2

\

1FAP

Instituto de Financiamento
da Agricultura e Pescas, L.P

RESULTADOS DO

INQUERITO DE

SATISFACAO AO SERVICO

PRESTADO ATRAVES DOS
CANAIS ELETRONICO E

TELEFONICO




RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFACAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELETRONICO E TELEFONICO

Ficha Técnica

IFAP - Instituto de Financiamento da Agricultura e Pescas, I.P.
Presidente - Luis Souto Barreiros
Vice - Presidente - Tiago Pessoa
Vogais - Fausto Gomes
- Fernando Mouzinho
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

Lisboa



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFACAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELETRONICO E TELEFONICO

iNDICE
INTRODUGAO E METODOLOGIA cuuueurernernneeeneeeseerseesseesseesseessessssessessssssssssssssssssnnns 4
1. ATENDIMENTO ELETRONICO .....citvuueniereenneeeeeenneeeeeensneseesesssnssessnssssesssssssssessnsssssssssnnnsssssnns 5
2. ATENDIMENTO TELEFONICO (CALL CENTER) .ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesessssssssssssssssssssssssssssssssssses 12
3. CARACTERIZAGAO DOS BENEFICIARIOS ...ccevvrueeeeeernneeeesssneeeeesssneesssnsnnsessssssssssssnssnssssnnnnnnses 19

CONCLUSAO



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVIGO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELETRONICO E TELEFONICO

INTRODUCAO E METODOLOGIA

Destinado a avaliar a satisfacao dos Beneficiarios, relativamente ao servico de atendimento
prestado durante o ano de 2015, através dos canais Eletrénico (Info.Center) e Telefénico (Call
Center), foi disponibilizado um inquérito no periodo compreendido entre 10 de Fevereiro e 10
de Marco de 2016, através do Portal do Instituto. Foi, simultaneamente, enviado um e-mail a
84 027 Beneficiarios, com nova insisténcia a 8 de marco, no qual constava um link de acesso ao

inquérito, apelando a participacao dos mesmos.

Comparativamente com o ano de 2014, o volume de participantes foi inferior, tendo sido
submetidos 4366 inquéritos, niUmero aquém dos 7550 rececionados no primeiro ano, o que

representou uma variacao percentual negativa superior a 42%.
Esta situacao podera ser justificada por diversos fatores, designadamente:

Pouca recetividade para responder a inquéritos em anos consecutivos;

Fraca percecao da finalidade e importancia do inquérito;

Inexisténcia de contrapartidas ou estimulos a participacao;

Receios de seguranca associados com a utilizacao de links (phishing).

No que respeita a analise comparativa dos resultados alcancados nos dois Ultimos anos,
verificaram-se algumas limitacdes decorrentes da introducdo de alteracoes nos inquéritos em

2016, essencialmente associadas a dois aspetos.

O primeiro diz respeito ao facto de, em certos casos, terem sido alteradas as escalas de
avaliacao, motivo pelo qual, em alguns parametros de analise, as classificacoes foram

agrupadas em 2 categorias (Avaliacao Positiva e Negativa).

O segundo aspeto esta relacionado com a introducao de novas questoes no inquérito, nao
existindo base comparativa relativamente ao inquérito anterior, em particular nas seguintes

questoes:
e Canal eletrénico - questoes 8, 9 e 10;
e Canal telefonico - questdes 19, 20 e 21;

e Questdes do Grupo 3 - 24 e 25.
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1. ATENDIMENTO ELETRONICO

Relativamente ao atendimento eletrénico, efetuado através de formularios disponibilizados

no portal do IFAP, a avaliacdo do grau de satisfacao dos beneficiarios foi efetuada através

de 10 perguntas:

1.1. Em 2015 recorreu ao atendimento eletronico, utilizando para o efeito os
formularios disponiveis no portal do IFAP?

N

62%

\\\_—//‘
m Sim = Nao
Dos beneficiarios que responderam a esta questdao, 38% ja tinham recorrido ao
atendimento eletronico, através do portal do IFAP e os restantes 62% ainda nao o

tinham feito.

