Relatério Anual
Inquérito de Satisfacao ao
Atendimento Presencial

IFAP - 2019

Fev-2021



Ficha Técnica

Presidente — Jodo Carlos Mateus
Vice — Presidente — Nuno Moreira
Vogais - Hugo Alberto Cordeiro Lobo

- Anabela Guerra dos Reis

Contactos:

R. Castilho, n° 45 - 51

1269-164 LISBOA

Tel: 213846000

Fax: 213846170

Website: www.ifap.pt

E - mail: ifap@ifap.pt

Concecao do documento:

Gabinete de Planeamento Estratégico

Area de Planeamento Estratégico e Projetos
Disponibilizacao dados:

Departamento de Gestao e Controlo Integrado

Unidade de Protocolos e Apoio ao Beneficiario



Inquérito de Satisfacdo no Atendimento Presencial

1. Introducdo

De acordo com o disposto no art.° 39-A, n.° 2 do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de
Abril, na actual redaccao (diploma legal que estabelece as “Medidas de
modernizacao administrativa”) compete aos servicos criar mecanismos de
avaliacdo dos locais e linhas de atendimento ao publico e proceder a publicitacao
dos respectivos resultados através do portal e locais de atendimento. Em
cumprimento do referido procede-se a divulgacdo, através do presente relatorio a
disponibilizar no portal do IFAP, da avaliacao dada pelos utentes ao servico de

atendimento presencial deste Instituto.

No ambito do Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho na
Administracao Publica - SIADAP determina-se ainda que, para efeitos de auto-
avaliacao dos servicos deverao ser evidenciados os resultados alcancados quanto a
apreciacao, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servicos
prestados, com especial relevo quando se trate de unidades prestadoras de servicos
a utilizadores externos (v. Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, art.® 15°, n.° 2,

alinea a)). E o caso desta

Durante o ano civil de 2019 foram registadas 1.303 presencas na sala de
atendimento, tendo sido recolhidos 978 inquéritos de avaliacdao da satisfacao ao
atendimento presencial, o que correspondeu a uma amostra de,

aproximadamente, 75 %.

Face a igual periodo em anos anteriores, acentua-se a tendéncia para a reducao
na procura deste canal de atendimento e aumento do numero de participantes
nos inquéritos havendo desta forma um aumento na percentagem da amostra, o

que contribui para um aumento da fiabilidade dos resultados obtidos (Quadro 1).

Quadro 1 - Evolugdo da percentagem da amostra

Ano Civil
N° Presencas no Atendimento 2.548 1.913 1.656 1.303
N° Inquéritos preenchidos 473 534 685 978
Percentagem da amostra 18,6% 27,9% 41,4% 75,1%

Fonte: Inquéritos de Satisfagdo ao Atendimento Presencial recolhidos em 2019;
Mapa diario das presengas em sala de atendimento preenchido pelo Seguranga
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2.

Metodologia

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

compreendido entre Janeiro e Dezembro de 2019.

O Inquérito é constituido por uma avaliacao da satisfacao a prestacao do(s)
técnico(s) que tenha(m) participado do atendimento, bem como uma avaliacao
da satisfacdao relativamente as condicoes das instalacdes onde decorreu o
processo de atendimento e a organizacdao do mesmo. Existem ainda trés grupos
informativos que analisam o(s) motivo(s) pelo qual houve recurso ao canal de
atendimento e que caracterizam o perfil dos inquiridos (Faixa etaria e

Habilitacoes literarias).

Relativamente aos grupos com questdes de avaliacdo da satisfacao, foram
definidas como possiveis respostas, por parte dos inquiridos, as seguintes
classificacdes qualitativas: ”Mau”, “Insuficiente”, “Satisfaz”, “Bom” e “Muito

”

Bom

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.

e Razodes para recorrer ao atendimento presencial

Em quase 30% das situacoes verificou-se que os inquiridos deslocaram-se ao
atendimento presencial para tratar de mais do que um assunto (Grafico 1),
predominando as questdes relacionadas com informacoes sobre “Apoios/Ajudas”

e “Pagamentos” (Grafico 2).

