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1. Sintese dos principais resultados

Total de e-mails massivos enviados | Percentagem |A% face a

N2 de Participantes
P aos utilizadores do servigo da amostra 2021

456 3216 14% -199%

Peso das A% face a
respostas 2021

Canal Electrénico - Principais Assuntos/Classificagdes

% que considera de facil utilizagdo 42% -3%

Motivos de contacto Duvidas s/ Pagamentos + 69% -5%

Informagdes s/ Apoios e Ajudas +
Dificuldades na utilizagdo do portal

‘ Avaliagdo global ao canal electrénico ‘ Muito Bom e Bom ‘ 63% ‘ -14%
‘ Prazo de resposta ‘ Muito Bom e Bom ‘ 53% ‘ -18%
‘ Classificagdo dos agentes (média dos 4 critérios) ‘ Muito Bom e Bom ‘ 73% ‘ -9% ‘
% De participantes que recorreram ao atendimento
. . I e (AT 33% 26%
electrénico em outros Organismos da Administragdo Publica
% Dos participantes que classificaram o canal electrénico do
[EIBEE 33% 0%
IFAP como melhor
Qual a melhoria que privilegiaria para este canal ? Facilidade de acesso aos formularios 28% -15%

Peso das A% face a
respostas 2021

Canal Telefénico - Principais Assuntos/Classificagdes

‘ % que considera de facil contacto ‘ 1a3vezes até conseguir contacto ‘ 72% ‘ -5% ‘

Utilidade do recurso a solugdes de auto-atendimento

. Muito util e util 65% -9%
através de menus IVR

Informagdes s/ Apoios e Ajudas +
Motivos de contacto Duvidas s/ Pagamentos + 70% -2%
Dificuldades na utilizagdo do portal

‘ Avaliagdo Global ao Canal Electrénico ‘ Muito Bom e Bom ‘ 70% ‘ -4% ‘

Prazo de resposta (nos casos em que nao foi obtida resposta

Ent Gprio dia e 3di 62% -99
no decurso da chamada) e i i

Classificagdo dos agentes (média dos 4 critérios) Muito Bom e Bom 77% -3%
% De participantes que recorreram ao atendimento
. . L R, 57% 29%
telefonico em outros Organismos da Administragdo Publica
% Dos participantes que classificaram o canal telefénico do
particip qu ifi i 34% 5%
IFAP como melhor
‘ Qual a melhoria que privilegiaria para este canal ? ‘ Redugdo do tempo de espera ‘ 55% ‘ 5% ‘

Peso das A% face a

dos - Principais Resultados

respostas 2021
‘ Faixa Etaria ‘ Entre 40 e 65 anos ‘ 68% ‘ 3% ‘
‘ Em que qualidade interage com o IFAP? ‘ Beneficiario ‘ 58% ‘ -19% ‘

HabilitagGes literarias Ensino superior ‘ 68% ‘ 42%
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2. INTRODUCAO

Desde o ano 2014 que o IFAP procede anualmente a realizacao de um inquérito de satisfacao ao
servico prestado através da sua area de atendimento, em diante designada Contact Center,
nomeadamente através dos canais electronico e telefonico, recorrendo a uma plataforma

especifica para esse efeito’.

A recolha e o tratamento desta informacao visam fundamentalmente dois objectivos muito
concretos. Por um lado, aferir junto dos seus utilizadores, o grau de satisfacao com o servico
prestado e por outro, proceder a identificacao de possiveis fragilidades e/ou oportunidades de
melhoria, procurando deste modo ir ao encontro das necessidades e expectativas manifestadas

pelos seus utilizadores.

Nessa perspectiva, o presente documento destina-se a apresentar os resultados recolhidos no
inquérito, respeitante ao servico prestado pela area do Contact Center durante o ano de 2022,
tendo o respectivo processo de auscultacao e de participacao decorrido entre os dias 1 e 31 de
Marco de 2023.

Ao contrario do que sucedia em anos anteriores, procedeu-se a uma alteracao na metodologia
aplicada a seleccao do universo de destinatarios dos e-mails massivos que continham o link do
inquérito, ficando esse universo limitado apenas aos utilizadores que efectivamente recorreram
aos referidos canais de atendimento, durante o ano objecto de avaliacao, o que correspondeu

a um total de 3.216 destinatarios.

Pese embora a alteracao referida no paragrafo anterior, manteve-se a politica de
disponibilizacdao, em simultaneo, de um link do inquérito, através da pagina principal do portal
do IFAP.

Um outro aspecto digno de referéncia prende-se com a opcao em limitar o horizonte temporal
utilizado para efeitos da analise comparativa aos resultados, o qual passou a abranger apenas o
periodo compreendido entre 2019 e 20222, justificando-se essa opcao pelas dificuldades em
conseguir apresentar o historico da informacao, de uma forma perceptivel, sem que tal nao
implicasse um aumento significativo na dimensao do documento, o que poderia torna-lo

demasiado exaustivo para a generalidade dos leitores.

