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INTRODUCAO E METODOLOGIA

A semelhanca do verificado em anos anteriores, no decorrer do ano de 2020, o IFAP
disponibilizou um inquérito de satisfacao online junto dos seus utilizadores externos, tendo
como principal objectivo avaliar o grau de satisfacao relativamente aos servicos prestados
durante o ano de 2019, pela area de apoio técnico e informatico deste Instituto, adiante

designada de Help-Desk, através dos seus canais de atendimento Electronico e Telefdnico.

A disponibilizacao do referido inquérito decorreu no periodo compreendido entre 1 e 30 de
Junho do presente ano, tendo o mesmo sido ainda objecto de diversas iniciativas de

divulgacao, designadamente:

e Disponibilizacao de link destinado a responder ao inquérito, através do portal;

e Publicacao de diversas noticias alusivas ao inquérito no portal;

e Publicacao de noticia alusiva na pagina oficial do IFAP, no Facebook;

e Publicacao de noticia alusiva na newsletter referente ao més de Maio;

e Envio de e-mail de divulgacédo do inquérito a 110.775 destinatarios *;

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

Deste processo resultou a recolha de um total de 8.065 inquéritos, que se traduziu num nivel
de adesao bastante acima do alcancado em idéntica iniciativa realizada no ano anterior (4.607
inquéritos), representando um aumento proximo dos 75%.

Na origem deste aumento de participacao poderao existir diversos factores, designadamente:

e Possibilidade de um numero significativo de participantes ter voltado a manifestar

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

e Eventual aumento do descontentamento com a qualidade do servico prestado, e que

justificasse a predisposicao para participar neste inquérito;*

e A conjugacao de alguns dos factores anteriormente identificados.

' 0 envio de e-mails massivos foi realizado inicialmente a partir do dia 4 de Junho, com nova insisténcia no dia 25 do
mesmo mes;

2 Importa sublinhar que o nimero de inquéritos recolhidos no presente ano foi o mais elevado desde o arranque
deste tipo de iniciativas, em 2015.

3 Apurados e analisados os resultados, juntamente com diversas métricas e indicadores relacionados com a
actividade de funcionamento do Help-Desk, os mesmos ndao nos permitem concluir nesse sentido, embora numa
analise mais pormenorizada se possam identificar algumas oportunidades de melhoria em diversos parametros de
analise, os quais serdo objecto de apreciacao ao longo do presente relatorio.
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Importa ainda referir que no workflow deste processo existem dois intervenientes principais:
i. A area de 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 2019, se fixou nos 74,3%".

Em termos gerais, considera-se que a avaliacao realizada pelos participantes no inquérito é
francamente positiva, verificando-se uma importante evolucao em diversos parametros de
avaliacao, que tiveram como principais efeitos, a reducao do peso das respostas com

classificacoes negativas, e uma forte subida do peso das respostas com classificacdo maxima.

Importa ainda referir que se tratou do segundo ano apos a realizacao de diversas alteracoes na
estrutura do inquérito, em particular a introducao de novas questbes e a substituicdo de
algumas opcbes de resposta, as quais tiverem como principal objectivo possibilitar um
diagnodstico acerca dos principais motivos que originaram a necessidade de os utilizadores
recorrerem aos canais de atendimento do Help-Desk do IFAP e, com base nessa informacao,
procurar desenvolver internamente processos de melhoria, que visem evitar ou minimizar as

situacoes que estao na sua origem.

Ao longo dos proximos capitulos 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 pela
gestao do Help-Desk, quer de outras areas do Instituto, directa ou indirectamente envolvidas

neste processo de atendimento.

“ Dados globais sem distincdo quanto a origem. De um total de 4.934 tickets fechados durante o ano de 2019 no
software HEAT, 3.667 foram solucionadas sem recurso a encaminhamento para o DSI. Importa referir que no ano
anterior essa taxa foi de 82%.
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1. ATENDIMENTO ELECTRONICO

Deste capitulo do inquérito constaram 10 grupos de questoes, direccionadas 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 2019 recorreu ao atendimento electronico do Help-Desk informatico?

81%

mSim = Ndo

Do total de respostas recolhidas nesta questao, 19% afirmaram ter recorrido no ano
passado ao atendimento electronico do Help-Desk. Esta percentagem diminuiu
significativamente (-19%) face ao registado no ano anterior, verificando-se
inclusivamente que essa tendéncia de reducao do peso das respostas afirmativas teve

inicio a partir de 2017, conforme ¢é possivel observar no quadro seguinte.

Variacao
2018/2019

-19,3%

2018 2019

2015 2016 2017

6,0%

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

este servico

B1la3vezesfano M4a6vezes/ano + 7 vezesfano
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Dos participantes que afirmaram utilizar os canais electronicos, 83% referiram que o

utilizaram 1 a 3 vezes por ano, 13% utilizaram 4 a 6 vezes, e 4% mais de 7 vezes.

Relativamente ao ano anterior, verificou-se um aumento no peso dos utilizadores que
afirmaram ter recorrido ao servico apenas 1 a 3 vezes por ano (+12%), enquanto que nos
restantes escaloes se verificou uma reducao no seu peso, em 23% e 58%, no caso de

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

Variagao
2018/2019
1 a 3 vezes/ano | 68,2% 58,5% 73,3% 74,3% 83,2% 11,9%

2017 2018 | 2019

18,3% 24,6% 17,9% 17,0% 13,1% -22,7%

+7 vezes/ano 13,6% 17,0% 8,8% 8,7% 3,7% -57,6%

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

10%

47%

= Facil Razoavel Dificil

Cerca de 43% dos participantes classificaram como “Facil” a utilizacdo do formulario
disponibilizado através do portal. Nos restantes casos, 47% e 10% consideraram-no

“Razoavel” e “Dificil”, respectivamente.

