
Estatísticas de Atendimentos do Help-Desk (Apoio Informático) do IFAP

6- Atendimento Telefónico

6.1 Chamadas Atendidas por agentes (Inbound)

3 479 atendimentos

6.2 Auto-atendimento realizado exclusivamente com recurso a menus IVR

1 496 contactos

6.3 Chamadas Efectuadas por agentes (Outbound)

485 contactos
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Estatísticas de Atendimentos do Help-Desk (Apoio Informático) do IFAP

7- Atendimento Electrónico

7 916 atendimentos 

8. Análise Comparativa Multicanal 2012-2024

Nota: Durante o ano de 2013 o canal telefónico (inbound) encontrou-se inactivo até meados do mês de Dezembro.

9. Barómetro de satisfação multicanal (2019-2023)

Nota: valores calculados com base nas respostas recolhidas nos inquéritos de satisfação realizados periodicamente junto dos utilizadores 

dos canais telefónico e electrónico do Help-Desk do IFAP.

IFAP - Cultivamos o desenvolvimento, apoiamos o futuro

Total Acumulado nos últimos 12 meses:

747

468

342

650

741

580

505

885

760
700 712

826

0

100

200

300

400

500

600

700

800

900

1 000

Atendimentos realizados nos últimos 12 meses

80,0% 80,9% 81,2% 78,6% 77,7%

0%

50%

100%

2019 2020 2021 2022 2023

Barómetro multicanal do Help-Desk

DGI/UPAB


