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Inquérito de Satisfacdo no Atendimento Presencial

Introducao

Dando cumprimento ao estabelecido na alinea a) do n° 2, do art. 15° da Lei n°
66-B/2007, foi implementada, desde o ano de 2010, a distribuicao dos Inquéritos
de Satisfacao aos Beneficiarios na sala de Atendimento Presencial do IFAP, com
vista a avaliar o grau de satisfacdo dos Beneficiarios em relacao aos servicos
prestados pelo Contact Center do IFAP, bem como as condicdes de atendimento
oferecidas, a capacidade e a competéncia dos técnicos que presencialmente

prestam informacodes aos Beneficiarios.

Durante o ano civil de 2017 foram registadas 1.913 presencas na sala de
atendimento, tendo sido recolhidos 534 inquéritos de avaliacao da satisfacao ao
atendimento presencial, o0 que correspondeu a uma amostra de

aproximadamente 28 %.

Em termos comparativos com anos anteriores, nomeadamente com 2015 e 2016,
apesar da significativa reducao no volume de presencas na sala de atendimento,
o numero de participantes nos inquéritos tem sido crescente, havendo desta

forma um aumento na percentagem da amostra (Quadro 1).

Quadro 1 - Evolugdo da percentagem da amostra

Ano Civil : :
N° Presencas no atendimento 2.965 2.548 1.913
N° Inquéritos preenchidos 317 473 534
Percentagem da amostra 10,69% 18,56% 27,91%
Metodologia

Os inquéritos foram disponibilizados, para preenchimento de forma anoénima,
aos utilizadores que se deslocaram ao atendimento presencial do IFAP, no

periodo compreendido entre Janeiro e Dezembro de 2017.

A semelhanca dos anos anteriores, o inquérito é dividido em trés grandes grupos

de avaliacao da satisfacdo (atendimento, organizacdo e instalacées) e dois

grupos informativos caracterizadores dos inquiridos (faixa etdria e concelho de

residéncia).

Na apresentacao dos resultados, os concelhos foram organizados por distrito,

para facilitar a leitura dos dados.
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Posteriormente, nos casos em que foi possivel, a classificacdo qualitativa
existente foi convertida numa escala numérica de 1 a 5 (todos os casos em que as
respostas possiveis eram Mau, Insuficiente, Satisfaz, Bom e Muito Bom, respectivamente) e
efectuada uma ponderacao de acordo com a importancia atribuida a cada uma
das questoes, o que permitiu estabelecer um barémetro classificativo do grau de

satisfacao obtido pelo utilizador do atendimento presencial (Anexo 1).

Semanalmente e mensalmente foram realizadas analises sucintas dos resultados
obtidos.

Resultados

Apresentam-se, seguidamente, os graficos que traduzem os resultados do

inquérito e a respectiva analise.

Caracterizacao dos inquiridos

A caracterizacao dos inquiridos é apresentada com base na Faixa etaria e no

Distrito de residéncia.

e Faixa etaria

0O escalao mais representativo situou-se na faixa etaria “60 aos 69 anos”
(26,40%), seguida da faixa dos “50 aos 59 anos” (22,85%) e da faixa “40 aos

49 anos” (18,54%). Os restantes escaldoes foram menos expressivos.

Grafico 1- Faixa etaria dos inquiridos
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e Distrito de residéncia

De acordo com a informacao recolhida, no periodo em analise, os
utilizadores do canal de atendimento presencial do IFAP eram oriundos de

107 concelhos de residéncia diferentes.
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Agregando por distrito, obtivemos 18 distritos diferentes de entre os quais se
destaca Lisboa (52,59%) seguido de Evora (8,76%), Setubal (7,97%) e Beja

(7,17%) com valores significativamente menores (Grafico 2).

Em aproximadamente 6% dos inquéritos preenchidos nao foi identificado o

concelho de residéncia.

Desde 2015 tem vindo a aumentar o niUmero de concelhos de residéncia dos

beneficiarios que procuram o atendimento presencial do IFAP.

Grafico 2 -Distrito de residéncia dos inquiridos
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Avaliacado da satisfacdo

e Atendimento

Foram colocadas seis questdes, as quais pretendem avaliar a qualidade do
atendimento recebido, nomeadamente a amabilidade e disponibilidade dos
técnicos, a clareza e simplicidade da linguagem utilizada, a competéncia e o
profissionalismo manifestados, avaliacao global do atendimento recebido e

ainda se foi proveitosa e recomendavel a sua deslocacao ao IFAP.

Os resultados sao apresentados no Grdfico 3.
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Grafico 3 - Atendimento
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¢ Instalacdes

As duas questoes relativas as instalacoes abrangem a localizacdo e as condicées
da sala de atendimento.