1.2. Se respondeu “Sim”, quantas vezes ja utilizou esse servico, e em que area
concretamente?

1.2.1. Informacgdes 1.2.2. Reclamagodes/Elogios 1.2.3. Sugestdes

=1 a 3 vezes/ano
= 4 a 6 vezes/ano
+7 vezes/ano

m 1a3vezes/ano = 1a 3 vezes/ano
= 4 a 6 vezes/ano =4 a 6 vezes/ano
+7 vezes/ano

+7 vezes/ano

Estas 3 questoes eram de resposta condicionada, atendendo a que sO0 deveriam
responder os beneficiarios que afirmavam conhecer o servico. Pode-se, no entanto,
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concluir que a maior frequéncia com que os beneficiarios recorrem a estas

funcionalidades é de 1 a 3 vezes por ano.

Comparativo 2014-2015

Quantas vezes utilizou o atendimento |

1 a 3 vezes/ano | 4 a 6 vezes/ano | +7 vezes/ano

eletrénico? _
2014 61.56% 18.46% 19.98%
Informagoes
2015 60.06% 19.97% 19.97%
Variacao -2.44% 8.18% -0.05%
2014 87.75% 6.80% 5.45%
Reclamagdes/ Elogios
2015 78.68% 10.97% 10.34%
Variacao -10.34% 61.32% 89.72%
2014 87.78% 6.73% 5.49%
Sugestoes
2015 78.67% 9.33% 12.00%
Variacao -10.38% 38.63% 118.58%

1.3.

Muito
Dificil

Dificil

Facil

Muito
facil

Comparando com 2014, os atendimentos eletronicos nas funcionalidades de
reclamacoes/elogios e sugestées foram os que tiveram maior crescimento, de cerca de

90% e de 119%, respetivamente.

Classifique o grau de dificuldade na utilizacdo do referido servico?
7% 100.00% 87%
. 80.00% 5%
18% 60.00% -
| 2015
40.00%
63% 25% 2014
20.00% J 13%
7% 0.00% -
Muito Dificil/Dificil Fécil/Muito Fécil

Quanto ao grau de dificuldade na utilizacdo do atendimento eletronico, 75% dos
beneficiarios considerou-o facil ou muito facil, enquanto 25% o considerou dificil ou

muito dificil.
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1.4. Qual o assunto que motivou o seu contacto?

= Relatorios de controlo (8%) m DUvidas/ Acesso ao portal (14%)

m DUvidas s/ pagamentos (27%)
= Parcelario (14%) m Informacdes s/ apoios (28%) Contencioso (1%)

Situacoes de incumprimento (4%)  Outros assuntos (4%)

No que se refere aos assuntos que motivaram o contacto, os principais foram
informacodes sobre os apoios, com 28% e dlvidas sobre pagamentos, com cerca de 27%.

No quadro seguinte apresenta-se a comparacao com o ano de 2014.

Comparativo 2014-2015

2014 Variacao

Dlvidas s/ pagamentos 25.86% 27.32%

Informacoes s/ apoios 29.73% 27.73%

Duvidas/ Acesso ao portal 13.07% 13.85%

Parcelario  14.91% 14.11%

Relatorios de controlo 8.08% 8.05%

Contencioso | 0.99% 0.99%

Situagoes de incumprimento : 4.42% 4.30%
TR 24.91%

Outros assuntos 2.93%
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1.5. Como classifica o prazo de resposta do IFAP as suas questdes

Muito Bom h 7%

Bom [ 35w

satisfaz | 40%

Insuficiente _ 10%

Relativamente ao prazo de resposta do IFAP as questdes colocadas, 40% dos

beneficiarios considerou-o satisfatorio, 35% considerou-o bom e 7% muito bom,

enquanto 17% o considerou insuficiente ou mau. Pode-se observar no quadro seguinte a

comparagao com o ano de 2014.