Os dados constantes do quadro seguinte permitem-nos observar que o peso da
classificacao “Facil “ aumentou cerca de 13% face ao ano anterior. No extremo oposto
verificou-se uma reducao em 36 p.p. no peso das avaliacées negativas, que passaram a

representar apenas 9,5% do total de respostas a esta questao.

: Variacao

Facil

Razoavel a) a) a) 46,8% 47,3% 1,0%

Dificil 22,6% | 21,1% 21,6% 14,8% 9,5% -35,7%

a) Classificacao inexistente a data
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1.4.Qual o assunto que motivou o seu contacto?

m Deshloqueamento de conta do portal do IFAP
B Dificuldades em acedera area reservada do portal
Dificuldades em aceder a "O Meu Processo"
Dificuldades em aceder a aplicacbes dos Sl do IFAP
= Mensagens de erro em aplicacfes dos Sl do IFAP
Pedidos de apoio para aplicag6es (IB; Guias, Candidaturas, etc.)
Pedidos de Palavras-chave
B Nio conseguiu obter ligacdo através da linha telefénica do HD

Outro

De acordo com as respostas recolhidas nesta questao, os assuntos que motivaram maior
numero de contactos com o canal electronico do Help-Desk foram os “Pedidos de apoio
para aplicacoes”, o “Desbloqueamento de contas do portal”, os “Pedidos de palavra-
chave” e as “Dificuldades em aceder a O Meu Processo”, com 19%, 18%, e 16%,

respectivamente.

Relativamente ao comparativo com os resultados do ano anterior, verifica-se que dos
quatro assuntos com maior peso acima referidos, somente se registou uma variacao
negativa, na ordem dos 8%, em relacao ao “Desbloqueamento de contas do portal”, sendo
que o assunto que revelou maior aumento recaiu nos “Pedidos de apoio para aplicacdes”,

com um aumento de 27%, face ao ano anterior, conforme é possivel observar-se através

Variacao
2018/2019

da analise do quadro seguinte.

2016 2017

17,4%

Desbloqueamento de conta do portal do IFAP | 17,1% 19,2% 18,3% -7,9%
Dificuldades em aceder a area reservada do portal 15,4% 12,5% 13,5% 13,7% 12,0% -12,2%
D culda&é;..é; ;éeder a"o0 Meu I;;o"cesso' ........................... 16,3% 15,6% 16,6% 15,5% 15,8% 1,6%

Dificuldades em aceder a aplicagdes dos S| do IFAP 7,3% 9,0% 6,7% 6,0% 5,1% -15,2%

8,6% 8,7% 7,4% 6,1% 5,2% -15,1%

15,3% | 14,6% | 15,8% | 14,6% | 18,5% | 26,9%

15,8% 19,1% 15,7% 14,8% 16,3% 9,6%

a) 5,6% 4,3% -24,0%

Outros assuntos 4,2% 3,1% l 5,2% 3,7% 4,5% 22,0%

a) Nova opcao de resposta introduzida a partir de 2018.

Relativamente a opcao “Outros Assuntos”, a qual possibilitava aos participantes um
campo de preenchimento livre, foram recolhidas um total de 108 respostas, com
particular incidéncia nos “Assuntos da responsabilidade do Contact Center” e “Respostas
fora de contexto”, ambas com um peso de 23%, seguido das “Dificuldades em aplicacoes”
e “Informacoes diversas”, nos dois casos com uma percentagem de 19%, face ao total de

respostas apuradas. Os resultados totais encontram-se disponiveis no quadro seguinte.
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Respostas fora de contexto

Dificuldades em aplicagGes

Informagdes diversas

Dificuldades em Aplicagdes Ped. Pag.

Portal acesso a extractos

Desbloqueamento conta do portal

1.5.Como classifica o prazo de resposta do IFAP as suas questées?

B Muito Bom m Bom m Satisfatorio  Insuficiente © Mau

Relativamente ao prazo de resposta do Help-Desk as questdoes colocadas, 92% dos
participantes atribuiram-lhe uma classificacao positiva, enquanto 8% classificaram-no

negativamente. °

Comparando os resultados do presente inquérito com os obtidos no ano anterior, verifica-
se que, a semelhanca do verificado em 2018, o peso das classificacoes de “Muito Bom” e

“Bom” aumentou significativamente, verificando-se uma variacdo em sentido contrario

Variacao
2017 | 2018 | 2019 y
2018/2019

43,3%

nas restantes classificacoes.

3,4%

-3,7%

-38,2%

-56,0%

> Nesta analise foi utilizado o critério de somatério das diversas avaliacoes com classificacdes positivas e negativas.
Nos resultados apurados em 2018 o peso das avaliacoes positivas era de 85%, verificando-se em 2019 um aumento na
ordem dos 8% face ao periodo homologo.

9



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFACAO AO SERVICO PRESTADO EXTERNAMENTE PELO HELP-DESK INFORMATICO — 2019

1.6.Segundo os parametros abaixo indicados, classifique o atendimento prestado

pelos técnicos do canal electrénico do Help-Desk informatico do IFAP

Cortesia e
educacdo no | linguagem clara | objetividade
atendimento e simples  nas respostas

Profissionalismo
e pro-atividade

Da analise aos resultados constantes do quadro anterior, € possivel observar-se que o
peso do somatoério das classificacoes positivas (Satisfaz/Bom/Muito Bom), para os
quatro parametros em analise, varia entre 94%, no caso da “Precisao e objectividade
nas respostas” e os 97,5%, no que respeita a “Cortesia e educacao no atendimento”,

sendo a média do somatério das classificacoes positivas de 96%.

Relativamente ao comparativo com os resultados obtidos no ano anterior, pode
observar-se no quadro seguinte, que em 2019 se registou uma quebra significativa (e
generalizada) nos 3 escaldées de avaliacao inferiores (Mau/Insuficiente/Satisfaz), e
simultaneamente, um forte aumento na totalidade dos parametros de analise com a

classificacao “Muito Bom”.

