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INTRODUCAO E METODOLOGIA

A semelhanca do verificado em anos anteriores, no decorrer do ano de 2019, o IFAP
disponibilizou um inquérito de satisfacao junto dos utilizadores externos, tendo como principal
objectivo avaliar o grau de satisfacao relativamente aos servicos prestados, durante o ano de
2018, pela area de apoio técnico e informatico deste Instituto, adiante designada de Help-

Desk, através dos seus canais de atendimento Eletronico e Telefonico.

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

designadamente:

¢ 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 do Facebook do IFAP;

e Publicacao de noticia nas newsletters dos meses de maio e junho;

* Envio de e-mail de divulgacdo a 185 723 destinatarios’;

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

Deste processo resultou a recolha de um total de 4.607 inquéritos, que se traduziu num nivel
de adesao bastante acima do alcancado em idéntica iniciativa realizada no ano anterior (2.174

inquéritos), representando um aumento percentual proximo dos 112%.

Na origem deste aumento poderao estar diversos fatores que se verificam habitualmente nestas

circunstancias, designadamente:

e Reflexo do aumento de aplicacoes disponibilizadas nos Sistemas de Informacao (SI) do
IFAP ao longo de 2018, as quais sao potencialmente geradoras de duvidas/dificuldades

junto dos seus utilizadores;

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

disponibilidade para responder ao inquérito?;

' 0 envio de e-mails massivos foi realizado inicialmente no dia 11 de junho, com nova insisténcia a 21 do mesmo
meés;

2 Recorde-se que em 2015, ano de arranque deste tipo de iniciativa na area de Help-Desk, foram recepcionados
4.370 inquéritos, niUmero apenas suplantado com os resultados alcangados no presente inquérito.
4
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e Eventual aumento do descontentamento com a qualidade do servico prestado;’

e A conjugacao de alguns dos factores anteriormente identificados.

A totalidade das respostas foi devidamente analisada e o resultado dessa analise é apresentado

no presente relatorio.

Importa ainda referir que, no workflow deste processo existem dois intervenientes:
i. A area de Help-Desk;
ii. O Departamento dos Sistemas de Informacao (DSI).

O primeiro, constituido por 3 elementos, funciona como area de 1° nivel, destinada ao
diagnostico, 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 2018, se fixou nos 82,1%".

Em termos gerais, considera-se que a avaliacao realizada pelos 4.607 utilizadores que
participaram no inquérito € globalmente positiva, verificando-se inclusivamente uma franca
evolucao em diversos parametros de analise, existindo ainda assim alguns aspetos a melhorar,

os quais irao merecer a devida atencao nos pontos seguintes do presente relatorio.

Importa ainda sublinhar que o inquérito utilizado para o efeito sofreu um conjunto significativo
de alteracoes, relativamente a versao anteriormente utilizada, em particular com a introducao
de novas questdes e a substituicao de algumas opcdes de resposta, as quais tiverem como
principal objetivo a obtencao de informacdes adicionais a respeito dos principais motivos que
originam a necessidade de os utilizadores recorrerem aos canais de atendimento do Help-Desk

informatico do IFAP.

3 Apurados e analisados os resultados do inquérito, juntamente com diversas métricas e indicadores relacionados
com a actividade de funcionamento do Help-Desk, os mesmos nao nos permitem concluir nesse sentido, embora
numa analise casuistica se possam identificar algumas oportunidades de melhoria em diversos parametros de
avaliacdo, os quais serao objecto de uma analise detalhada ao longo do presente relatério.

“ Dados globais sem distincdo quanto & origem. De um total de 9.728 tickets fechados durante o ano de 2018, com
recurso ao software HEAT, 7.990 foram solucionadas sem necessidade de encaminhamento para o DSI.
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1. ATENDIMENTO ELETRONICO
Deste capitulo do inquérito constaram 10 grupos de questdes, direcionadas 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 2018 recorreu ao atendimento eletrénico do Help-Desk informatico?

76%

mSim = Ndo

Dos utilizadores inquiridos, cerca de 24% afirmaram recorrer ao atendimento eletrénico
do Help-Desk. Esta percentagem diminuiu significativamente (-16%) face ao registado no

ano anterior, conforme é possivel observar no quadro seguinte.