1 A semelhanca do ocorrido em anos anteriores, recorreu-se a plataforma eSurveyPro.

2 Na definicao do novo periodo comparativo existiu o cuidado de incluir um periodo anterior a pandemia e
simultaneamente onde fossem utilizadas as anteriores solucdes tecnologicas de apoio ao atendimento, de modo a
possibilitar um termo de comparacdao com a nova realidade. A este proposito é importante referir que a area do
Contact Center procedeu a substituicdo dos referidos sistemas de atendimento no inicio do 2° trimestre de 2020,
caracterizando-se esta nova solucao por se tratar de uma plataforma omnicanal e de recorrer as solucoes de auto-
atendimento, com recurso a menus de IVR (Interactive Voice Response).
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Relativamente ao nivel de participacao, verificou-se que foi substancialmente inferior ao
registado no ano anterior, tendo sido recepcionados 456 inquéritos devidamente preenchidos,
facto compreensivel, atendendo as alteracdes introduzidas no que respeita ao universo de

destinatarios anteriormente referidas. 3

Ao longo dos proximos capitulos proceder-se-a a analise detalhada dos resultados recolhidos,
procurando realcar os aspectos positivos e identificado simultaneamente as areas de maior
vulnerabilidade, para as quais posteriormente justificar-se-a uma analise mais aprofundada,
destinada a avaliar a necessidade de serem desenvolvidos mecanismos correctivos e/ou de
melhoria, quer relacionados com matérias da exclusiva competéncia da Unidade responsavel
pelo Contact Center, quer para outras areas do Instituto, com intervencao (directa ou

indirecta) no processo de atendimento.

3 Considerando o racio referente ao nimero de inquéritos submetidos vs. o nimero e-mails massivos remetidos, a
taxa de participacao fixou-se nos 14,2%, resultado muito acima dos 4,7% registados no ano anterior.
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3. ATENDIMENTO ELECTRONICO

Neste capitulo do inquérito constaram 12 questdes, relativamente ao acesso através dos
formularios (Reclamacoes, Elogios, Informacoes e Sugestdes), disponibilizados através do
portal do IFAP.

3.1. Em 2022 recorreu ao atendimento electrénico, utilizando para o efeito os
formularios disponiveis no portal do IFAP (Informacdes, Sugestées,

Reclamacgodes/Elogios)?

48%

uSim Néo

De acordo com as respostas obtidas na primeira questao do inquérito, 52% dos

participantes afirmaram que recorreram ao atendimento, através do canal

Variacao
2021/2022

105,6%

-35,9%

electronico.

Da analise dos dados constantes do quadro anterior observa-se um aumento muito
significativo na percentagem de participantes que afirmou ter utilizado o canal
electrénico durante o ano de 2022, traduzindo-se em uma variacao positiva proxima
dos 106%.4

4 A alteracbes introduzidas no universo de destinatarios do inquérito, que passou a estar associado apenas aos
utilizadores dos servico multicanal do Contact Center, durante o periodo objecto de avaliacdo, tera certamente
contribuido para o aumento que se verificou no peso das respostas afirmativas.
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3.2. Se respondeu “Sim” na questdo anterior, em média quantas vezes ja utilizou esse

servico em 2022, e em que formulario (s) concretamente?

3.2.1. Informacgées 3.2.2. Reclamacgodes/Elogios

3.2.3. Sugestodes

20%

6%

®1a 3 vezes/ano

= 1a 3 vezes/ano
mfa3 /: 4a6 /;

"4 a 6 vezes/ano 42 6 vezes/ano

+7 vezes/ano +7 vezes/ano

+7 vezes/ano

No formulario de pedido de Informacoes, 74% dos participantes referiram utiliza-lo 1 a

3 vezes por ano, 16% utilizou 4 a 6 vezes e 10% mais de 7 vezes.

No caso das Reclamacdes/Elogios, os resultados obtidos situaram-se em 74%, para uma

frequéncia de 1 a 3 vezes por ano, 6% para 4 a 6 vezes, e 20% para mais de 7 vezes;

Quanto as Sugestoes, a distribuicao foi de 82% para 1 a 3 vezes por ano, 8% para uma

frequéncia de 4 a 6 vezes por ano e de 10% para mais de 7 vezes;

Quantas vezes utilizou os diversos

- . L. 1 a 3 vezes/ano | 4 a 6 vezes/ano | +7 vezes/ano
formularios de atendimento eletrénico?

2019 74,9% 18,1% 7,0%
~ 2020 79,6% 14,6% 5,8%
Informagoes
2021 80,0% 14,4% 5,5%
74,0% 16,2%
Variagao
2021/2022
2019 83,1% 10,3% 6,6%
L . 2020 82,8% 10,1% 7,1%
Reclamagoes/Elogios
2021 83,0% 11,0% 6,1%
2022 73,8% 6,6% 19,7%
Variagao
2021/2022
2019 86,8% 9,2% 4,0%
L 2020 87,6% 8,6% 3,7%
Sugestdes
2021 89,2% 6,3% 4,5%
2022 82,0% 8,0% 10,0%
Variagao -8,1% 28,0% 121,7%
2021/2022

O quadro anterior permite observar a existéncia de um forte aumento no escalao
correspondente ao nivel de frequéncia mais elevado (+7vezes/ano), abrangendo os 3

tipos de formularios.
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3.3. Classifique o grau de dificuldade na utilizacao do referido servico

15%

43%

= Facil Razoavel Dificil

Cerca de 15% das respostas atribuiram uma classificacdo negativa relativamente a
facilidade de utilizacao do canal electrénico (Informacodes; Sugestoes; Reclamacoes/

Elogios) e cerca de 85% classificaram globalmente como “Facil” ou “Razoavel”.

