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Apresentamos, de forma sintética, o trabalho efectuado pelo Contact Center, no ano
de 2019, numa perspectiva de volume de procura e capacidade de resposta do
servico.

Pretende-se, simultaneamente dar uma perspectiva da evolugdo das principais
métricas e indicadores que medem a atividade dos canais de atendimento, com
recurso a informacdo estatistica recolhida através das diversas fontes de dados
disponiveis, as aplicacbes TELEVANTAGE/HEAT e PROSIDE e ainda, através dos
inquéritos de satisfacdo ao atendimento presencial e livro de reclamagdes disponivel
no servigo.

Os nimeros do Contact Center em 2019

TOTAL
MULTICANAL

23 311

Tentativas
Contacto Contact
Center

34 104

" PRESENCIAL

n.' stendimentos

2 058

No CANAL TELEFONICO, os niveis de procura (espelhados no nimero de tentativas de
contacto) diminuiram substancialmente o que teve a vantagem de contribuir para
melhorar alguns outros indicadores. Com efeito, verificou-se a diminui¢do do nimero
médio de tentativas de contacto até estabelecer ligacéo, fixado em 1,9, no final de
2019, a diminuicdo do tempo de espera em chamadas atendidas (-40%, em relacdo ao
ano anterior) bem como, a diminui¢do do niamero de chamadas perdidas (-63%, face ao
ano anterior) e do nimero de chamadas abandonadas (-43%, relativamente ao ano
anterior).

A menor pressdo sobre este canal de atendimento motivada pela crescente
estabilidade do atual quadro comunitario de apoio, que agora se aproxima do fim,
terdo contribuido para a diminuicdo da procura e, simultaneamente, permitiu
melhorar o desempenho na prestacéo do servi¢o de atendimento telefonico.
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Quadro 1 - Tentativas de contacto Contact Center. Evolugéo de 2012 a 2019

LlentatvasContacto| Jan | fev | Mar | Abr | Mai | wn | ml | Aw | set | Owt | Nv | Dex | Tow
2012 18698 | 5322 | 9773 | 17467 | 24742 | 43685 | 15456 | 14467 | 12559 | 33281 | 42795 | 28267 | 267512 |
2013 25336 | 12391 | 16402 | 17879 | 16227 | 9798 | 1794 | 5083 | 5323 | 6340 | 3402 | 3391 | 133366
T T s e T T e e T s T oa TR
2015 9718 4002 | 6134 | 5384 8068 6 162 5791 | 3474 2576 4739 | 749 7798 71345 |
2016 21147 | 6286 | 79%8 | 7655 | 8842 | 4301 | 2433 | 169 | 1903 | 4175 | 5163 | 4958 | 76522
2017 sset | 2987 | 376 | 2702 | 3348 ”zss'o | 2186 | 1838 | 1742 | 4023 | sm9 | 4173 | 38998 |
2018 778 | ass | a1 | as | 3437 | | 6029 | 2839 | 3263 | 6819 | 8718 | s590¢ | 60334 |
2019 645 2733 3178 3972 | 2388 _1_9;6_ 1577 [ 1133 1580 | 2901 3748 2451 34104 ‘|

| a%anoanterior | -1645% | -37,71% | -asas[ 493 | -3052% | -3058% | 73,80% | -60,09% | 51,27% | -57,46% | -S7.01% | -S8,49% | -4347%

O numero de chamadas atendidas diminuiu

anterior.

cerca de 15%,

relativamente ao ano

Tal estara relacionado com o facto de dois dos técnicos afectos ao servico de
atendimento telefénico terem acompanhado a formagéo de duas novas colaboradoras
durante, pelo menos, o primeiro trimestre do ano, nédo tendo, durante esse periodo,
executado as suas préprias tarefas com regularidade.

Quadro 2 - Nimero de chamadas atendidas no Contact Center. Evolugdo de 2012 a 2019

"mmll l Jan I Fev [ Mar ] Abr l Mai l un I ol [ Ago | set I out I Nov I Dez | Total
o2 | 2w | am | zess | 2003 | ams | 1 | aes | 1506 | 180 | 2es | 1763 | 1y [ 2am9 |
mu | 1653 | 1695 1 1795 | 1962 1 2660 | 1930 1 1896 1 2076 1’? 3383 2517 2693 '7682 |
2014 2681 | 2672 | 2108 | 2269 | 3059 | 2282 | 2086 | 1700 | 2357 | 3122 | 2831 | 2637 | 29700
2015 2760 | 2246 | 2711 | 2605 | 3005 | 216 | 2629 | 2295 | 2057 | 3059 | 3806 | 3323 | 32632
”mlﬁ || 2589 2549 2058 174 1701 | 1554 | 1431 1129 1424 2371 2507 2078 23202
2017 2000 | 1730 | 1980 | 1856 | 2300 | 1895 | 1662 | 1417 | 1466 | 273 | 2208 | 178 | 23038
2018 2588 | 219 | 2169 | 2150 | 1878 | 157 | 1959 | 1394 | 1467 | 217 | 162 | 1057 [ 22160
2019 | 1625 1577 1545 1526 1670 | 1393 | 1435 1017 1312 21%0 2082 1568 18920 ]

| a%anoanterior | -3721% | 25,58% | -2877% | 29,02 | -108% | 161% | -2675% | -27,0m% |