: Variacao
2015 2016 | 2017 2018 i
| 2017/2018

-16,1%

6,3%

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

m1a3vezes/ano "4 a6 vezes/ano +7 vezes/ano
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Dos participantes que afirmaram utilizar os canais eletronicos, 74% referiram que o

utilizaram 1 a 3 vezes por ano, 17% utilizaram 4 a 6 vezes, e 9% mais de 7 vezes.

Relativamente ao ano anterior, verificou-se um ligeiro aumento no numero de

utilizadores que recorreu ao servico 1 a 3 vezes por ano (+1,4%), enquanto que no

restantes escaloes de maior frequéncia o nimero de utilizadores reduziu-se, -4,9% e -

1,6%, no caso de utilizacao 4 a 6 vezes por ano e + de 7 vezes por ano, respectivamente.

2016 2017

1 a 3 vezes/ano

2018

4 a 6 vezes/ano

+7 vezes/ano

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

15%

47%

m Facil Razoavel Dificil

Cerca de 38% dos utilizadores classificaram como “Facil” a utilizacdo do formulario

disponibilizado através do portal e 47% consideraram-no “Razoavel”. Por outro lado, 15%

dos utilizadores classificaram-no como “Dificil”. °

1.4.Qual o assunto que motivou o seu contacto?

Desbloqueamento de conta do portal do IFAP

Dificuldades em aceder a area reservada do portal

Dificuldades em aceder a "O Meu Processo”

Dificuldades em aceder a aplicacoes dos S| do IFAP

Mensagens de erro em aplicacées dos S| do IFAP

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

Pedidos de Palavras-chave

Nao conseguiu obter ligacdo através da linha telefonica do HD

Outros assuntos

19,9%
13,7%
15,5%
6,0%
6,1%
14,6%
14,8%
5,6%
3,7%

5 Em virtude da escala utilizada nesta questdo ter sido reformulada no presente inquérito, ndo foi possivel realizar

uma analise comparativa com o histérico de resultados verificados em anos anteriores.

7



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVICO PRESTADO EXTERNAMENTE PELO HELP-DESK INFORMATICO — 2018

Na origem dos contactos, os participantes identificaram como principais assuntos o

“Desbloqueamento de contas do portal”, com 20% do total de respostas, as “Dificuldades

em aceder ao Meu Processo”, com 15,5%, os “Pedidos de palavra-chave” e “Pedidos de

apoio para aplicacoes - 1B, Guias, Candidaturas, etc.”, ambos com percentagens proximas

dos 15%.

Relativamente a opcdo “Outros”, a qual possibilitava aos participantes um campo de

preenchimento livre, foram recolhidas 72 respostas, com particular incidéncia em

respostas fora de contexto (61%), “Dificuldades em aplicacdes indiferenciadas” (13%),

“Informacdes diversas” (8%) e “Dificuldades em aplicacoes IB e de Pedidos de

Pagamento”, ambas com 6%, conforme é possivel observar através da analise ao quadro

seguinte.

Acessos

Criticas ao portal - browsers

Dificuldades em Aplicacdes indiferenciadas
Dificuldades em Aplicacoes I1B

Dificuldades em Aplicacoes iSIP
Dificuldades em Aplicacées Ped. Pag.
Dificuldades em Aplicacdes SNIRA
Informacodes diversas

Portal acesso a Extractos

Respostas fora de contexto

No quadro infra pode observar-se a comparacao dos resultados do presente inquérito com

os registados no ano anterior.