Caso nesta analise se recorra mais uma vez ao somatorio do peso das 3 classificacoes
positivas, verifica-se um crescimento generalizado nos 4 parametros de analise,

oscilando entre 1,9%, no caso dos dois primeiros parametros, e de 4,9% no terceiro.

No que respeita ao somatorio do peso das 2 classificacdes negativas, a reducao face a

2018, varia entre os 33 %, no segundo parametro, e os 45,9%, no caso do quarto.

Cortesia e educacao no ) . Precisao e objetividade nas Profissionalismo e pro-
) Uso de linguagem clara e simples .4
atendimento respostas atividade

Classificagdes

Gao % 2018 a 2018 a 2018 19 Variacao %

33,9%

30,9% 36,8%

45,0% 43,8% -2,8% 46,8% 45,6% -2,4% 42,6% 43,5% 2,0% 44,0% 42,1% -4,4%
] 18,8% 14,9% -20,8% 21,6% 16,7% -22,6% 22,9% 18,8% -17,6% 20,7% 16,8% -19,1%
2,6% 1,4% -46,6% 3,7% 2,3% -36,1% 6,5% 3,8% -42,2% 4,9% 2,5% -49,2%
1,7% 1,1% -34,9% 1,9% 1,4% -27,1% 3,6% 1,9% -47,2% 3,1% 1,8% -40,5%

n 95,7% | 97,5% 1,9% 94,4% 96,3% 1,9% 90,0% | 94,4% 4,9% 92,0% | 957% 4,0%
L 4,3% 2,5% -42,1% 5,6% 3,7% -33,0% 10,1% 5,6% -44,0% 8,0% 4,3% -45,9%
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1.7.Como classifica globalmente o atendimento electrénico recebido?

2
A%

m Muito Bom ®Bom Satisfatorio Insuficiente Mau

Da analise ao grafico anterior verifica-se que 89% dos participantes revelou que se
encontrava positivamente agradado com o servico prestado através deste canal de

atendimento.

No que respeita a analise comparativa dos resultados com os obtidos no ano anterior, o
quadro seguinte permite-nos observar que os dois escaloes de avaliacao mais elevada
aumentaram significativamente o seu peso, verificando-se simultaneamente que nos
restantes existiu uma forte diminuicao, em particular na avaliacao “Mau”, com uma

reducao em 57%, passando a representar somente 2,2% das respostas.

Caso esta analise seja desenvolvida numa optica de exceléncia no servico, verifica-se que
o peso das avaliacdes com a classificacao “Muito Bom” passou a representar 27% do total

de respostas, que correspondeu a um aumento de 44% face ao registado no ano anterior.

Classificagoes

1.8.Em 2019 recorreu a outros canais de atendimento electrénico, de Help-Desk

informatico na Administracao Publica?

67%

m Sim Nado



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFACAO AO SERVICO PRESTADO EXTERNAMENTE PELO HELP-DESK INFORMATICO — 2019

Do universo de participantes no inquérito, 67% afirmou que, durante o ano de 2019, nao
recorreu a outros canais electronicos de Help-Desk em servicos da Administracao Publica

(AP). A comparacao face ao ano anterior é apresentada no quadro seguinte.

Variacao
2018/2019

-2,9%

2017 2018

! |

2019

1,5%

1.9. Caso tenha respondido afirmativamente na questao anterior, como classifica o

atendimento electronico prestado pelo IFAP, quando comparado com o desses

\_

servigos?

m Melhor Idéntico m Pior

Do total de inquiridos, 57% consideraram o servico do IFAP idéntico ao prestado por
outros servicos da Administracao Publica, 35% consideram-no melhor, e 8% pior. O quadro
seguinte apresenta os dados comparativos relativamente ao ano anterior, onde é possivel
observar que o peso das avaliacdes que consideraram o servico prestado através do canal
electronico do IFAP como melhor aumentou mais de 18%, face ao registado no anterior,
verificando-se ainda uma descida no peso das restantes classificacées, com particular

destaque para a que considerava o servico pior, com -24%.

Classificacd 015 2017 2018 Variacao
assificacoes 3 3 2018/2019

18,4%

-4,7%

-24,0%

Sem Opiniao

a) Opcao de resposta elimindada a partir do inquérito de 2018.
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1.10.De entre as sugestdoes de melhoria seguidamente apresentadas, identifique as
que considera mais importantes, no que se refere exclusivamente ao canal de

atendimento electronico do Help-Desk informatico do IFAP

i = Maior facilidade de acesso aos
20% - formularios de HD

Simplificacdo do formulario de HD
m Reducéo dos prazos de resposta

Simplificacdo e clarezana
informacéo prestada
27% = Qutras

De acordo com a opiniao manifestada pelos participantes, tendo por base as
sugestées de resposta apresentadas para esta questao, aquela que recolheu maior
percentagem foi a “Maior facilidade de acesso aos formularios”, com 29%, seguida da
“Simplificacao dos formularios” e a “Reducao dos prazos de resposta”, com 27% e

21% das respostas, respectivamente.

Relativamente aos 3% de respostas na opcao “Outras”, a qual disponibilizava aos
participantes um campo de preenchimento livre, as 42 respostas recolhidas incidiram
fundamentalmente em assuntos fora do contexto do inquérito (55%), na reducao dos
prazos de resposta (17%), e ainda na necessidade de uma maior clareza na
informacao prestada e de maior simplificacao no formulario, ambas com uma

percentagem de respostas de 5%.

A totalidade dos resultados encontra-se disponivel no grafico seguinte.

