

¢ Organizacdo

Instalacoes
Il. Metodologia
O questionario era constituido por onze perguntas, nove das quais assentes nos vectores
especificados anteriormente e mais duas que permitiam a caracterizacao do universo dos
inquiridos, no que se refere a faixa etaria e ao concelho de residéncia.
O inquérito foi realizado ao longo de todo o ano, tendo sido distribuidos, de forma
aleatoria, 556 impressos.
Para afericao do grau de satisfacao dos inquiridos, foi usada a seguinte escala de
classificacao:

1- Muito Mau 2 - Mau 3 - Insuficiente 4 - Razoavel

5 - Satisfaz 6 - Satisfaz Muito 7 - Bom 8 - Muito Bom

A recolha de dados foi realizada em suporte de papel e foram recebidas 556 respostas
validas.
De seguida sao apresentados, por vector em analise, os graficos representativos das

respostas dos Beneficiarios, assim como as respectivas perguntas.

Caracterizacdo dos inquiridos
As questoes relativas a caracterizacao permitiram tracar um perfil dos Beneficiarios que
procuraram os servicos do IFAP.
O grafico seguinte apresenta os resultados relativos a faixa etaria dos inquiridos. Pode
afirmar-se que a maioria se encontra entre os 40 e os 49 anos, com um peso de 25%, logo
seguido das faixas etarias entre os 50 e os 59 anos (23%) e dos 60 aos 69 (19%). Os

inquiridos com menos de 39 anos representaram 22%.
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Grafico 1 - Faixa Etaria dos Inquiridos
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Os Beneficiarios que se deslocaram ao servico de atendimento eram provenientes de 132
concelhos diferentes. No grafico seguinte sao apresentados os distritos correspondentes
para simplificacao da apresentacao.

Observa-se que a maioria dos Beneficiarios que se deslocaram aos servicos tém residéncia
no distrito de Lisboa (42%), seguido de Santarém (12%), Evora e Beja (9%) e Setubal (8%).

Graéfico 2 - Distrito de residéncia dos inquiridos
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Atendimento

No que se refere ao Atendimento foram colocadas 6 perguntas que iam desde a
classificacdo do atendimento recebido, a avaliacdo do profissionalismo e simpatia dos
técnicos até a questao de saber se consideravam a vinda ao Instituto proveitosa ou ndo.
A classificacao de Muito Bom foi a mais atribuida, seguida da classificacao de Bom, o que
nos remete para uma média de 83% dos inquiridos que classificaram o atendimento.

Os graficos seguintes apresentam os resultados para a totalidade das perguntas.
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Gréaficos 3 - Atendimento
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Organizagao

Neste grupo os inquiridos apenas tinham que responder sobre o grau de satisfacao da

organizacdo do atendimento. Assim, pode observar-se pelo grafico seguinte que para

cerca de 70% dos inquiridos, a resposta foi classificada com Bom ou Muito Bom.

Instalacées

Grafico 4 - Organizagao
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Sobre Instalacdes, constavam 2 perguntas, uma sobre a localizacdao e a outra sobre as

condicoes das mesmas. Relativamente a localizacdo, cerca de 68% dos inquiridos

responderam Bom ou Muito Bom, enquanto que as condicdes das instalacbées foram

classificadas como Bom ou Muito Bom para 75% dos inquiridos.

Graficos 5 - Instalacdes
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Como avalia as condi¢des das instalacdes do atendimento
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lll. Sintese

E com agrado que registamos ndo s6 a excelente adesdo dos Beneficiarios ao inquérito,
bem como o interesse demonstrado por lhes ter sido dada a oportunidade de se
pronunciarem sobre a forma como os nossos Servicos os recebem e esclarecem.

Dos resultados finais obtidos, podemos concluir que ficou bem patente a satisfacao dos
nossos Beneficiarios o que, so6 por si, revela o cuidado, a preocupacdo e a
responsabilidade que imprimimos no Atendimento Presencial, quer pelos técnicos do
Contact Center, quer pelos técnicos dos Backoffice, das varias ajudas/incentivos.

Assim, e em conclusao, apraz-nos afirmar que o Contact Center e os Backoffice
colaboraram positivamente na resolucao dos problemas apresentados, tendo os
Beneficiarios sentido uma maior capacidade de resposta e satisfacdo no Atendimento
Presencial, o que contribuiu para se atingir o objectivo operacional do IFAP para 2010 de
“Aumentar a Satisfacao dos Clientes” (QUAR 2010).
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