Desbloqueamento de conta do portal do IFAP
Dificuldades em aceder a area reservada do portal
Dificuldades em aceder a "O Meu Processo”
Dificuldades em aceder a aplicacées dos S| do IFAP

Mensagens de erro em aplicacdes dos S| do IFAP

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

Pedidos de Palavras-chave
Nao conseguiu obter ligacao através da linha telefonica do HD
Outros assuntos

a) Nova opcéao de resposta introduzida no presente inquérito

2015 2016

2017

2018

Variacao
2017/2018

17,1% 19,2% 3,6%
15,4% | 12,5% | 13,5% | 13,7% | 1,4%
16,3% | 15,6% | 16,6% | 15,5% | -6,4%
7,3% | 9,0% | 67% | 6,0% | -10,4%
8,6% | 87% | 7,4% | 61% | -16,7%
15,3% | 14,6% | 15,8% | 14,6% | -7,7%
15,8% | 19,1% | 15,7% | 14,8% | -5,4%
a) 5,6%
4,2% [ 34% | 52% | 3,7% | -28,3%
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1.5.Como classifica o prazo de resposta do IFAP as suas questdes?

3

31%
38%

® Muito Bom = Bom m Satisfatério m Insuficiente =~ Mau

Relativamente ao prazo de resposta do Help-Desk as questdoes colocadas, 85% dos
inquiridos atribuiram-lhe uma classificacao positiva, enquanto 15% classificaram-no

negativamente.

Comparando os resultados do presente inquérito com os obtidos no ano anterior, verifica-
se que aumentaram significativamente as classificacoes de “Muito Bom” e “Bom”,

verificando-se uma variacao em sentido contrario nas restantes classificacoes.

Variacao
2015 2016 2017 2018 §
2017/2018

Muito Bom 12,9%

Bom 7,2%

Satisfatorio -9,9%

Insuficiente -0,2%

Mau -13,0%

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

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

Cortesia e Uso de Precisao e
educacao no | linguagem clara objetividade nas
atendimento e simples respostas

Profissionalismo
e pro-atividade

Muito Bom

Insuficiente

Mau

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
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nas respostas” e os 95,7%, no que respeita a “Cortesia e educacao no atendimento”,

sendo a média das classificacoes positivas de 92%.

Importa referir que, tratando-se de uma nova questao, nao existem dados historicos
que possibilitem uma analise comparativa dos resultados alcancados em anos

anteriores.

1.7.Como classifica globalmente o atendimento eletrénico recebido?

&

44%

®Mau =Insuficiente mSatisfatorio ~Bom ®Muito Bom

Da analise ao grafico anterior verifica-se que 89% dos participantes se encontrava

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

1.8.Em 2018 recorreu a outros canais de atendimento eletrénico, de Help-Desk

informatico na Administracao Publica?

66%

mSim  Nao

Do universo dos participantes no inquérito, 66% afirmou que, durante o ano de 2018, nao
recorreu a outros canais eletronicos de Help-Desk em servicos da Administracao Publica

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

® Em virtude de se tratar de uma nova questdo, ndo existem dados histéoricos que possibilitem uma analise
comparativa cos resultados alcancados em anos anteriores.
10
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2015 2016 2017 2018 Variacao
2017/2018

-29,0%

27,0%

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

atendimento eletrénico prestado pelo IFAP, quando comparado com o desses

<

servicos?

m Melhor m |déntico H Pior

Do total de inquiridos, 60% consideraram o servico do IFAP idéntico ao prestado por

outros servicos da Administracao Publica, 29% consideram-no melhor, e 11% pior.

quadro seguinte apresenta os dados comparativos relativamente ao ano anterior.

Variacao
2017/2018

2015 2016 2017 2018

Melhor 12,8%

Idéntico 71,0%

Pior 23,5%

Sem Opiniao

a) Opcéao de resposta elimindada no presente inquérito

0
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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 eletrénico do Help-Desk informatico do IFAP

20% %

= Maior facilidade de acesso aos formularios de HD
= Simplificacdo do formulario de HD
m Reducdo dos prazos de resposta
Simplificacdo e clareza na informacao prestada
= Qutras

De acordo com a opiniao manifestada pelos participantes, tendo por base as
sugestdes de resposta previamente apresentadas para esta questdo, aquela que
recolheu maior percentagem de respostas foi a “Maior facilidade de acesso aos
formularios”, com 26%, seguida da “Simplificacdo dos formularios” e “Reducao dos

prazos de resposta”, ambas com 25%.