H Elogios
2
Maior clareza na linguagem utilizada

= Reducdo nos prazos de resposta
Resposta em lingua inglesa
Simplificagdo do formuldrio

B Respostas fora de contexto

m Alargamento da validade da palavra-
chave
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1.11.Quadros comparativos gerais 2018-2019

1.11.1 Percentagem de respostas com classificacdo “Muito Bom”®

Variacao

Questoes 2019
2018/2019

3. Grau de dificuldade na utilizacao do formulario . 38,4% 43,2% 12,6%
5. Prazo de resposta 15,6% 22,4% 43,0%
6.1Cortesia e educacao no atendimento 31,9% 38,9% 21,8%
6.2 Uso de linguagem clara e simples 26,1% 33,9% 30,0%
6.3 Precisdo e objectividade nas respostas 24,5% 32,1% 30,9%
6.4 Profissionalismo e pro-atividade 27,3% 36,8% 34,9%
7. Como classificaria globalmente o servico? 18,5% 26,6% 43,7%

Da analise aos dados constantes do quadro anterior é possivel observar-se que a
percentagem média de respostas com a classificacdo “Muito Bom” aumentou
muito significativamente, face aos resultados alcancados no ano anterior,
verificando-se uma variacao percentual na média nos resultados, na ordem dos 28

p.p., passando esta de 26% para 33%.

Numa analise desagregada, observou-se que a questdo respeitante a avaliacao
global ao servico foi aquela que mais contribuiu para a melhoria referida no
paragrafo anterior, com uma variacao percentual proxima dos 44%, seguida da

relacionada com o “Prazo de resposta”, com uma variacao de 43%.

Importa salientar que os resultados alcancados nesta analise, quer em termos
individualizados, quer globais, representaram a melhor avaliacao registada desde
que em 2015 foram iniciados este tipo de inquéritos de satisfacao ao servico

prestado pelo Help-Desk.

1.11.2 Percentagem de respostas com classificacdo “Mau” e “Insuficiente”

" Variagcao
Questoes 2019
! 2018/2019

3. Grau de dificuldade na utilizacdo do formulario 4,8% ,% -35,7%
5. Prazo de resposta 15,0% 8,1% -46,0%
6.1Cortesia e educacao no atendimento 4,3% 2,5% -42,1%
6.2 Uso de linguagem clara e simples 5,6% 3,7% -33,0%
6.3 Precisao e objectividade nas respostas 10,1% 5,6% -44,0%
6.4 Profissionalismo e pro-atividade 8,0% 4,3% -45,9%
7. Como classificaria globalmente o servico? 11,1% 6,2% -44,4%

6 .. . . ~ s . ~
Foi igualmente considerada para o mesmo efeito a opgdo de resposta “Facil”, na questdo n? 3.
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Relativamente a percentagem média de respostas com avaliacao negativa, i.e.
cuja classificacao atribuida resultou do somatorio das classificacoes “Mau” e
“Insuficiente”, verificou-se que no computo geral a mesma sofreu uma reducao
proxima dos 42 p.p., face a verificada no ano anterior, passando a representar,
em termos médios, 5,7% do total das avaliacoes, contra os 9,8% registados no ano

anterior.

Numa analise desagregada as questdes que compdem esta avaliacdao, observou-se
que os prazos de resposta, o profissionalismo e a pro-actividade foram os que mais
contribuiram para essa melhoria, ambos com uma variacao percentual de 46%,
seguida da questao relacionada com a avaliacao global ao servico prestado, com

uma variacao superior a 44%.

A semelhanca do verificado no ponto anterior, é importante sublinhar o facto de
os resultados apurados, de acordo com a metodologia de analise utilizada,
representarem a mais baixa taxa de insatisfacao com o servico, desde que foram
iniciados os inquéritos de satisfacao ao servico prestado através do Help-Desk,

quer numa perspectiva individualizada dos parametros, quer global.
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2. ATENDIMENTO TELEFONICO

Relativamente ao canal de atendimento telefénico, a avaliacdo da satisfacao com o
servico prestado pelo Help-Desk foi realizada através de um grupo de 10 questoes.

2.1. Em 2019 utilizou a linha telefénica de apoio informatico (Help-Desk)?

Sim m Ndo

Apenas 10% dos participantes no inquérito referiram ter utilizado este canal de
atendimento, havendo ainda a registar que, face ao ano anterior, se registou uma
reducao préoxima de 25% no numero de respostas afirmativas, conforme se pode

constatar no quadro seguinte.’

Em 2019 utilizou a linha telefénica
de Help-Desk informatico? ‘

Variacao
2018/2019

2015 2017 2018

2.2. Se respondeu “Sim”, em média quantas vezes utilizou esse servico durante o ano

Q

de 2019?

mla3vezes W4 abvezes 7 vezes ou +

7 Comparando os resultados do inquérito com os dados da actividade, para os anos 2018 e 2019, verifica-se que o
volume de nUmeros de telefone diferentes que contactaram o canal telefénico do Help-Desk diminuiu em 2019,
cerca de 37% face ao registado no ano anterior, passando de 6.636 para 4.167 numeros diferentes. Todavia, o
numero de chamadas atendidas aumentou em 11%, o que significa que os utilizadores que em 2019 recorreram a
este canal, fizeram-no com maior frequéncia que os utilizadores do ano anterior.

16



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFACAO AO SERVICO PRESTADO EXTERNAMENTE PELO HELP-DESK INFORMATICO — 2019

Do total de participantes que afirmaram utilizar este canal de atendimento, 85%
referiram utiliza-lo entre 1 a 3 vezes por ano, 12% entre 4 a 6 e, por Ultimo, 3% em 7 ou

mais vezes.

Observando os resultados que constam do quadro seguinte, verifica-se que,
comparativamente com o ano anterior, registou-se um aumento de 14% na percentagem
de participantes que afirmaram ter recorrido ao canal telefénico do Help-Desk, entre 1 a
3 vezes por ano. Em contraciclo, as frequéncias mais elevadas registaram descidas muito
acentuadas, que oscilaram entre os 29% e os 62%, pese embora o seu peso face ao total

de respostas a esta questao continue a ser pouco expressivo.