Este grupo é tradicionalmente o menos pontuado no que respeita a avaliacao.

Mais de 88% dos inquiridos classificaram com “Bom” ou “Muito Bom” tanto a

localizacao das instalacdes, como as respectivas condicoes (Grdfico 4).

Grafico 4 - Instalacées
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e Organizagao

A organizacao dos servicos de atendimento presencial, obteve uma avaliacao de
“Bom” ou “Muito Bom” em 95% das respostas (Grdfico 5).

Grdfico 5 - Organizagdo
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Barémetro de satisfacao

O quadro abaixo contém a analise comparativa para os anos de 2017 e de 2016
(Quadro 2 e Grdfico 6).

Quadro 2 — Barédmetro de satisfagdo — andlise comparativa 2016 e 2017

2016 2017
Questodes - | Resultado | = | Resultado
Pontuacao . |Pontuacao | .

final | | final
Amabilidade e disponibilidade 4.67 4.67
Clareza e simplicidade da linguagem 4.62 4.65
1 - Atendimento [Competéncia e Profissionalismo 4.61 4.63
Avaliacdo global do atendimento 4.59 4.64

4.53 4.57
Foi proveitosa a sua vinda ao atendimento? 4.42 4.46
Avaliacdo da localizacao das instalacoes 4.20 4.20

2- Instalacoes

Avaliacdo das condicdes das instalacoes 4.27 4.32
3- Organizacao |Avaliacao da organizacao do atendimento? 4.39 4.43
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Grafico 6 - Barometro de satisfacdo - Analise comparativa 2016 e 2017
50 4 467 4,67 461 463

462 ¥0° as59 484 4,46

45 | 4,42 o ap 427 4 4,39 443
4,0
3,5 4
3,0 4
25 | 2016
20 - m 2017
1,5 -
1,0 -
0,5 4
0,0 T T T T T T T

1 2 3 4 5 6 7 8

Pode constatar-se que no decurso do ano de 2017, em termos médios, a

satisfacao do beneficiario relativamente ao Atendimento Presencial no IFAP
atingiu um valor de 4,57 numa escala de 1 a 5, nao existindo nenhuma questao

no Inquérito que, em termos médios, tivesse sido classificada negativamente.

As questoes melhor pontuadas estao relacionadas com a “Amabilidade e
Disponibilidade” (4,67), seguida de “Clareza e simplicidade da linguagem”
(4,65).

A questao menos pontuada diz respeito a “Avaliacdao da Localizacdao das

Instalacdes” (4,20), seguida da “Avaliacdo das condi¢cbes das instalacdes” (4.32).

Comparativamente com o periodo homologo de 2016, verifica-se uma melhoria na

pontuacao praticamente em todas as questoes.

4. Consideracdes Gerais

O presente documento apresentou os resultados mais relevantes do inquérito de

satisfacao dos Beneficiarios no atendimento presencial.

Na questdo relativa a sugestoes/observacoes, as criticas deixadas neste espaco
aberto foram, de uma forma geral, relacionadas com atrasos nos pagamentos,
tempos de espera no atendimento, extratos de pagamentos com descritivos
pouco percetiveis e a falta de coordenacao entre todos os servicos envolvidos.
Também foram aqui tecidos elogios tanto ao servico prestado como aos

colaboradores que nele intervieram.
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Conclusoes

Da analise dos dados obtidos, conclui-se que a maioria_dos Beneficiarios que

responderam ao Inquérito recomenda os servicos de atendimento do IFAP a

outro Beneficiario (97%), verificando-se uma pequena descida de resultados face
a igual periodo em 2016 (98,10%).

O Atendimento Presencial no IFAP atingiu um grau de satisfacdo bastante
elevado (4,57), com especial destaque para o Grupo “Atendimento”.

Nenhuma questao foi classificada no Inquérito, em termos médios, de forma

negativa.

O aspecto menos positivo esta relacionado com a “Localizagdo das
instalacoes”, mas o grau de satisfacao obtido neste Grupo ainda consegue

atingir uma pontuacao acima do satisfatorio (4,20).
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Anexo 1 - Barometro de satisfacao - Classificacdo numérica e ponderacao