Relativamente aos 4% de respostas na opcao “Outras”, a qual disponibilizava um
campo de preenchimento livre, as 34 respostas recolhidas incidiram
fundamentalmente em assuntos fora do contexto do inquérito (53%), na reducao dos
prazos de resposta (15%), e ainda na necessidade de uma maior clareza na

informacao prestada (9%).

A distribuicao dos resultados encontra-se disponivel no quadro seguinte.

. Simplificagdo
. ) Melhor Redugdo Reforco | Respostas e
Envio de Maior |, " _ na atribuigdo
informacgdo| nos prazos meios fora do
SMS clareza da palavra-

no portal | resposta = humanos | contexto
chave

Elogios

3% 3% 9% 6% 15% 6% 53% 6%
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1.11. Anélise comparativa 2017-2018’

1.11.1 Percentagem de respostas com classificacdo “Muito Bom”

Variagao

Questoes
2017/2018

5. Prazo de resposta

6.4 Profissionalismo e pro-atividade

Da analise aos dados constantes do quadro anterior € possivel observar-se que a
percentagem média de respostas com a classificacao “Muito Bom” aumentou
muito significativamente, face aos resultados alcancados no ano anterior,
verificando-se uma variacao percentual na média nos resultados, na ordem dos 34

p.p., passando de 16,1% para 21,5%.

Numa analise desagregada as questoes que compoem esta avaliacao, observou-se
que a questao relacionada com o “Profissionalismo e pro-atividade” foi aquela que
mais contribuiu para essa melhoria, com uma variacao percentual de 49%, seguida
da questao relacionada com o “Prazo de resposta”, com uma variacao préxima dos
13%.

Importa salientar que os resultados alcancados nesta analise, quer em termos
individualizados, quer globais, representam a melhor avaliacao alguma vez
alcancada desde que foram introduzidos os inquéritos de satisfacdo ao servico

prestado pelo Help-Desk.

1.11.2 Percentagem de respostas com classificacdo “Mau e Insuficiente”

Variacao

Questoes
2017/2018

5. Prazo de resposta

6.4 Profissionalismo e pro-atividade

| 13,8% | 13,8% | 11,5%

Relativamente a percentagem média de respostas com avaliacdo negativa, i.e.

cuja classificacao atribuida foi “Mau e Insuficiente”, verificou-se que no computo

7 Em virtude das profundas alteracdes introduzidas nas questdes constantes no novo inquérito de satisfacdo, apenas
foi possivel estabelecer-se uma comparacdo de resultados com o histdrico de anos anteriores em 2 questdes.
13
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geral a mesma sofreu uma reducao proxima dos 17 p.p., face a verificada no ano
anterior, passando a representar, em termos médios, 11,5% do total das

avaliacoes, contra os 13,8% registados no ano anterior.

A semelhanca do verificado no ponto anterior, é importante sublinhar o facto de
as avaliacdes negativas aos parametros objecto de analise registarem a
percentagem mais baixa alguma vez alcancada, quer numa perspectiva

individualizada, quer global.
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2. ATENDIMENTO TELEFONICO

Relativamente ao canal de atendimento telefénico, a avaliacao da satisfacdo com o

servico prestado pelo Help-Desk foi realizada através de um grupo de 10 questoes.

2.1. Em 2018 utilizou a linha telefénica de apoio informatico (Help-Desk)?

Sim mNao

Apenas 14% dos participantes no inquérito referiram ter utilizado este canal de
atendimento, havendo ainda a registar que, face ao ano anterior, se registou uma
variacao negativa superior a 23% no nimero de respostas afirmativas, conforme se pode

constatar no quadro seguinte.®

Em 2018 utilizou a linha telefonica de
Help-Desk informatico?

Variacao
2017/2018

2015 | 2016 2017 2018

2.2. Se respondeu “Sim”, em média quantas tentativas efetuou até conseguir

estabelecer contacto?

mla3vezes m4ab6vezes 7 vezes ou +

8 Comparando os resultados do inquérito com os dados da actividade nos anos 2017 e 2018, verifica-se que, embora
se tenha verificado uma acentuada reducao no nimero de chamadas atendidas em 2018, na ordem dos 16,5%, o
conjunto de nimeros de telefone diferentes que acederam a este servico cresceu quase 29% face ao ano anterior,
passando de 5.154 para 6.636.