Variacao
2018/2019

. la3vezes

4a6bvezes

7vezesou +

2.3. Qual o assunto que motivou o seu contacto?

u Desblogueamento de conta do portal do IFAP

11% = Dificuldades em aceder a area reservada do portal
Dificuldades em aceder a "0 Meu Processo”
Dificuldades em aceder a aplicacdes dos SI do IFAP

21% Mensagens de erro em aplicacdes dos S| do IFAP

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

Pedidos de Palavras-chave

Outros Assuntos

Os motivos que originaram os contactos foram predominantemente relacionados com
“Pedidos de apoio para aplicacoes (IB, Guias, Candidaturas) ”, com um peso de 21% face
ao total de respostas, o “Desbloqueamento de conta do portal do IFAP”, com 17%,

seguido das “Dificuldades em aceder a O Meu Processo”, com 16%.

Relativamente a opcao “Outros”, a qual possibilitava aos participantes um campo de
preenchimento livre, foram recolhidas 86 respostas, com particular incidéncia para
assuntos da responsabilidade do Contact Center (40%), respostas fora de contexto (14%),
“Informacoes” (11%) e “Aplicacao IB” (8%), conforme € possivel observar através da

analise ao quadro seguinte.
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Assuntos
Assuntos responsabilidade C. Center 40,0%
Respostas fora de contexto 14,1%
Informagdes 10,6%
Aplicagdo IB 8,2%
Covid 19 4,7%
Aplicagdo Ped. Pagamento 4,7%
AplicagBes PU 3,5%
Outras Aplicagbes 3,5%
Reclamagdes 2,4%
Auséncia de resposta 2,4%
Aplicagdes SNIRA 2,4%
Extracto de movimentos 2,4%
Elogios 1,2%

No quadro infra pode observar-se a comparacao dos resultados do presente inquérito com
os registados no ano anterior, destacando-se um aumento, em cerca de 20%, nos “Pedidos
de Palavras-chave” e de 13,5% nas “Dificuldades em aceder a aplicacdes dos S| do IFAP”,
e ainda uma reducao, em 34%, nas duvidas relacionadas com “Mensagens de erro em

aplicacdes dos Sl do IFAP”.

Qual o assunto que motivou o seu contacto? 2018 2019
! | { 2018/2019

-4,9%

0,5%

ldades em aceder a "O Meu Processo ‘ 12,2%
bificuldz;aé; emaceder a aplicacoes dos S| do IFAP -13,5%
'“Mensagens “ erro em aplicacoes doss| do |FAp 8%
(I j 5,0%

b ' 20,2%

2,8%

2.4. Segundo os parametros abaixo indicados, como classifica o atendimento prestado
pelos técnicos da linha telefénica de Help-Desk informatico do IFAP?

| Cortesiae | Uso de Precisdoe | . .

_ . L. Profissionalismo
educacdono | linguagem | objetividade |

atendimento | clara e simples | nas respostas |

e pro-atividade

44,9% 40,9% 39,1% 42,4%
38,8% 39,7% 38,8% 36,9%
12,8% 14,8% 14,4% 15,0%
777777777777777 2,2% 3,5% 5,3% 3,8%
7777777777777777777777 1,2% 1,2% 2,5% 2,0%
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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 92%, no caso da “Precisao e objectividade
nas respostas” e os 97%, no que respeita a “Cortesia e educacao no atendimento”,
sendo a média do somatorio das classificacbes positivas, para os quatro parametros,

proxima dos 95%.

Relativamente ao comparativo com os resultados obtidos no ano anterior, no quadro
seguinte é possivel observar-se que, em termos liquidos, apenas a classificacao
“Muito Bom” aumentou o seu peso face as restantes, variando esse aumento entre os
16% e os 29% face ao registado no ano anterior®, havendo a registar uma quebra

generalizada no peso das restantes classificacoes.

Caso nesta analise se recorra, mais uma vez, ao somatorio do peso das 3
classificacoes positivas, verifica-se um crescimento generalizado nos 4 parametros de
analise, oscilando entre 1,5%, no caso do primeiro e de 5,4% para o quarto

parametro.

Finalmente, no que respeita ao somatorio do peso das 2 classificacoes negativas, a
reducao, face a 2018, varia entre os 29,6%, no primeiro e segundo parametros, e de

45,5%, no caso do ultimo.

Cortesia e educagao no Uso de linguagem clara e Precisao e objetividade nas
Classificacdes atendimento simples respostas

Profissionalismo e pré-atividade

» Hacio% 2018 | 2019 2018 2019 Variagio% 2018 2019

i T ey S U e
BN 104% | 38,8% | -3,8% | 41,4% | 397% | -41% | 39,4% | 38,8% | -1,4% | 406% | 369% | -9,2%
| 161% | 12,8% | 201% | 19,2% | 148% | -23,0% | 18,6% | 144% | -22,9% | 161% | 150% | -6,6%
ISR 7% | 22% | 17,8% | 3,6% | 3,5% | 52% | 63% | 53% | -163% | 59% | 3,8% | -358%
Mau 2,2% | 1,2% | -a41% | 3,0% | 1,2% | 61,09 | 51% | 2,5% | -51,8% | 47% | 2,0% | -57,8%
¥ 051% | 965% | 15% | 934% | 954% | 21% | 886% | 922% | 41% | 895% | 942% | 54%

S VB + Bom+ Su
> Insuf. + Mau : 4,9% 3,5% -29,6% 6,6% 4,6% -30,2% 11,4% 7,8% -32,1% 10,6% 5,8% -45,5%

8 Importa sublinhar que o peso da classificacdo “Muito Bom”, ndo obteve em nenhum dos 4 pardmetros uma
percentagem inferior a 39% face as restantes classificacdes, chegando a atingir 45% na questao relacionada com a
avaliacao da “Cortesia e educagao no atendimento”.
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2.5. Habitualmente os técnicos esclareceram/resolveram o assunto logo no 1°

contacto?

=Sim ~ Nao

De acordo com as respostas obtidas nesta questao, 81% dos participantes afirmaram
que o assunto foi esclarecido/resolvido logo no primeiro contacto. Os dados
comparativos com o ano anterior podem ser observados no quadro seguinte, onde se
verifica que o peso das respostas afirmativas aumentou quase 10%, face ao

registado no ano anterior.