Variacao
2020 2021 2022 ’
2021/2022

42,1% 43,3% 42,0% -3,1%
56,0% 47,4% 47,0% 43,2% -8,1%
10,2% 10,5% 9,7% 14,8% 52,9%

Facil

Razoavel
Dificil

Comparativamente com o ano anterior, observa-se um forte aumento no peso das
respostas que consideraram “Dificil” a utilizacdo do canal electrénico, com um

acréscimo percentual em cerca de 53%, face ao registado no ano anterior.

Em contraciclo, verifica-se uma diminuicao no peso das respostas nas restantes

classificacoes (“Facil” e “Razoavel”), com variacoes de 3% e 8%, respectivamente.

Pese embora o aumento verificado na classificacao “Dificil”, constata-se que o seu

peso representa apenas 15%, face ao total de respostas recolhidas.

3.4. Quais as razées que motivaram que recorresse ao atendimento electréonico do
IFAP?5

P
Informacgdes Detalhes s/ Duvidas s/ | Dificuldades | Duvidass/ or

Duvidas s/ indicagdo | Outros

de outro | assuntos

s/ ajudas e situagdes de restituigdes |no acesso ao [comunicagdes
) pagamentos | . .
apoios incumprimento de verbas portal do IFAP

Organismo

31,4% 22,2% 10,8% 4,3% 15,3% 9,0% 2,8% 4,3%

5 Resposta de escolha multipla.
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3.5.

A

15%
4%
1%
mInformagées s/ ajudas e apoios = Duvidas acerca de pagamentos
Detalhes s/ situagées de incumprimento Duvidas s/ restituigées de verbas
Dificuldades na utilizagdo do portal Duvidas s/ comunicagées do IFAP
= Por indicagdo de outro Organismo m Qutros assuntos

A semelhanca do registado em anos anteriores, as principais razdes que estiveram na
origem dos contactos incidiram fundamentalmente sobre “Informacdes sobre ajudas
e apoios”, “Dlvidas acerca de pagamentos” e nas “Dificuldades na utilizacao do
portal”, as quais no seu conjunto, representaram cerca de 70% do total das
respostas, o que representou uma diminuicao percentual em cerca de 5% face ao

registado no ano anterior.

No quadro seguinte apresenta-se a comparacao dos resultados com o periodo
homologo, sendo possivel observar que os assuntos que alcancaram taxas de
crescimento mais elevadas corresponderam aos “Detalhes s/ situacoes de
incumprimento”, as “Dificuldades no acesso ao portal” e as “Dlvidas s/

pagamentos”, com crescimentos na ordem de 107%, 30% e 22%, respectivamente.

Por

indicagdo | Outros
de outro | assuntos
Organismo

Detalhes s/ Duvidas s/ Dificuldades | Duvidas s/
situagdes de | restituigdes de | no acesso ao comunicagdes
incumprimento verbas portal do IFAP

Informacgdes s/ Duvidas s/

ajudas e apoios | pagamentos

2019 12,5% 9,7%
2020 43,6% 18,2% 5,2% 4,1% 12,3% 10,3% 2,1% 4,1%
2021 11,8% 9,3%
2022 15,3% 9,0%
Variagdo
2021/2022

-26,5% 107,3% 16,2% = -30,0%

Caso na resposta anterior tenha seleccionado a opcdo “Por indicacdo de outro

Organismo”. Indique qual

Respostas
DGAV DRAP's |PDR2020 forado
contexto

9,1% 13,6% 18,2% 31,8% 27,3%

Ass.

Agricultores

10
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Ass. Agricultores
14%

DGAV
DRAP's
18% = PDR2020

» Respostas fora de contexto

Da analise ao quadro e grafico anteriores, é possivel observar que cerca de 32% dos
participantes afirmaram ter contactado o IFAP por indicacao da Autoridade de
Gestao do PDR2020, seguido das Direccoes Regionais de Agricultura e Pescas

(DRAP’s), com um peso correspondente a 18%.6

3.6. Caso anteriormente se tenha verificado a impossibilidade de resolver o mesmo

assunto, através de outro canal de comunica¢ao do IFAP, indique qual’

10%
m Atend. Telefonico (212 427 708)

= Atend. Presencial
38% Carta

E-mail institucional

Contacto telefonico com servico gestor

Tendo por base os resultados evidenciados no grafico anterior, observa-se que 43%

das respostas incidiu no canal telefénico do Contact Center, seguido da utilizacdao do
endereco electronico institucional, com 38%, e do contacto telefonico com os

servicos gestores, este ultimo com um peso correspondente a 10% das respostas.