15
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Do total de inquiridos que afirmaram utilizar este canal de atendimento, 73% referiram
ter obtido ligacao apos 1 a 3 tentativas, 18% apos 4 a 6 e, por ultimo, 9% em 7 ou mais

tentativas.’

Dadas as alteracdoes que foram introduzidas na escala de respostas nao foi possivel

apresentar o quadro comparativo com os resultados alcancados nos anos anteriores.

2.3. Qual o assunto que motivou o seu contacto?

0,
@”’ 18%

20%
- 14%
8%
® Desblogueamento de conta do portal do IFAP ) = Dificuldades em aceder a area reservada do portal
Dificuldades em aceder a "O Meu Processo" Dificuldades em aceder a aplicagbes dos Sl do IFAP
® Mensagens de erro em aplicagbes dos Sl do IFAP Pedidos de apoio para aplicagdes (IB; Guias, Candidaturas, etc.)
B Pedidos de Palavras-chave Outro

Os motivos que originaram os contactos foram predominantemente relacionados com
“Pedidos de apoio para aplicacdes (IB, Guias, Candidaturas) ”, com um peso de 20%,
“Desbloqueamento de conta do portal do IFAP”, com 18%, seguido das “Dificuldades em

aceder a area reservada do portal”, com 15%.

Relativamente a opcao “Outros”, a qual possibilitava aos participantes um campo de
preenchimento livre, foram recolhidas 65 respostas, com particular incidéncia em
respostas fora de contexto (61,5%), de “Informacdes” (12%) e “Aplicacoes
indiferenciadas” (9%), conforme é possivel observar através da analise ao quadro

seguinte.

AplicagGes IB
AplicagGes Ped. Pagamento
Outras Aplicagdes indiferenciadas

Informacdes

Portal (limitagdo de browsers e acesso a extractos)

Respostas fora de contexto

° De acordo com os dados da actividade em 2017/2018, a métrica referente ao nimero médio de tentativas até o
estabelecimento de contacto com um agente do Help-Desk, no ano de 2018 foi de 2,2 tentativas, superior as 1,7
registadas no ano anterior (variacao negativa de 31%), sendo no entanto importante de sublinhar que nos ultimos 9
meses de 2018 a equipa esteve reduzida a apenas 2 elementos.

16
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No quadro infra pode observar-se a comparacao dos resultados do presente inquérito com

os registados no ano anterior.

Desbloqueamento de conta do portal do IFAP

Dificuldades em aceder a area reservada do portal

Dificuldades em aceder a "O Meu Processo”

Dificuldades em aceder a aplicacdes dos S| do IFAP

Mensagens de erro em aplicacoes dos S| do IFAP

Pedidos de Palavras-chave

Outros assuntos

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

-0,5%

Variacao
2017/2018

-3,3%

-12,0%

2.4. Segundo os parametros abaixo indicados, como classifica o atendimento prestado

pelos técnicos da linha telefénica de Help-Desk informatico do IFAP?

Cortesia e educacao
no atendimento

Uso de linguagem

clara e simples

objetividade
respostas

Precisao e

Profissionalismo e

nas

pro-atividade

Muito Bom 38,7% 32,8% 30,6% 32,7%
“““““““ 40,4% 41,4% 39,4% 40,6%
_______________ 16,1% 19,2% 18,6% 16,1%
Insuficiente 2,7% 3,6% 6,3% 5,9%

2,2% 3,0% 5,1% 47%

Da analise aos resultados constantes do quadro anterior é possivel observar-se que o

peso do somatorio das classificacoes positivas (Satisfaz/Bom/Muito Bom), para os

quatro parametros em analise, varia entre 88,6%, no caso da “Precisao e

objectividade nas respostas” e os 95,1%, no que respeita a “Cortesia e educacao no

atendimento”, sendo a média das classificacoes positivas, para os quatro parametros,

de 91,6%.