057 | oso% | 297 | am3m | 1m%

A eficacia do servigo, diferenca entre as tentativas de contacto e chamadas

efectivamente atendidas é

de 64%, o que representa o nosso melhor resultado desde

2012.
Quadro 3 - Eficacia no Contact Center. Evolugéo de 2012 a 2019

| 10.eficsca san mlu-lmud Jun mlap|s=|[on|m Dez | Média
2012 1.,70% | 3200% | 2740% | 1200% | 11.40% | 400% | 990% | 1040% | 1470% | 7.40% | 410% | 450% | 2% |
23 650% | 1370% | 1050% | 10.00% | 1640% | 19.80% | 1610% :’.?-.59.*_’_..‘_37.-?9??...' 5400% | 7400% | 79.40% | 2% |
2014 | as.26% | s200% | 4028% | 3414% | 3550% | 37.83% | 2995% | 2933% | S512% | 5564% | 4844% | 3017% | 1% |
2015 25,00% | S6.12% | 4320% | 4835% | 37.25% | 39.99% | 4540% | 6606% | 79,08% | 6455% | 5075% | 42.62% | 50%
2016 12.24% 40,55% 2583% | 2291% | 1924% 37.04% 59,20% | 6680% 74,83% 5696% 48 56% 41.91% a% |
2017 T37.09% | S7.02% | S343% | 6369% | 6483% | 72.08% | 7673% | 8651% 84,16% | 6744% | S351% | a265% | A% |
2018 33.40% | 47.43% | 5200% | SL46% | 5464% | se69% | 3149% | 40105 | s4.06% | 3195% | 1863% | 17.00% | a%
2019 25.17% | 5667% | 4866% | 3842% | 6093% | 7218% | 9100% | 8976% | s252% | 7549% | 5502% | e3.97% [ 64%

| a%anoanterior | -24,89% | 19,49% ] 6o | 25 | 79 | z73% | 19006% | s280% | mssx | 1620 | 1953 | 257,37% 56,66% |




Balango Anual do CONTACT CENTER 2019

Entre os meses de Janeiro a Dezembro de 2019, deslocaram-se ao ATENDIMENTO
PRESENCIAL do IFAP, 1303 utilizadores.

Relativamente a estes atendimentos foram recolhidos 978 inquéritos de satisfacdo, o
gue corresponde a uma amostra de, aproximadamente, 75%.

De referir, relativamente a este canal de atendimento que, em cerca de 76% das
situagbes, o atendimento foi efectuado apenas por técnicos deste servigco. Em
algumas situacdes pontuais (1% dos casos) em regra pré-marcacfes, o atendimento foi
assegurado apenas por técnicos das unidades gestoras.

A articulacdo entre os técnicos do servico de atendimento e das unidades gestoras foi
classificada como “Muito Bom”, em mais de 57% dos inquéritos respondidos. Em
termos globais, mais de 72 % dos atendimentos presenciais foram classificados como
tendo sido “Muito Bons™.

No decurso do ano de 2019, apenas foi registada 1 reclamacdo no Livro de
Reclamacdes existente no servico de atendimento.

Foram solicitadas 197 atendimentos presenciais através da modalidade de pré-
marcacédo, tendo tais pedidos sido coordenados entre o servico de atendimento e as
diversas unidades gestoras envolvidas.

Destes pedidos, em 139 dos casos, os assuntos foram resolvidos sem necessidade de
deslocacdo do beneficiario/requerente ao IFAP (situagdes em que o proprio servico de
atendimento pdde, desde logo, responder através de contacto telefonico, situacBes em que o
servico de atendimento respondeu telefonicamente apds obter informacd@o por parte da
unidade gestora, ou, situagdes em que a prdpria unidade gestora fez o contacto telefdnico).

Gréfico 1 - Atendimentos por pré-marcagdo em 2019
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71%

Resolvidas sem
deslocaglo do Benel, 30
IFAP

Por fim, relativamente aos indicadores que, no dmbito do sistema de gestdo da
gualidade medem, em termos globais, a eficiéncia e celeridade do sistema de
comunicagdo na obtencao das respostas, para os quais contribui o indicador referente
a percentagem de atendimentos multicanal do Contact Center fechados no prazo
maximo de 10 dias Uteis, contados desde a sua rececdo no IFAP, a média alcancada é
de 97 %, o que significa que em 97% dos atendimentos multicanal efetuados, o nosso
prazo de resposta foi inferior a 10 dias Uteis.
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