2020 | 2021 | 2022 | 'Anaso
2021/2022

Atend. Telefénico (217 513 999) 34,6% 35,8% 43,0% 20,1%
Atend. Presencial 18,3% 17,5% 18,9% 4,8% -74,7%
Carta 4,5% 2,9% 2,5% 3,6% 42,9%
E-mail institucional 28,1% 29,6% 29,0% 38,2% 31,6%

(@I EI RN I Il 11,7% | 15,4% | 13,7% | 10,4% -24,2%

Outros 2,1% a) a) a)

a)opgao de resposta abandonada

Da analise comparativa aos resultados registados no ano anterior, verifica-se que o

recurso ao atendimento através de carta, e-mail institucional e do canal telefonico

6 As percentagens apresentadas correspondem ao nimero de respostas proporcionalmente apuradas na opcao “Por

indicacao de outro Organismo”, no ponto 1.4, havendo a registar um total de 6 respostas fora de contexto a
questao.

7 Resposta de escolha multipla.

11
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apresenta taxas de crescimento de 43%,32% e 20%, respectivamente, embora em
termos globais, cerca de 81% das respostas recairam fundamentalmente nestas duas

ultimas opgoes de resposta.

3.7. Como classifica o prazo de resposta do IFAP as questdes colocadas através do canal

de atendimento electronico?

= Muito Bom

= Bom
Satisfatorio

" Insuficiente

Mau

cerca de 25% dos participantes atribuiram

Relativamente a esta questao,
classificacbes negativas (“Mau” e “Insuficiente”), enquanto 22% consideraram o
prazo de resposta “Satisfatorio”, 34% “Bom”, e por Ultimo, 19% classificaram-no
como “Muito Bom”.

No quadro seguinte é possivel observar-se a comparacao dos actuais resultados com

Variagao
2022 ¥
2021/2022

os registados durante o ano anterior.

2020 2021

Muito Bom 16,0% 19,4% | -21,4%
Bom 40,0% | 40,6% | 40,3% | 34,0% | -15,6%
Satisfatorio 33,0% | 25,6% | 251% | 21,5% | -14,5%
Insuficiente 6,0% 51% | 4,9% | 14,2% | 192,0%
Mau 5,0% | 4,6% 50% | 10,9% | 116,2%

De acordo com os resultados obtidos, a principal alteracao respeita ao forte aumento
verificado no peso correspondente as classificacoes “Mau” e “insuficiente”, com
variacoes entre os 116% e os 192%, respectivamente, passando o seu somatoério a
representar 25% do total de respostas, quando no ano anterior correspondia apenas a

10% (variacao percentual na ordem dos 153%).

Em sentido oposto, o somatoério do peso correspondente as duas classificacées mais
elevadas sofreu uma variacao percentual negativa em cerca de 18%, caindo de 65%
para 53%, o mesmo acontecendo no caso do somatdrio das trés classificacoes

positivas, que viu reduzido o seu peso de 90% para 75% (quebra de 17%).

12



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELECTRONICO E TELEFONICO DO C. CENTER - 2022

3.8.

Segundo os critérios abaixo indicados classifique o atendimento efectuado pelos

técnicos do IFAP, através do canal electrénico

Cortesia e Uso de Precisao e - .
. . . Profissionalismo
educacao no linguagem clara | objetividade nas ..

e pro-atividade

atendimento e simples respostas

Muito Bom

Da analise aos resultados constantes do quadro anterior é possivel concluir-se que a
classificacao com o peso mais elevado, para os 4 critérios objecto de avaliacao, foi o
“Muito Bom”, variando entre 35,1%, no caso da “Precisao e objectividade nas
respostas” e os 44,4%, no que respeita a “Cortesia e educacao no atendimento”,

sendo a média dos 4 critérios, para a classificacao “Muito Bom*, de 39,1%.

Cortesia e educacao no atendimento Uso de linguagem clara e simples

Variacao 2019 2021 2022 Variacao
2021/2022 2021/2022

2021 2022

-3,1%

16,6% | 13,4% | 12,7% | 15,9% | 257% | 20,4% | 14,0% | 147% | 16,9% | 14,5%
2,2% 1,7% 1,8% 3,4% 83,1% 2,8% | 2,5% 2,6% 6,1% 134,0%

0,9% | 1,2% | 1,8% | 3,8% | 106,0% | 1,4% | 1,7% 2,2% 4,3% | 101,4%

Precisao e objetividade nas respostas Profissionalismo e pro-atividade

2020 | 2021 | 2022 23;?72@2;2 2021 | 2022 z\r;;:i/a;i;z
Muito Bom 25,1% | 355% | 36,7% | 351% | -4,5% | 28,8% | 39,0% | 41,4% | 385% | -7,1%
46,1% | 41,8% | 391% | 32,9% | -15,9% | 46,6% | 41,4% | 37,7% | 34,1% -9,7%
21,3% | 17,1% | 17,1% | 13,4% | -21,6% | 19,2% | 14,9% | 14,9% | 11,5% | -22,7%
5,0% | 3,3% | 41% | 10,4% | 156,5% | 3,4% | 2,9% | 3,4% | 9,3% | 170,1%
2,4% | 2,4% | 3,0% | 8,2% | 172,5% | 1,9% | 1,9% | 2,5% | 6,6% | 162,5%

Comparativamente com o registado no ano anterior, é possivel observar-se um
crescimento bastante acentuado nas classificacoes “Insuficiente” e “Mau”, extensivel
a totalidade dos critérios objecto de avaliacdo, variando o somatério do peso das
classificacbes negativas entre os 18,6%, no caso da “Precisao e objectividade nas

respostas” e os 7,1%, na “Cortesia e educacao no atendimento”.