Comparativo 2014-2015

Muito Bom 5.94%

7.40%

Bom 33.42%

34.98%

Satisfaz 46.13%

40.00%

Insuficiente 8.69%

10.22%

4.16%

7.40%

1.66%

Variacao

24.55%

4.68%

-13.29%

17.60%



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFACAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELETRONICO E TELEFONICO

1.6. Como classifica a competéncia e profissionalismo dos técnicos ao responder?

Muito Bom l_ 13%

Bom [ 5%
Satistaz [ a2
Insuficiente - 7%

Mau J! 3%

A competéncia e profissionalismo dos técnicos foram avaliados com “Bom” em 45% das
respostas, “Satisfaz” em 32% e “Muito bom” em 13%. No plano oposto, 10% dos
beneficiarios que responderam avaliaram a competéncia e profissionalismo dos técnicos

negativamente. A comparacdao com o ano de 2014 é apresentada no quadro que se

segue.

Comparativo 2014-2015

Muito Bom 10.97%

Bom 45.70%

Satisfaz 34.54%

Insuficiente 5.04%

1.69% 76.92%

2.07%
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1.7. Os técnicos usaram linguagem clara e simples?

= Sim = Nao

Quanto a linguagem usada pelos técnicos do atendimento, 92% considerou que foi clara

e simples, percentagem ligeiramente superior ao ano anterior.

Comparativo 2014-2015

1.8. Recomendaria o canal de atendimento eletrénico a outro Beneficiario?

=Sim =Nao ' Talvez

Dos beneficiarios que responderam a esta questao, 76% afirmaram que recomendariam o
canal de atendimento a outros beneficiarios, 10% afirmaram o contrario e 14%

responderam que talvez o fizessem.

10
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1.9. Recorreu, em 2015, a outros canais de atendimento eletréonico em servicos da
Administracao Publica?

= Sim = Nao

A maioria dos beneficiarios que respondeu a esta questao (65%) afirmou ter recorrido a

outros canais de atendimento eletrénico noutros servicos da Administracao Publica.

1.10. Como classifica o canal de atendimento eletronico do IFAP quando comparado
com o desses servicos?

= Melhor = Idéntico Pior Sem opiniao

Comparativamente a outros servicos da Administracao PUblica que tém este tipo de
atendimento eletronico, 43% classificou o servico do IFAP como idéntico, 28% como

melhor e 10% como pior.

Foram recebidas 207 sugestoes/observacoes a respeito do atendimento eletronico,
embora uma parte muito significativa destas se desvie claramente do objeto do
inquérito.

1"
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2. ATENDIMENTO TELEFONICO (CALL CENTER)

Relativamente ao atendimento telefonico foram colocadas 10 questdes para avaliar o grau
de satisfacao dos beneficiarios.

2.1 Em 2015 utilizou a linha teleféonica de apoio ao Beneficiario?

68%

m Sim Nao

A maioria dos beneficiarios (68%) refere que nao utiliza este canal de atendimento do

Instituto. Face a 2014, o nimero de utilizadores aumentou ligeiramente.

Comparativo 2014-2015

Variacao

31.03% 32.44%

53.07% 67.56%

15.89%

12
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2.2 Em caso afirmativo, em média, quantas tentativas efetuou até conseguir
estabelecer contacto?

m1vez H 2 a 3 vezes m 4 a5vezes
6a7vezes 8 vezes ou mais

Dos 32% dos beneficiarios que utilizaram a linha telefonica de apoio ao beneficiario, 43%

conseguiu fazé-lo depois de 2 ou 3 tentativas.

2.3 Qual o assunto que motivou o seu contacto?

m Dlvidas s/ pagamentos (32%) Relatorios de controlo (8%)
m Dlvidas/ Acesso ao portal (13%) = Parcelario (8%)
m Informacgoes s/ apoios (25%) Contencioso (2%)

m Situacoes de incumprimento (7%) m Qutros assuntos (4%)

As principais razdes que incentivaram o contacto estao relacionadas com duvidas sobre

pagamentos e informacdes sobre apoios, conforme se pode verificar no grafico anterior.

13
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Comparativo 2014-2015

12.18%
7.60%

Parcelario 9.54%

(0] s assuntos 2.11%

Comparando com o ano anterior, as principais variacoes registaram-se ao nivel das

questdes relacionadas com o parcelario, com uma diminuicdo, e outros assuntos e

contencioso, que aumentaram.