Importa referir que, tratando-se de uma nova questdao, nao existem dados historicos

que possibilitem uma analise comparativa dos resultados alcancados em anos

anteriores.
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2.5. Habitualmente os técnicos esclareceram/resolveram o assunto logo no 1°

contacto?

mSim Nao

De acordo com as respostas a esta questao, 74% dos participantes afirmaram que o
assunto foi esclarecido/resolvido no primeiro contacto. Os dados comparativos com

0 ano anterior podem ser observados no quadro seguinte.

Variacao
2016 2017 2018 ’
2017/2018

78,3% 76,5% 73,6% -3,8%

21,7% 23,5% 26,4% 12,2%

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

tempo esperou pela mesma (dias uteis)?

16%

o

9%

33%

m Menos de 1dia = Até3dias m4ab5dias m6a7dias +7 dias

Nos casos em que nao foi possivel uma resposta imediata, cerca de 38% dos participantes
afirma té-la obtido no prazo de 1 dia, 33% até 3 dias e 9% no prazo de 4 a 5 dias. Houve,
ainda, 4% dos inquiridos que so6 obtiveram resposta num prazo de 6 a 7 dias e 16% que
afirmaram que o prazo de resposta foi superior a 7 dias. A comparacao com o0 ano
anterior é apresentada no quadro seguinte, havendo a registar fundamentalmente a
subida - em quase 17% face ao ano anterior - no prazo de resposta inferior a 1 dia, e

ainda uma descida quase generalizada nos restantes prazos.



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVICO PRESTADO EXTERNAMENTE PELO HELP-DESK INFORMATICO — 2018

| Caso nao tenha sido possivel obter uma
| resposta imediata, em média quanto tempo
| esperou pela mesma ?

Variacao
2017/2018

Inferior a 1 dia

Até 3 dias

4 a 5 dias

6 a 7 dias

+7 dias

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

informatico do IFAP?

Muito Bom mBom m Satisfatério Insuficiente Mau

Na avaliacao global deste servico, 41% dos participantes atribuiram-lhe a classificacao de
“Bom”, 27% “Muito Bom” e 19% “Satisfatério”, havendo 13% que avaliaram de forma

negativa o servico prestado.

Comparando com o ano anterior, ha a salientar, por um lado, o forte crescimento da
percentagem de avaliacées com a classificacao “Muito Bom”, com uma variacao de 88%, e
por outro, a descida generalizada das avaliacbes negativas, -30,4%, no caso da

classificacao “Insuficiente”, e de -16,5%, no caso do “Mau”.

Como classifica globalmente o atendimento 2015 | Variacao
telefonico recebido pelo Help-Desk? 2017/2018

Muito Bom 88,0%

Bom 4,4%

Satisfatorio -34,7%

Insuficiente -30,4%

Mau -16,5%
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2.8. Em 2018 recorreu a outros canais de atendimento telefénico, de Help-Desk, na

Administracao Publica?

61%

mSim = Ndo

Dos participantes no inquérito, 39% afirmaram ter recorrido a outros canais de Help-Desk
telefénico na AP. Comparativamente com o ano de 2017, verificou-se uma forte reducao
na percentagem de respostas afirmativas, na ordem dos 26%. Os dados comparativos com

0s anos anteriores podem ser observados no quadro seguinte.

Recorreu, a outros canais de |
atendimento telefonico em 2015 | 2016 2017 2018
servicos de Help-Desk da AP ? '

Variacao
2017/2018

Sim

Nao

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?

m Melhor m Idéntico = Pior

Do total de inquiridos, 55% consideraram o servico do IFAP idéntico ao prestado por

outros servicos da Administracao Publica, 32% consideram-no “Melhor” e 14% “Pior”.
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Apresenta-se no quadro abaixo a comparacao dos resultados com o ano anterior.

Como classificaria o canal de atendimento
electronico do IFAP quando comparado com 2015
o desses servicos?

Melhor

Variacao
2017/2018

Idéntico

Pior

Sem opiniao (a)

(a) Opgéao de resposta abandonada no presente inquérito

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

canal de atendimento telefénico do Help-Desk informatico

20% ‘

m Maior facilidade na ligacdo telefénica
® Reducgdo do tempo de espera

Simplificagdo e clareza na informacdo prestada
m Outras

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 de respostas foi a “Reducao do tempo de espera”, com

40%, seguida da “Maior facilidade na ligacao telefonica”, com 35%.