Caso esta analise incida sobre o peso das respostas cujas classificacoes se

encontravam nos 3 niveis de avaliacao positiva (Muito Bom; Bom e Satisfaz)

13
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desagregada em 3 dimensdes, observa-se uma reducao transversal e muito
substancial, na avaliacao realizada pelos participantes, conforme se pode observar
através do quadro seguinte.

Cortesia e educacao no atendimento

Uso de linguagem clara e simples Preciséo e objetividade nas respostas Profissionalismo e pro-atividade

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | "R | g019 | 2020 | 2021 | 2022 | 7P o019 2020 | 2021 | 2022 R0 | o019 | 2020 | 2021 | 2022 | 6RO
202112022 202112022 202112022 2021/2022

Muito Bom

80% | 84% | 84% | 77% -8,0% 75% | 82% | 81% | 73% -9,7% 7% | 77% | 76% | 68% | -10,3% | 76% | 80% | 79% | 73% -8,4%

97% | 97% | 96% | 93% -3,5% 9%6% | 96% | 95% | 90% -6,0% 93% | 94% | 93% | 81% | -124% | 95% | 95% | 94% | 84% -10,6%

3.9. Como classifica globalmente o atendimento electronico recebido?

= Muito Bom  ®mBom Satisfatorio Insuficiente Mau

Da analise ao grafico anterior verifica-se que 80% dos participantes se encontravam
positivamente agradados com o servico prestado através deste canal de
atendimento?.

O quadro seguinte apresenta-nos os dados comparativos face ao ano anterior,
verificando-se um forte crescimento nas classificacdes “Mau” e “Insuficiente”, na
ordem dos 133% e 217%, respectivamente, passando o somatorio do peso destas
classificacoes a representar 20% do total das respostas, quando no ano anterior essa

percentagem correspondia somente a 7%.

Variacao
2019 2021 2022

19,6% 28,3% 27,9% 25,8% -7,7%
47,7% 45,1% 44,7% 36,9% -17,5%
24,9% 19,8% 20,2% 17,2% -14,8%

5,1% 4,4% 4,0% | 12,7% | 217,5%
2,7% 2,5% 3,2% 7,4% 133,0%

Caso nesta analise se observe o somatorio das classificacoes positivas, constata-se

que o seu peso passou de 93%, para 80%, o que corresponde a uma variacao negativa
na ordem dos 14%.

8 Somatorio das classificacdes “Muito Bom”, “Bom” e “Satisfatorio”.
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3.10. Em 2022 recorreu a outros canais de atendimento electronico em servicos da

Administracdo Publica?

44%

= Sim Néo

Nas repostas a esta questao 56% dos participantes afirmou ter recorrido a outros

canais de atendimento electrénico em servicos da Administracao Publica.

2019 2020 2021 | 2022 | Variaco
2021/2022

46,9% 45,7% 449% | 56,4% | 25,6%
53,1% 54,3% 55,1% | 43,6% | -20,9%

Comparativamente com os resultados alcancados no ano anterior, verificou-se um
aumento muito significativo na opcao de resposta afirmativa, correspondendo a uma

variacao positiva proxima dos 26%.°

3.11. Caso tenha respondido afirmativamente na questdao anterior, como classifica o
atendimento electrénico prestado pelo IFAP, quando comparado com o desses

servicos?

= Melhor = |déntico Pior

Comparativamente com outros canais electronicos em servicos da Administracao
Publica, 47% dos participantes consideraram o servico do IFAP “Idéntico”, 33%

consideraram-no “Melhor” e por ultimo, 20% como “Pior”.

oA semelhanca do referido na nota de rodapé constante da pagina 7, o aumento verificado no peso correspondente
as respostas afirmativas nesta questdao podera estar relacionado com as alteracbes introduzidas no universo de
destinatarios do inquérito.
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A comparacao com os resultados obtidos no ano anterior pode ser observada no

Variagao
2019 2020
2021/2022
27,7% 30,4% 32,8% 32,9% 0,2%

62,7% 57,2% 56,4% 46,6% -17,3%
9,6% 12,4% 10,8% 20,5% 89,4%

quadro seguinte.

Analisando os dados constantes do quadro anterior, observa-se que a taxa de
crescimento registada na classificacao “Pior” registou um aumento de 89%, face ao
ano anterior, correspondendo a um peso ligeiramente superior a 20% do total de

respostas recolhidas nesta questao.

3.12. De entre as sugestdoes de melhoria abaixo apresentadas, identifique aquela que
considera mais importante, no que se refere exclusivamente ao canal de

atendimento electronico®

21%

26%

m Maior facilidade de acesso aos formularios
Simplificacdo dos formularios

= Reducao dos prazos de resposta
Simplificacdo e clareza na informacao prestada

De acordo com a opiniao manifestada pelos participantes, a necessidade de maior
facilidade no acesso aos diversos formularios de apoio ao beneficiario continua a ser
a principal sugestao de melhoria, recolhendo 28% do total das respostas, seguida da
“Simplificacao dos formularios”, com 26%, e da “Reducao dos prazos de resposta”,

com 25%.