ATENDIMENTO PRESENCIAL
_ CLASSIFICACAO ~
EIXOS QUESTOES PONDERACAO
"Qualitativa" "Numeérica"
Mau 1
1.1. Classifique a amabilidade e Insuficlents “ 59%
. e S o
disponibilidade dos técnicos? Satisfaz 4
Muito Facil 5
Mau 1
Insuficiente 2
1_.2 Classifique a clgreza e simplicidade da Satistaz 3 15%
linguagem dos técnicos?
Bom 4
Muito Bom 5
Mau 1
Insuficiente 2
e B Swistez |3
1.2 ATENDIMENTO P
Bom 4
Muito Bom 5
Mau 1
Insuficiente 2
1.4 Como avalia globalmente o . o
atendimento recebido? Satistaz : 25%
Bom 4
Muito Bom 5
Mau 1
Insuficiente 2
1.5 (_:omo cla_ssifica_ a sua vinda ao Satisfaz 3 259,
atendimento, foi proveitosa ?
Bom 4
Muito Bom 5
Mau 1
Insuficiente 2
_2.1 Copw avalia - a localizagdo das Satisfaz 3 2,5%
instalacGes de atendimento?
Bom 4
2.2 INSTALAGOES Muito Bom 5
Mau 1
Insuficiente 2
?.2 Co[no avalia _as condicoes das Satisfaz 3 2,5%
instalac6es de atendimento?
Bom 4
Muito Bom 5
Mau 1
Insuficiente 2
o = 3.1 Como avalia a organizagdo do . o
3.2 ORGANIZACAO atendimento? Satisfaz 3 5%
Bom 4
Muito Bom 5
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Anexo 2 - - Barometro de satisfacao - Atendimento presencial 2017

Questodes Classificagdgo  Volume Pontuacéao KGR

final

1 Mau 0
2 Insuficiente 0
Amabilidade e disponibilidade 3 - Satisfaz 15 4,67
4 - Bom 148
5 - Muito bom 370
1 Mau 0
a icidade d 2 Insuficiente 1
areza e simplicidade da :
linguagem 3 - Satisfaz 15 4,65
4 - Bom 154
5 - Muito bom 360
g 1 - Mau 0
g 2 - Insuficiente 0
:E Competéncia e Profissionalismo |3 - Satisfaz 19 4,63
g
b3 4 - Bom 155
- 5 - Muito bom 352
1 Mau 0
2 Insuficiente 2
Avaliacao global do atendimento |3 - Satisfaz 20 4,64
4 - Bom 147
5 - Muito bom 360
1 Mau 1
Foi ) o 2 - Insuficiente 15
oi proveitosa a sua vinda ao X
atendimento? 3 - Satisfaz 35 4,46
4 - Bom 164
5 - Muito bom 311
1 Mau 2
Avaliacio da localizacio d 2 - Insuficiente 6
valiacao da localizacao das X
i instalacdes 3 - Satisfaz 53 4,20
2 4 - Bom 294
LE’ 5 - Muitobom | 178
7 1 Mau 0
£
& 2 Insuficiente 0
Avaliacao das condicoes das 3 . Satisfaz 35 432
instalacoes ’
4 - Bom 291
5 - Muito bom 203
ge) 1 Mau 1
T o o 2 - Insuficiente | 11
-g Avallag:ao da organizacao do 3 . Satisfaz 25 4,43
& atendimento?
o) 4 - Bom 245
o 5 - Muito bom 262

4,57
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Anexo 3 - - Barometro de satisfacao - Atendimento presencial 2016

Questodes Classificagdo  Volume Pontuacédo REIEGE

final

1 Mau 0
2 - Insuficiente 0
Amabilidade e disponibilidade 3 - Satisfaz 12 4,67
4 - Bom 132
5 - Muito bom 329
1 Mau 0
. . 2 Insuficiente 0
ﬁ[l’]agrueazgaefn simplicidade da 3 . Satisfaz = 462
4 - Bom 152
5 - Muito bom 306
% 1 Mau 0
qé 2 - Insuficiente 0
2 Competéncia e Profissionalismo |3 - Satisfaz 14 4,61
g 4 - Bom 155
- 5 - Muito bom 304
1 Mau 0
2 - Insuficiente 1
Avaliacao global do atendimento |3 Satisfaz 16 4,59
4 - Bom 160
5 - Muito bom 296
1 Mau 4
. . ) 2 Insuficiente 4
emimontey © avINRR0 I3 satisfaz | 38| 442
4 - Bom 168
5 - Muito bom 259
1 Mau 1
2 - Insuficiente 3
Avaliac;a"\f) da localizacao das 3 - Satisfaz %0 4.20
" instalacoes ,
8 4 - Bom 246
& 5 - Muitobom | 163
§ 1 Mau 0
~ Avaliacao das condicoes das 2 - Insuficiente 0
instalacées ’ 3 - Satisfaz 49 4,27
4 - Bom 484
5 - Muito bom 176
*§~ 1 Mau _ 0
,§ Avaliacao da organizacao do 2 - Insuficiente 1
§n atendimento? ’ 3 - Satisfaz 29 4,39
S 4 - Bom 229
ol 5 - Muito bom | 214

4,53
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