Relativamente aos 5% de respostas na opcao “Outras”, a qual disponibilizava um

campo de preenchimento livre, as 32 respostas recolhidas incidiram

fundamentalmente em assuntos fora do contexto do inquérito (41%), numa maior

facilidade de contacto (22%), na apresentacao de elogios (19%) e na reducao no

tempo de espera (9%).

A distribuicao dos resultados encontra-se disponivel no quadro seguinte.
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Maior
Respostas fora o Reducao no | Mais formacao = Maior clareza
facilidade de

de contexto tempo espera| aos técnicos nas respostas
contacto

! 40,6% 21,9% 18,8% 9,4% 6,3% 3,1%

2.11 Analise comparativa 2017-2018"

2.11.1 Percentagem de respostas com classificacdo “Muito Bom”

Variacdo

Questao
2017/2018

14.4 Profissionalismo e pro-atividade 9,4% 20,0% 63,7%

8,7% 14,2% 88,0%

Da analise aos dados constantes do quadro anterior é possivel observar-se que, a
semelhanca do verificado no caso do canal eletrénico, a percentagem média de
respostas com a classificacao “Muito Bom” aumentou significativamente, face aos
resultados alcancados no ano anterior, verificando-se uma variacao percentual
proxima dos 74 p.p., passando a representar, em termos de peso médio, 29,7% das
respostas, traduzindo-se no melhor resultado alguma vez alcancado neste tipo de

avaliacoes ao canal telefonico do Help-Desk.

Numa analise desagregada as questoes que compodem esta avaliacdo, observou-se
que apesar de em ambos os casos 0 crescimento ter sido muito significativo,
destacou-se particularmente na questdao referente a “Avaliacao global do

atendimento prestado”, com uma taxa de crescimento na ordem de 88%.

2.11.2 Percentagem de respostas com classificacao “Mau e Insuficiente”

Variacao

Questao 2017
2017/2018

14.4 Profissionalismo e pro-atividade 15,1% 10,4% 12,5% E 10,6% -15,4%

17. Como classifica globalmente o atendimento prestado?

18,7% 11,5% 17,2% 13,0% -24,2%

% Em virtude das profundas alteracdes introduzidas nas questdes constantes no novo inquérito de satisfacdo, apenas
foi possivel estabelecer-se uma comparacdo de resultados com o histdrico de anos anteriores em 2 questoes.
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Relativamente a percentagem média de respostas com avaliacao negativa (“Mau”
e “Insuficiente”), verificou-se que no computo geral a mesma sofreu uma reducao
acima dos 20% face ao ano anterior, representando, em termos médios, 5,9% das

respostas, resultado proximo do alcancado em 2016 (5,5%).

Para esta significativa reducao no peso das avaliacées negativas contribuiram os
resultados de ambas as questoes, embora com ligeiro destaque para a “Avaliacao
global do atendimento prestado” com uma taxa de variacao negativa de -24%,

seguida da questao referente ao “Profissionalismo e pré-atividade”, com -15%.
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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 no escalao entre os 40 e os 65 anos (64%), seguida da faixa
inferior aos 40 anos, com 20%. "

16%

64%

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

3.2 Qual a sua relacdao com o IFAP?

Quanto a relacdao dos participantes neste inquérito com o IFAP, 82% afirmaram
tratarem-se de Beneficiarios, 13% de Técnicos de Entidades e por ultimo 4% afirmaram
ter outra relacao com este Instituto.

M Beneficidrio Entidade Outra

" Em virtude das alteracdes nos escaldes no presente ndo foi possivel efectuar a analise comparativa com os
resultados alcancados no ano anterior
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Os 176 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 Amigo ou Detentor Detentor

relagcao Rep. Colaborador Contabilista

Benef. |Familiar: fora de | Consultor de Colaborador e Apiccultor de de
) Legal do IFAP | /Projectista L.
contexto Entidade = do Benef. Animais = Parcelas

3.3 Habilitacdes Literarias

Relativamente as habilitacoes literarias, 51% dos participantes possuia Formacao
Superior, 35% referiram o Ensino secundario, e por Ultimo, 14% o Ensino Basico ou

inferior.