Tendo por base os dados constantes ao quadro seguinte € possivel observar-se que,
comparativamente com o ano anterior, registou-se uma reducao significativa nas
sugestoes que privilegiavam a facilidade no acesso aos formularios e na simplificacao
dos proprios formularios, com variacdes negativas na ordem dos 15% e 8%,

respectivamente.

Em sentido oposto, verificou-se um aumento no peso correspondente as respostas

relacionadas a reducao nos prazos de resposta e a necessidade de uma maior

10 Resposta de escolha multipla.

16



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELECTRONICO E TELEFONICO DO C. CENTER - 2022

simplificacdo e clareza nas respostas, com variacoes positivas de 36% e 4%,

Variagao
2021/2022

respectivamente.

Maior facilidade de acesso
.. -15,2%

aos formularios
Simplificagédo d

impli Tc.a;ao os 8.0%
formularios
Reduca

educdo dos prazos de 35,9%
resposta
Simplificacdo e clareza na 4.0%
informacgdo prestada ’

3.13 Quadros comparativos globais
3.13.1 Percentagem de respostas com classificacdo “Muito Bom”/”Muito Facil”/“Sim”

Em termos médios, face aos resultados alcancados no ano anterior, o peso das
classificacoes “Muito Bom”, “Muito Facil” ou “Sim” diminuiu significativamente,
passando a respectiva média de 37% para 35%, o que representou uma variacao

percentual negativa de 6%.

Contudo, se analisarmos estes dados num horizonte temporal mais alargado,
verificamos que, entre 2019 e 2021, a média para estas classificacoes registou uma

taxa de crescimento de 33%, passando de 26% para os actuais cerca de 35%.

" Variacao
Questdes 2019 2021 2022
2021/2022

3. Grau de dificuldade na utilizacao do servico 33,8% 42,1% 43,3% 42,0% -3,1%
7. Prazo de resposta 16,0% 24,2% 24,7% 19,4% -21,2%
8.1Cortesia e educacao no atendimento 32,8% 44,1% 45,4% 44,4% -2,4%
8.2 Uso de linguagem clara e simples 27,2% 38,8% 39,8% 38,5% -3,1%
8.3 Precisao e objectividade nas respostas 25,1% 35,5% 36,7% 35,1% -4,5%
8.4 Profissionalismo e pro-atividade 28,8% 39,0% 41,4% 38,5% -7,1%
9. Como classificaria globalmente o servico? 19,6% 28,3% 27,9% 25,8% -7,6%

Analisando de forma desagregada os resultados para as diversas questdées que
compdem o quadro anterior, verifica-se uma reducao na totalidade das questoes
objecto de analise, com particular relevo para os prazos de resposta, que registou

uma reducao superior a 21%.
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Relativamente a questao destinada a avaliar globalmente o grau de satisfacdao com
o servico prestado, a mesma sofreu uma reducao préxima dos 8%, face ao registado

no ano anterior.

3.13.2 Percentagem de respostas com classificacdo negativa “Mau”/”Insuficiente”/
?Dificil”
Relativamente a percentagem média de respostas com avaliacdo negativa, no
quadro seguinte é possivel observar-se um forte aumento das mesmas, passando a
respectiva média de 7% para 16%, o que representou uma variacao percentual na
ordem de 132%.

A semelhanca da avaliacdo realizada no ponto anterior, caso estes resultados sejam
analisados num horizonte temporal mais alargado, verificamos que entre 2019 e
2021, a média das classificacoes negativas registou uma taxa de crescimento de

127%, passando de 7% para os actuais 16%.

Analisando os resultados de forma desagregada, observa-se um forte aumento nas
avaliacoes negativas, transversal a totalidade das questdes objecto desta analise,
com particular énfase para as questdes relacionadas com a avaliacao global ao
servico, o profissionalismo e pro-actividade, a precisao e objectividade nas
respostas e ainda para os prazos de resposta, com variacées de 180%, 167%, 163% e

153%, respectivamente.

" Variacao
Questoes 2020 2021 2022
2021/2022

3. Grau de dificuldade na utilizacao do servico 10,3% 10,5% 9,7% 14,8% 52,9%
7. Prazo de resposta 11,2% 9,6% 9,9% 25,1% 153,5%
8.1Cortesia e educacao no atendimento 3,1% 2,8% 3,7% 7,1% 94,3%
8.2 Uso de linguagem clara e simples 4,4% 4,2% 4,7% 10,4% 119,2%
8.3 Precisao e objectividade nas respostas 7,4% 5,7% 7,1% 18,6% 163,2%
8.4 Profissionalismo e pro-atividade 5,3% 4,8% 6,0% 15,9% 166,8%
9. Como classificaria globalmente o servico? 7,7% 6,9% 7,2% 20,1% 179,7%
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4. ATENDIMENTO TELEFONICO (CALL CENTER)

Relativamente ao atendimento telefénico, o inquérito era constituido por 13 questoes,
destinadas a avaliar o grau de satisfacao dos participantes relativamente ao servico prestado

através deste canal.

