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2.

Inquérito de satisfacdo no atendimento presencial

Introducao

Em cumprimento do disposto na alinea a) do n° 2°, do art.° 15 da Lei n° 66-
B/2007, implementou-se a partir do ano 2010, a distribuicao dos Inquéritos de
Satisfacao aos Beneficiarios, na sala de Atendimento Presencial do IFAP.

Durante o ano de 2012, foram recolhidos, para tratamento e analise, um total
de 702 inquéritos. A referida analise teve como objetivo o apuramento das
classificacoes obtidas, quer a nivel dos servicos prestados, quer a nivel
profissional dos técnicos que presencialmente prestam informacdes aos

Beneficiarios, nomeadamente a sua capacidade e competéncia.

Metodologia

O inquérito foi estruturado de forma a incidir em 3 grupos principais de
questoes:

e Atendimento

¢ Organizagao

e Instalacoes

E dois grupos de informacdo meramente estatistica, tendo em vista a

caraterizacao dos beneficiarios:

e Faixa Etaria

e Distrito/Concelho de Residéncia

O grupo respeitante ao Atendimento é constituido por 6 perguntas, o grupo

Organizacao por 1 pergunta e o grupo Instalacoes por 2 perguntas.

Para a avaliacao do grau de satisfacao dos inquiridos, utilizou-se a seguinte

escala de classificacao:

1 - Muito Mau, 2 - Mau, 3 - Insuficiente, 4 - Razoavel, 5 - Satisfaz, 6 - Satisfaz

Muito, 7 - Bom e Muito Bom.

De janeiro a dezembro de 2012 foi solicitado aos beneficiarios que se

dirigiram ao Atendimento Presencial, que participassem no inquérito.

Para cada vetor em analise, serdao seguidamente apresentados os graficos

representativos dos resultados obtidos.
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Caracterizagao dos inquiridos

Esta caracterizacao foi elaborada de acordo com os resultados das respostas

as perguntas de caracter estatistico.
Faixa Etaria

Em relacao a faixa etaria verificou-se que a maior representatividade ocorreu
no grupo dos 60 aos 69 anos de idade, com 23,4%, seguida das faixas etarias
entre os 50 e 59 anos (21,9%), os 40 e os 49 anos (21,8%) e os 30 e 39 anos

(15,2%), sendo os restantes escalées menos significativos.

Grafico 1 - Faixa etaria dos inquiridos
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Distrito de Residéncia

Quanto a caracterizacao dos inquiridos por distrito de residéncia apurou-se o
seguinte: cerca de 50% reside no distrito de Lisboa. 9,5% no distrito de
Setubal, seguido de Evora com 7,6%, Beja com 7,3%, Portalegre com 5,9% e

de Santarém com 5,6%.

Grafico 2 - Distrito de residéncia dos inquiridos
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Apresenta-se, seguidamente, a analise da classificacao, nas questoes

essenciais do inquérito.
Atendimento

Relativamente ao atendimento, foram colocadas 6 questdes, que incluiam
temas como a classificacdo do atendimento recebido, a avaliacao do
profissionalismo, a simpatia dos técnicos e uma questao destinada a apurar

se consideravam proveitosa a vinda ao IFAP.

Em resultado da andlise das classificacoes, observou-se que a resposta que
obteve a melhor classificacao foi a n° 3 - “Os técnicos foram profissionais e
simpdticos ao responder?” obtendo 72.1% de respostas com a classificacao de
MUITO BOM.

A pergunta n° 4 - “Os técnicos usaram uma linguagem clara e simples?”

obteve a segunda classificacao mais elevada de MUITO BOM, com 70.4%.

De realcar que esta tendéncia de classificacdo, para estas perguntas, se

manteve constante ao longo do ano de 2012.

Grafico 3 - Atendimento
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5 - Considera proveitosa a sua vinda 6 - Recomendaria os servicos de

ao atendimento? atendimento a um beneficiario?
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Organizacéo

A Unica pergunta deste item, teve como objetivo aferir a classificacdo dos
Beneficiarios quanto a Organizacao do servico de Atendimento Presencial. O
grafico seguinte apresenta os resultados obtidos, verificando-se uma clara
tendéncia positiva, atestada pelos cerca de 81% dos inquiridos que
classificaram com BOM ou MUITO BOM.

Grafico 4 - Organizacéo
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Instala¢des

As duas perguntas sobre instalacoes referiam-se concretamente a localizacao e as

condicoes da sala de Atendimento.

Relativamente a localizacao, cerca de 74% dos inquiridos classificaram com BOM
ou MUITO BOM, enquanto as condicdes das instalacdes foram classificadas com

BOM ou MUITO BOM por 82% dos inquiridos.

Inquérito de Satisfacdo no Atendimento Presencial | IFAP 4



Grafico 5 - Instalacbes
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Consideracdes Gerais

Em termos gerais foram explicitados os resultados do Inquérito de Satisfacao dos

Beneficiarios no Servico de Atendimento Presencial durante o ano de 2012.

Importa acrescentar que, no decorrer do ano, foram recebidos diversos elogios,

direcionados para os técnicos que prestaram esclarecimentos aos Beneficiarios.

Verificaram-se, igualmente, diversas reclamacoes e/ou sugestoes e observacoes,
que resultaram num importante instrumento de analise, com vista a corrigir
algumas fragilidades e, assim, garantir uma melhoria do servico prestado junto

dos Beneficiarios.

Realca-se que no Capitulo ATENDIMENTO, todas as classificacdes de Muito Bom

foram atribuidas por mais de 60% do total dos Beneficiarios.
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Em contrapartida, a classificacao de Muito Bom para a questao relacionada com a
localizacdo das INSTALACOES nao foi além dos 46.7%, sendo esta a classificacdo a

mais baixa de todas as apuradas.

Apresenta-se, em seguida, dois quadros comparativos dos resultados obtidos em
2011 e em 2012.

Quadro 1 - Comparacao dos resultados obtidos em 2011 e 2012

RUPO O BO ariacao

Pergunta 2011 2012 0 0

1 61.61% 61.40% -0.34%

2 65.46% 65.81% 0.53%

1. Atendimento 3 66.21% 72.08% 8.87%
4 69.93% 70.37% 0.63%

5 61.24% 63.39% 3.51%

6 64.34% 65.10% 1.18%

2. Organizacao 1 52.79% 53.42% 1.19%
3. Instalacées 1 44.72% 46.72% 4.47%
’ 2 47.45% 51.57% 8.68%

Quadro 2 - Comparacao do nimero de beneficiarios e concelhos em 2011 e 2012

0 0
N° Beneficiarios Respondentes 805 702
N° Concelhos Abrangidos 144 138

Nota: No ano de 2012 existiram 4 beneficiarios que nao

preencheram o campo concelho
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