51%

® Ensino Baésico ou inferior m Ensino Secundério = Ensino Superior
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CONCLUSOES

Os resultados alcancados no presente inquérito permitem-nos concluir que, de um modo
geral, a avaliacdo realizada pelos participantes mantém uma tendéncia positiva
relativamente ao servico prestado através dos canais eletronico e telefonico do Help-Desk

informatico, sendo sintomaticos dessa evolucao os seguintes resultados:

¢ No que respeita aos prazos de resposta do canal eletronico, ha a registar que 85%
das respostas classificaram positivamente esse parametro de avaliacao, tendo-se
inclusivamente registado um aumento de 12,9% nas avaliacobes com a
classificacao maxima, face ao ano anterior, e uma reducao em 13% no nimero de

avaliacoes com a classificacao minima (“Mau”);

e Nos casos em que através do canal telefonico nao foi possivel a obtencao de uma
resposta imediata, de acordo com os resultados recolhidos no presente inquérito,
verificou-se um aumento em 17% nas respostas comunicadas pelo IFAP num prazo
inferior a 1 dia (til, passando a representar cerca de 38% do total de respostas.
Por outro lado, foi considerado pelos participantes que em cerca de 71% dos
casos as respostas prestadas pelo Help-Desk ocorrem num prazo igual ou inferior

a 3 dias uteis;

e Relativamente aos 4 parametros sujeitos a avaliacdao do atendimento prestado
pelos técnicos do canal eletrénico, 92% das avaliacoes consideraram-no positivo,

o mesmo acontecendo no canal telefénico, em 89,5% dos casos; "

e Na avaliacao global ao servico prestado, os participantes que afirmaram utilizar
os canais eletronico e telefonico, classificaram—nos positivamente em 89% e 87%

dos casos, respectivamente;

e Pese embora o impacto resultante das alteracdes introduzidas nas questoes e
escalas utilizadas nos inquéritos, em particular nos efeitos limitativos que se
fizeram sentir em algum tipo de analise comparativa com o historico de
resultados obtidos em anos anteriores, verificou-se, ainda assim, que em ambos
os canais a percentagem média de avaliacées com a classificacao “Muito Bom”
subiu entre 33,5% e 74% face ao ano anterior, passando a representar um peso de
21% no total de respostas, no caso do canal eletrénico, e de 30% no canal

telefonico;

2 A classificacdo “Muito Bom“ representou em média, para os 4 parametros objecto de avaliacdo, cerca de 27% do
total das avaliacdes, no caso do canal eletronico, e de 34% no canal telefonico.
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e Por Ultimo, o somatodrio das avaliacdes negativas (“Mau” e “Insuficiente”), para
os parametros que foram objecto de analise, diminuiram acentuadamente,
quando comparados com os registados no ano anterior, sendo em média de 17%,
no caso do canal eletronico, e de 20,5%, no canal telefénico, passando o peso
médio dessas avaliacdes a representar 11,5% e 11,8% do total de respostas,

respectivamente.™

Pese embora os progressos alcancados, tal nao invalida a existéncia de diversas
fragilidades e oportunidades de melhoria no servico prestado, razao pela qual a
DGI/UPAB ira proceder oportunamente ao levantamento dos principais constrangimentos
e a identificacdo das areas prioritaria de atuacao, propondo simultaneamente um
conjunto de medidas destinadas a mitigar e/ou eliminar os seus efeitos, envolvendo
outras areas do Instituto, nos casos em que tal se justifique, tendo como principal
objetivo a melhoria da qualidade do servico prestado, com a expectativa que a sua futura
implementacao se traduza num aumento no grau de satisfacao por parte dos seus

utilizadores.

£ 0s resultados alcancados na reducao do peso das respostas com classificacdo negativa e, simultaneamente, no
forte aumento registado no peso das avaliacdes com a classificacdo maxima, representam os melhores resultados a
este nivel desde o ano de arranque desta iniciativa destinada a avaliacdo da qualidade do servico prestado pelo
Help-Desk;
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