4.1. Em 2022 utilizou a linha telefénica de apoio ao Beneficiario, através do n°® 212 427
708?

51%

= Sim Nao

49% do total de participantes (quase metade) referiu que utilizou este canal de

Variacao
264,7%
-40,8%

atendimento.

2019 2020 2021 2022

Da analise dos dados constantes do quadro anterior verifica-se um forte aumento no
numero de participantes que afirma ter utilizado o canal telefénico durante 2022,
passando a representar 49% das respostas, 0 que correspondeu a uma taxa de

crescimento de 265%"".

A semelhanca do referido na nota de rodapé constante da pagina 7, o aumento do peso correspondente as
respostas afirmativas nesta questdo podera estar relacionado com as alteracdes introduzidas no universo de
destinatarios do inquérito.
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4.2. Caso na questao anterior respondeu “Sim”, em média, quantas tentativas realizou

até conseguir estabelecer contacto?

b _

" 1lvez m2a3vezes 4 a5vezes

6a7vezes ¥ 8 vezes ou mais

Do total de participantes que afirmou utilizar o servico de atendimento telefonico,
19% referiu ter conseguido estabelecer ligacao a primeira tentativa, 53% apos 2 a 3
tentativas, 13% entre 4 a 5 tentativas, 5% entre 6 a 7, e 10% referiram que tiveram

que realizar 8 ou mais tentativas para o efeito.

Variacao
2021 2022 §
2021/2022

1vez 22,8% 28,3% 30,0% 18,7% -37,7%

2019 2020

2 a 3 vezes 50,2% 49,0% 45,5% 53,0% 16,5%
A5 5 vErEs 14,4% 12,2% 14,0% 13,1% -6,7%
6 a 7 vezes 4,9% 3,4% 3,0% 5,1% 72,1%

8 vezes ou mais 7,6% 7,1% 7,5% 10,1% 35,1%

Analisando os resultados apresentados no quadro anterior, verifica-se um aumento
muito significativo no peso das repostas que identificaram as duas opcoes associadas
ao maior numero de tentativas em estabelecer contacto, com taxas de crescimento
de 72% e 35%, respectivamente, e por outro lado, uma reducao no peso das respostas
que afirmaram ter conseguido contactar a linha do Contact Center a primeira

tentativa, com uma reducao percentual, na ordem dos 38%.

Ainda assim, importa sublinhar que o somatério das duas primeiras opcoes de
resposta representou cerca de 72% do total, embora no ano anterior esse resultado

tivesse atingido 75%.

4.3. Como avalia a introducao de op¢des de atendimento automatico (IVR) na linha de

atendimento telefonico do Contact Center do IFAP?

Os participantes consideraram em 21% das respostas como “Muito Util” e em 45%
como “Util”, i.e., 66% das respostas assentaram nestas duas opcdes de resposta,

conforme é possivel observar-se no grafico seguinte.
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11% I

15%

= Muito atil  m Util Idéntico Pouco Gtil = Nada atil

0 quadro seguinte apresenta a analise comparativa dos resultados, a partir da data
em que essa funcionalidade foi implementada neste canal telefénico do IFAP, sendo
possivel observar uma reducao nas duas opcoes de resposta com a classificacao mais
elevada, por contrapartida de um aumento generalizado nas restantes opcoes. 2
Bl
2021 2022

2021/2022
25,0% 26,4% 20,6% -21,9%
48,7% 45,7% 44,7% -2,2%
10,7% 11,8% 15,1% 27,6%

10,8% 9,7% 11,1% 14,9%
4,9% 6,4% 8,5% 32,7%

Muito Gtil

Util

Idéntico

Pouco util

Nada (til

4.4. Quais as razées que originaram que tivesse que recorrer ao atendimento telefénico
do IFAP?

As principais razbes apontadas pelos participantes foram as “Informacdes sobre
Ajudas e Apoios”, com um peso de 31%, as “Dlvidas sobre Pagamentos”, com 22%,
seguido das “Dificuldades acerca da utilizacao do portal”, com 17%, conforme se

pode observar no quadro e grafico seguintes.

Por
Informacoes Davidas s/ | Dificuldades | Duvidas s/

i Davidas s/ Situacoes de L N .. lindicacdo de| Outros
s/ apoios e Restituicao de | s/ utilizagdo | comunicagoes

agamentos | incumprimento outro assuntos
ajudas P p verbas do portal do IFAP

organismo

30,6% 22,5% 8,5% 5,7% 17,1% 9,3% 1,8% 4,4%

12 Observando os resultados da actividade para o mesmo periodo, verifica-se que o recurso as opc¢des de auto-
atendimento (4 primeiras opgdes no IVR do canal telefénico), registou um crescimento préximo dos 3%, passando
de um total de 10.799 chamadas, em 2021, para 11.103, em 2022.
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N

4

= Informacdes s/ apoios e ajudas m Dlvidas s/ pagamentos

= Detalhes situagSes incumprimento = Dlvidas s/ Restituicdo de verbas
= Dificuldades s/ utilizacao portal = Ddvidas s/ comunicacdes IFAP

= Por indicacao de outro organismo Outros assuntos

A analise comparativa com os resultados respeitantes ao ano anterior, constantes do
quadro infra, permite-nos observar a existéncia de uma variacdo percentual
negativa, no que respeita ao peso relacionado com os assuntos “Informacdes s/
apoios e ajudas” e de “Outros assuntos”, em 18% e 22,%, respectivamente, e
simultaneamente, um aumento nos temas relacionados com “Duvidas s/ restituicao
de verbas”, “Situacdes de incumprimento” e “Dlvidas s/ pagamentos”, na ordem de

39%, 25% e 23%, respectivamente.