Variacao
2015 ¢ 2016 i 2017 . 2018 2019 i
| ; ; | 2018/2019

9,6%

-26,8%

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

tempo esperou pela mesma (dias uteis)?

m|nferior a 1 dia 1a3dias m4abdias 6a7dias =+7dias

Nos casos em que nao foi possivel uma resposta imediata, cerca de 36% dos participantes
afirmou té-la obtido num prazo inferior a 1 dia Gtil, 40% entre 1 e 3 dias, e 9% no prazo
entre 4 a 5 dias. Verificou-se, ainda que 4% dos inquiridos s6 obtiveram resposta num

prazo de 6 a 7 dias, e finalmente, 11% num prazo superior a 7 dias Uteis.
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A comparacao dos resultados com os obtidos no ano anterior é apresentada no quadro
seguinte, havendo a registar um aumento, superior a 23%, no escalao correspondente ao
prazo de resposta entre 1 a 3 dias, e a reducao nas avaliacbes constantes nas
extremidades da escala, na ordem dos 6%, no caso do limite inferior, e de 35% no limite

superior, esta Ultima que consideramos extremamente positiva.

Opcoes de Variagao
resposta 2018/2019

2.7. Como classifica globalmente o atendimento telefonico prestado pelo Help-Desk

informatico do IFAP?

40%

® Muito Bom = Bom = Satisfatorio  Insuficiente =Mau

Na avaliacdo global deste servico, 40% dos participantes atribuiram-lhe a classificacao de
“Bom”, 35% “Muito Bom” e 17% “Satisfatorio”, havendo um total de 8% que avaliaram de

forma negativa o servico prestado (“Mau” e “Insuficiente”).

Comparando os resultados de 2019 com os alcancados no ano anterior, ha a salientar, por
um lado, o forte crescimento no peso das avaliacdes com a classificacao “Muito Bom”,
com um aumento de 31%, passando a representar 35% do total de respostas a esta
questao, e por outro, uma descida generalizada no peso das restantes classificacdes, o

que muito nos apraz registar.

Por outro lado, o somatorio do peso das classificacoes positivas passou a representar mais
de 92% do total de respostas, o que representou um aumento na ordem dos 6% face ao

verificado no ano anterior. Relativamente as classificacbes negativas, as mesmas
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passaram a representar apenas 8% do total de respostas a esta questdao, o que

correspondeu a uma diminuicao proxima dos 40% face ao observado em 2018.

S ; Variacéo
Classificacoes 5 : >
’ 1 5 018/2019

Muito Bom

Insuficiente

Mau

2.8. Em 2019 recorreu a outros canais de atendimento telefonico, de Help-Desk, na

Administracdo Publica?

63%

uSim Nao

Do total de participantes no inquérito, 37% afirmaram ter recorrido a outros canais de
Help-Desk telefonico na AP. Comparativamente com o ano de 2018, verificou-se uma
ligeira reducao na percentagem de respostas afirmativas, na ordem dos 4%. Os dados

comparativos com os anos anteriores podem ser observados no quadro seguinte.

Opcoes de : Variacao
resposta j 2018/2019
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2.9. Caso tenha respondido afirmativamente na questao anterior, como classificaria o
canal de atendimento telefénico do Help-Desk informatico do IFAP, quando

comparado com o desses servicos?

® Melhor m Idéntico Pior

Do total de inquiridos, 51% consideraram o servico do IFAP “ldéntico” ao prestado por

outros servicos da Administracao PUblica, 38% consideram-no “Melhor” e 11% “Pior”.

No quadro seguinte sao apresentados os resultados comparativos com o ano anterior,
onde é possivel observar-se um aumento superior a 20%, nas respostas que consideraram
“Melhor” o servico prestado pelo IFAP e, simultaneamente, uma reducao em 18% nas
avaliacoes que o consideraram “Pior”.

Variacao

Classificacoes
2018/2019

(a) Opcéo de resposta abandonada desde 2018.

2.10 De entre as sugestdes de melhoria seguidamente apresentadas, identifique as
que considera mais importantes, no que se refere exclusivamente ao canal de

atendimento teleféonico do Help-Desk informatico

m Maior facilidade na ligagdo telefonica
® Reducgdo do tempo de espera
Simplificagdo e clareza na informacdo prestada

Qutras
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De acordo com a opiniao manifestada pelos participantes, tendo por base as
sugestoes de resposta previamente apresentadas para esta questao, aquela que
recolheu maior percentagem foi a “Reducao do tempo de espera”, com 40%, seguida
da “Maior facilidade na ligacao telefonica”, com 36%, e da “Simplificacao e clareza

na informacao prestada”, com 21%.

Relativamente aos 4% de respostas na opcao “Outras”, a qual disponibilizava um
campo de preenchimento livre, foram recolhidas 40 sugestdes, as quais incidiram
fundamentalmente em assuntos fora do contexto do inquérito (55%), numa maior
facilidade de contacto com a linha telefonica deste servico (17,5%), e ainda na

apresentacao de elogios (15%).

A distribuicao dos resultados pode ser consultada no quadro seguinte.