Em 1,84 % dos inquéritos nao foi identificado o motivo do recurso ao canal de

atendimento presencial.

Grafico 2 - Niumero de Motivos para Recorrer ao Atendimento Presencial
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Inquérito de Satisfacdo no Atendimento Presencial | IFAP 2



Grafico 2 - Motivos para recorrer ao Atendimento Presencial
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e Caracterizacao dos inquiridos
Faixa etaria

0 escalao mais representativo foi o “Entre 40 e 65 anos”, que ultrapassou os 50%.

Cerca de 1,64% dos inquiridos nao respondeu a esta questao.

Grafico 3- Faixa etaria dos inquiridos
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Habilitacoes literarias

Mais de 52% dos inquiridos possui habilitacées Superiores

Quase 10% dos inquiridos optou por nao responder a esta questao.

Grafico 4- Habilitacdes literarias dos inquiridos
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¢ Avaliacdo da satisfacdo

Atendimento Técnico

Foram colocadas cinco questdoes, que pretendem avaliar a qualidade do
atendimento disponibilizado por parte dos Técnicos, nomeadamente no que
respeita ao “Tempo de espera para ser atendido”, “Uso de linguagem clara e
simples”, “Cortesia e educacao no atendimento”, ”Precisao e objectividade nas

respostas” e “Profissionalismo e pré-actividade”.

Grafico 5 - Tempo de Espera para ser atendido Grafico 6 - Uso de linguagem clara e simples
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Grafico 7 - Cortesia e educagdo no atendimento Grafico 8 - Precisdo e objectividade nas respostas
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Grafico 9 - Profissionalismo e pré-actividade
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¢ Condicées do Local de Atendimento

Neste grupo, mais de 95 % inquiridos classificaram com “Bom” ou “Muito Bom”,

as condicoes do local de atendimento.

Grafico 10 - Instalagdes - Condicbes do local de atendimento
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¢ Organizacao do processo de atendimento

Este grupo obteve uma classificacao de “Muito Bom” ou de “Bom”, em mais de

95% das respostas.

Grafico 11 - Avaliagdo da organizacao do processo de atendimento

Muito Bom
Bom
Satisfaz
Insuficiente
Mau

NR

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

e Articulacdo entre os Diferentes Técnicos

Este grupo diz respeito aos atendimentos em que, para além do atendimento
técnico inicial efectuado por técnicos do Contact Center (FrontOffice), houve
necessidade de recorrer a outros técnicos (BackOffice), pretendendo-se avaliar a
sua articulacao. Durante o ano de 2019, ocorreram 203 atendimentos (Quadro 2)

em que participaram técnicos do FrontOffice e do BackOffice.

Quadro 2 - Tipo de atendimento técnico

TIPO DE ATENDIMENTO TECNICO ‘ VOLUME %

FrontOffice 740 75,66%
FrontOffice + BackOffice 203 20,76%
BackOffice 35 1,02%
Total 978

Fonte: Inquéritos de Satisfagdo ao Atendimento Presencial recolhidos em 2019
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Verificou-se que a articulacao entre os técnicos foi classificada com “Muito Bom”,
em mais de 57% dos casos.
Grafico 12 - Avaliacao da articulacéo entre os técnicos
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e Avaliacdo Global do Atendimento

Em termos globais, mais de 72 % dos atendimentos presenciais foram classificados
como tendo sido “Muito Bons”.

Consideracées Gerais

O presente documento apresenta os resultados mais relevantes do inquérito de

satisfacao dos Beneficiarios ao atendimento presencial durante o ano de 2019.

Na questdo relativa a sugestoes/observacoes, as criticas deixadas neste espaco
aberto foram, de uma forma geral, relacionadas com atrasos nos pagamentos.
Também foram aqui tecidos elogios tanto ao servico prestado como a todos os

colaboradores que nele intervieram.

Conclusoes

Da analise aos dados obtidos, podemos concluir que, a maioria dos inquiridos
considera o atendimento através do canal presencial no IFAP como sendo
“Muito Bom”, destacando-se a questao relacionada com “Cortesia e educacao

no atendimento” que atingiu 83% com classificacao “Muito Bom”.

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

negativa.
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