2.4 Como classifica a competéncia e profissionalismo que os técnicos mostraram ao
responder?

Muito Bom 13%
Bom 41%
Satisfaz 33%
Insuficiente 8%
Mau 4%

Relativamente a classificacdo da competéncia e do profissionalismo dos técnicos, 13%
dos beneficiarios avaliaram-nos negativamente, enquanto 33% atribuiram uma

classificacao satisfatoria, 41% boa e 13% muito boa.
Comparativo 2014-2015

12.21% 13.25%

43.53% 41.05%

Satisfaz 33.97% 32.81%

Insuficiente 7.64% 8.42%

Mau 2.65% 4.47%

Relativamente a 2014, as avaliacdes negativas relativas a competéncia dos técnicos

foram as que registaram maiores aumentos.

14
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2.5 Os técnicos usaram linguagem clara e simples

A linguagem usada pelos técnicos foi considerada clara e simples por 92% dos inquiridos.

Comparativo 2014-2015

Variacao

93.04% 92.28% -0.82%

6.96% 7.72%

Relativamente ao ano anterior, registou-se uma pequena reducao na classificacao

positiva da linguagem dos técnicos.

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

m1a3dias =4 a6dias =7 a 10 dias = +10 dias

15
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Nos casos em que nao foi possivel um esclarecimento imediato no decurso do
atendimento, para 51% dos inquiridos essa resposta foi disponibilizada num prazo de 1 a

3 dias. Pode-se observar a evolucao destes prazos no quadro abaixo.

Comparativo 2014-2015

2014 . Variagéio

50.22%

22.60% 21.13%

12.58% XV 21.30%

14.50% 18.02% 24.28%

2.7 Como classifica globalmente o atendimento telefénico recebido?

Muito Bom | 11%
Bom | 38%
Satisfaz ] 34%
Insuficiente | 10%
Mau | 7%

O atendimento telefonico recebido foi classificado globalmente como positivo por 83%
dos beneficiarios que responderam a esta questdao. A comparagao com o ano anterior €

apresentada no quadro seguinte.

Comparativo 2014-2015

Variacao

Muito Bom 9.86% 11.24%  JERERVA

Bom 38.24% 38.09%

Satisfaz 37.86% 33.81%

Insuficiente 9.69% 10.17%

Mau 4.32% 6.69%

16
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2.8 Recomendaria os servi¢cos de atendimento telefénico a um beneficiario?

m Sim = Nao = Talvez

Os beneficiarios recomendariam o atendimento telefénico em 70% dos casos.

Comparativo 2014-2015
Variacao

83.18% 70.06%

16.82% 15.14%

0.00% 14.80%

2.9 Recorreu, em 2015, a outros canais de atendimento telefénico em servicos da
Administracao Publica?

= Sim = Nao

Quando questionados sobre se tinham utilizado outros canais de atendimento em

servicos da Administracao Publica, 65% responderam afirmativamente.

17
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2.10 Como classifica o canal de atendimento telefénico do IFAP quando comparado
com o desses servicos?

m Melhor ® |[déntico

Pior Sem opinido

Dos inquiridos, 40% consideraram o servico do IFAP idéntico ao prestado por outros
servicos da administracao publica, enquanto 29% consideraram-no melhor, 12% pior e

19% nao manifestaram qualquer opiniao.

18
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3. CARACTERIZAGAO DOS BENEFICIARIOS

No que se refere a faixa etaria dos beneficiarios, pode afirmar-se que a mais
representativa foi a dos 40 aos 49 e dos 50 aos 59 anos, com 28 % e 24% de participacées,
respetivamente.

28%

24%
20%

15%

A maioria dos beneficiarios (69%) pertencia ao sexo masculino .

P N

€@

= Feminino Masculino

Relativamente ao grau de escolaridade dos beneficiarios, 49% tem formacao ao nivel do
ensino superior, 20% o ensino basico e 31% tem o 12° ano ou equivalente.

49%

m Ensino Basico = 12° ano ou eauivalente Ensino Suberior

19
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CONCLUSAO

Em termos gerais, os resultados alcancados mantiveram-se positivos, embora em alguns
parametros se tenha verificado um decréscimo nas classificacoes alcancadas,
comparativamente com as obtidas em 2014. O IFAP ira continuar a desenvolver esforcos
no sentido de melhorar a qualidade do servico prestado, de modo a aumentar do grau de

satisfacao dos seus beneficiarios.
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