Respostas Maior Maior pro- éMaior grau de Maior Reducao dos

fora de %facilidade deé Elogios actividade | formacao aos§ articuilacao prazos de
contexto contacto dos técnicos rsposta

55,0% 17,5% 15,0% 5,0% 2,5% 2,5% 2,5%

2.11 Analise comparativa

2.11.1 Percentagem de respostas com classificacdo “Muito Bom”

" Variagao
Questoes 2019
2018/2019
14.1Cortesia e educacao no atendimento 38,7% 44,9% 16,0%
14.2 Uso de linguagem clara e simples 32,8% 40,9% 24,8%
14.3 Precisao e objectividade nas respostas 30,6% 39,1% 27,8%
14.4 Profissionalismo e pro-atividade 32,7% 42,4% 29,4%
15. Habitualmente os técnicos resolvem os assuntos logo no 1° contacto? (1); 73,6% 80,7% 9,6%

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

38,1% 35,7% -6,2%
quanto tempo esperou pela mesma? (2)

17. Como classificaria globalmente o servico prestado? 26,7% 34,9% 30,9%

16,6%

(1) Utilizada a resposta "Sim" como referéncia

(2) Utilizada a resposta "Inferior a 1 dia" como referéncia

Da analise aos dados constantes do quadro anterior é possivel observar-se que, a
semelhanca do verificado no caso do canal electronico, a percentagem média de
respostas com a classificacao “Muito Bom” (ou equiparado), aumentou
significativamente, face aos resultados alcancados no ano anterior, verificando-se
uma variacao percentual proxima dos 17 p.p., passando a representar, em termos

de peso médio, 45,5% das respostas, traduzindo-se no melhor resultado alcancado
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desde o inicio deste tipo de inquéritos, em 2015, recorrendo a esta metodologia de

analise de dados.

Numa analise desagregada as questdes que compdem esta avaliacao, observou-se
que, com excepcao da questao n° 16, que sofreu uma quebra superior a 6%, nos
restantes casos o crescimento oscilou entre os 16% e os 31%, este Ultimo na questao
referente a “Avaliacao global do atendimento prestado”, em que 35% das respostas

classificaram o servico com a nota maxima, o que muito nos apraz registar.

2.11.2 Percentagem de respostas com classificacdo “Mau e Insuficiente”’

& Variacao
Questoes
2018/2019

14.1Cortesia e educacao no atendimento 49% | 3,5% | -29,6%
14.2 Uso de linguagem clara e simples 6,6% 4,6% -30,2%
14.3 Precisao e objectividade nas respostas 11,4% 7,8% -32,1%
14.4 Profissionalismo e proé-atividade 10,6% 5,8% -45,5%
15. Habitualmente os técnicos resolvem os assuntos logo no 1° contacto? (1); 26,4% 19,3% -26,8%
16. Caso nao tenha sido possivel obter uma resposta imediata, em média,

quanto tempo esperou pela mesma? (2) 20,08 | 14,8% 26,2%
17. Como classificaria globalmente o servico prestado? 13,0% 7,9% -39,5%

(1) Utilizada a resposta "ndo" como referéncia

(2) Utilizadas as respostas "6 a 7 dias" e "+7 dias" como referéncia

Relativamente a percentagem média de respostas com avaliacoes negativas,
verificou-se que, no computo geral, das 7 questdes analisadas, a mesma sofreu
uma reducao préxima dos 32% face ao ano anterior, representando, em termos

médios,9% do total de respostas.

Numa analise desagregada dos resultados as 7 questoes, verifica-se que para a
forte reducao no peso das avaliacdes negativas muito contribuiram os resultados
obtidos nas questdes “Profissionalismo e pré-actividade” e na “Classificacao global
do servico prestado”, com -45,5% e -39,5%, respectivamente, sendo igualmente
importante de realcar que nesta importante questao, apenas 7,9% das respostas
tiveram classificacao negativa, tendo sido essa percentagem no ano anterior
superior a 13%.

9 . .~ ~ P ~ . . .
Para efeitos de avaliacao, na questao n° 16 as classificacoes “6 a 7 dias” e “+ 7 dias” foram equiparadas a
“Insuficiente/Mau”
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3 PERFIL DO UTILIZADOR

3.1 Faixa Etaria

No que respeita a idade dos participantes no inquérito, a faixa etaria mais
representativa fixou-se entre os 40 e os 65 anos (64%), seguida da faixa com idade

superior a 65 anos, com 20% e por ultimo da inferior aos 40 anos, com 16%.

20%

64%
m Inferior a 40 anos Entre 40 e 65 anos Mais de 65 anos

0 quadro seguinte apresenta os dados comparativos com o ano anterior, sendo possivel
observar que o escalao intermédio manteve praticamente inalterado o seu peso em
2019, com uma quota de 64% face ao total. Um outro aspecto que merece realcar
prende-se com a transferéncia do numero de participantes do 1° para o 3° escalao,

passando este Ultimo a ser o segundo escalao com maior peso.

Variacao
2018/2019

Inferior a 40 anos 16,3% -19,0%

DUEPIRYLENN 64,4% | 64,0% | -0,5%

VERCECEUCI 15,5% | 19,6% | 26,7%

Faixa etaria

3.2 Qual a sua relacdao com o IFAP?

Quanto a relacao dos participantes neste inquérito com o IFAP, 87% afirmaram
tratarem-se de Beneficiarios, 9% de Técnicos de Entidades e por Ultimo 4% afirmaram

ter outra relacao com este Instituto.

B Beneficidrio Entidade Qutra
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Os 297 participantes que optaram pela resposta “Outra”, mencionaram no campo de
preenchimento livre os diferentes tipos de relacionamento com o IFAP que constam no

quadro seguinte.

Sem ‘ ] ]
_ Resp. Técnico Amigoou | ; ! o i Detentor : Detentor
relagao | Rep. Colaborador Contabilista ! i

- Beneficiario: Familiar - fora de ' Viticultor de Colaborador ‘ . . . Apiccultor; de de
Legal | doIFAP /Projectista:

com o
IFAP

contexto Entidade | do Benef. . Animais : Parcelas

3.3 Habilitagbes Literarias

Relativamente as habilitacoes literarias, 46% dos participantes afirmou possuir
Formacao Superior, 38% o Ensino Secundario, e por ultimo, 16% o Ensino Basico ou

inferior.

16%

46%

Ensino Basico ou inferior m Ensino Secundario = Ensino Superior

Recorrendo mais uma vez a analise comparativa com os resultados do ano anterior, que
constam do quadro seguinte, observa-se que no actual inquérito se verificou uma
reducao no peso dos participantes com habilitacoes literarias superiores, acima dos 10%,

mantendo ainda assim a hegemonia face as restantes opcoes de resposta.

Em contrapartida, os participantes com habilitacoes ao nivel do ensino basico ou
inferior e do ensino secundario, aumentaram o seu peso em cerca de 20% e 7%,

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

Variacao

Habilitacoes académicas
: 2018/2019

Ensino Basico ou inferior

Ensino Secundario

Ensino Superior
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CONCLUSOES

Os resultados alcancados no presente inquérito permitem-nos concluir, com um elevado
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 Help-Desk, sendo sintomatico dessa evolucao, nao
apenas o aumento registado nas avaliacées 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 classificacbes com avaliacao

negativa ou minima

Neste sentido, e recorrendo as 3 dimensoes de analise acima referidas, importa registar

0s seguintes progressos:
a) Aumento do peso das respostas com avaliacao positiva

e No que respeita aos prazos de resposta do canal electronico, 92% das respostas
classificaram positivamente esse parametro, quando no ano anterior essa
percentagem se havia fixado em 85%, o que representou uma variacao de 8 p.p.
face a 2018;

e Relativamente a média dos 4 parametros sujeitos a avaliacao do atendimento
prestado pelos técnicos do canal electrénico, 96% das avaliacbes consideraram-no

positivo, 0 mesmo acontecendo no canal telefénico, em 95% dos casos;'®

e Na avaliacao global ao servico prestado, os participantes que afirmaram utilizar os
canais electronico e telefonico, classificaram-nos positivamente em 94% e 92% dos

casos, respectivamente;"’

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

e Na questao referente aos prazos de resposta do canal electrénico, a classificacao
“Muito Bom” passou a representar 22% do total das respostas, quando no ano

anterior havia alcancado apenas 16%, o que representou um aumento de 43%;

e Nos 4 parametros que avaliam o desempenho prestado pelos técnicos, a média das

classificacoes com pontuacao maxima atingiu os 35% para o canal electronico e de

1% No ano anterior essa média fixou-se nos 93%, no caso do canal electrénico, e de 92% no canal telefénico.

11 . . o .
No ano anterior essa percentagem fixou-se nos 89%, no caso do canal electronico, e de 87% no canal telefonico.
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42% no caso do canal telefonico, tendo sido esses resultados em 2018 de 27% e de

34%, respectivamente;

e Na avaliacao global ao servico, cerca de 27% avaliaram o canal electrénico com a
classificacdo maxima, o mesmo se verificando com 35% no caso do canal telefénico,

sendo em 2018 esses resultados de 19% e 27%, respectivamente;

e No caso do canal telefénico, 81% dos participantes afirmaram ter conseguido
esclarecer/resolver o assunto logo no primeiro contacto, enquanto que no ano

anterior essa percentagem atingiu apenas 74%;

e No que respeita aos casos em que no decorrer do contacto telefénico nao foi
possivel obter uma resposta imediata, 36% dos participantes afirmou ter obtido a

resposta num prazo inferior a 1 dia Gtil.

C) Reducéo do peso das respostas com classificacdo minima ou negativa'?

e Relativamente aos prazos de resposta registado no canal electrénico, apenas 8% dos
participantes atribuiram classificacoes negativas, ao invés dos 15% registados no

ano anterior;

e Nos 4 parametros que avaliam o desempenho dos técnicos, a média de
classificacoes negativas fixou-se em 4%, no canal electrénico, e de 5% no telefénico,

sendo que no ano anterior representavam, 7% e 8%, respectivamente;

e Na avaliacao global ao servico, 6% das respostas avaliaram negativamente o canal
electronico, o mesmo se verificando com 8% no canal telefénico, tendo sido essa

percentagem em 2018 de 11% e 13%, respectivamente;

e No caso do canal telefonico, 19% afirmaram que os técnicos ndao conseguiram
resolver/esclarecer os seus assuntos logo no primeiro contacto, sendo essa

percentagem no ano anterior de 26%;

e Finalmente, no que respeita aos casos em que no decurso de um contacto
telefonico nao foi possivel obter uma resposta imediata, 15% dos participantes
referiram que apenas a obtiveram apos pelo menos 6 dias Uteis, havendo a registar

que no ano anterior essa percentagem correspondia a cerca de 20%.

12 ~ ~ s oas aps ~ . . .
Nas questdes onde nao existiam classificacdes negativas, como seja o prazo de resposta, foram recolhidos os
dados correspondentes aos 2 Ultimos escaldes de avaliacao.
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Notas Finais:

Pese embora se tenham verificado os progressos anteriormente enumerados, tal nao
invalida que, ainda assim, existam algumas fragilidades, pontos fracos e eventuais
oportunidades de melhoria, que justificam, per si, uma analise aprofundada, tendo
presente que em muitos casos essas situacoes podem resultar de factores exdgenos a area

de Help-Desk, e cujas causas podem encontrar-se a montante deste servico.

No que respeita a implementacao de melhorias, importa salientar que no final do
primeiro trimestre do corrente ano foi introduzido um conjunto de alteracdes na area de
Help-Desk, designadamente a aquisicdo de novos meios tecnoldgicos de apoio ao servico
de atendimento, substancialmente mais evoluidos, e que permitirao alcancar maiores
niveis de eficiéncia e celeridade, no qual se inclui a utilizacao de processos de
atendimento automatico, com recurso a menus 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 nossos utilizadores, sendo expectavel que as mesmas
produzam efeitos muito positivos no curto prazo, com expectaveis reflexos nos resultados

alcancados em futuros inquéritos de satisfacao levados a cabo por esta Unidade.™

'3 Interactive Voice Response.

A titulo meramente ilustrativo, importa referir que o recurso a processos de auto atendimento, com recurso a
menus IVR explicativos, permitiu, em Junho de 2020, aumentar o nimero total de atendimentos realizados no canal
telefonico do Help-Desk em cerca de 47%, comparativamente com a solucao “classica” de atendimento unicamente
realizado com recurso a técnicos.
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