Relativamente aos 3 assuntos com maior peso nas respostas, designadamente as
“Informacdes s/ apoios e ajudas”, “Dlvidas s/ pagamentos” e as “Duvidas / a
utilizacao do portal”, os mesmos representaram 70% do total das respostas, havendo

a registar que no ano anterior essa percentagem era 72%.

Variacao

2020 2021 2022
2021/2022

Informacdes s/ apoios e ajudas 37,1% 37,4% 30,6% -18,1%
Davidas s/ pagamentos 24,4% 20,3% 18,2% 22,5% 23,6%
Situacdes de incumprimento 6,7% 6,5% 6,8% 8,5% 25,0%
Duvidas s/ Restituicao de verbas 6,4% 4,8% 4,1% 5,7% 39,2%
Dificuldades s/ utilizacdo do portal 15,0% 16,2% 16,4% 17,1% 4,4%

Diavidas s/ comunicacées do IFAP 9,6% 10,2% 9,7% 9,3% -4,3%
Por indicacao de outro organismo 1,7% 1,3% 1,8% 1,8% -1,5%
Outros assuntos 2,5% 3,6% 5,6% 4,4% -21,8%
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4.5. Caso na resposta anterior tenha seleccionado a opcao “Por indicacdo de outro

Organismo”, indique qual

8%
DRAP's

M Outros Organismos Publicos

PDR2020
38%

m Respostas fora de contexto

Da analise ao grafico anterior é possivel observar que 38% dos participantes que na
questao anterior optaram pela resposta “Por indicacao de outro Organismo”,
afirmaram ter contactado o canal telefénico do Contact Center do IFAP por indicacao
da Autoridade de Gestao do PDR2020 e cerca de 8% responderam a mesma teve

origem nas DRAP’s e em outros organismos pUblicos (ex-aqueo)."

4.6. Caso se tenha verificado anteriormente a impossibilidade de resolver o mesmo

assunto através de outro canal de comunica¢ao do IFAP, indique qual'

17%

m Atend. Eletrénico
= Atend. Presencial
Carta
E-mail institucional

Contacto telefénico com o
servigo gestor

37%

Tendo por base os resultados evidenciados no grafico anterior, observar-se que em
37% das respostas foi identificado em primeiro lugar o e-mail institucional do IFAP,
seguido do atendimento electréonico, com 34% das respostas e em terceiro, o recurso
ao contacto telefonico com os servicos gestores, com 22%.

Importa ainda referir que o somatodrio para essas 3 opcoes de resposta representou

89% do total de respostas recolhidas.

13 Registaram-se 6 respostas fora de contexto nesta questdo, o que correspondeu a cerca de cerca de 46% das
respostas.

14 Resposta de escolha multipla.
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4.7.

Variacao
2021/2022

Atend. Eletrénico 29,5%

Atend. Presencial 16,5%
Carta 7,2% 5,8% 4,2% 3,3% -21,7%
E-mail institucional 27,2% | 31,5% | 27,7% | 37,2% 34,5%

Contacto telefénico com o 19,7% | 18,9% | 22,1% | 17,2% -22,1%
servigo gestor

Relativamente a analise comparativa dos resultados com o ano anterior, € possivel
observar-se um crescimento nas situacées em que foi utilizada como primeira opcao
0 recurso ao atendimento electronico e o e-mail institucional, com variacoes de 17%
e 34%, respectivamente.

Em sentido oposto, verificou-se uma reducao no peso nas respostas relacionadas com
o recurso ao atendimento presencial, com uma variacao negativa de 53% e ainda no
recurso a cartas e ao contacto directo com os servicos gestores, ambas com reducoes

na ordem dos 22%.

Segundo os critérios abaixo indicados classifique o atendimento efectuado pelos

técnicos do IFAP, através do canal teleféonico

Cortesia e Uso de Precisao e

Profissionalismo

educacao no | linguagem clara | objectividade
atendimento e simples nas respostas

Muito Bom 40,1% 35,4% 33,0% 35,7%

41,1% 43,7% 39,4% 38,7%
10,1% 11,7% 13,3% 13,6%
3,4% 4,4% 7,9% 5,0%
5,3% 4,8% 6,4% 7,0%

Da analise aos resultados constantes do quadro anterior, ao contrario do que

e pré-actividade

habitualmente se verificava, a classificacdo com maior peso foi o “Bom”, em
detrimento da classificacdo maxima, oscilando entre os 39%, no caso da “Precisao e
objectividade nas respostas” e o “Profissionalismo e pro-actividade”, e de 44% no
caso do “Uso de linguagem clara e simples”, sendo que a média dessa mesma
classificacao, para os quatro critérios objecto de avaliacdo, fixou-se em cerca de
41%.

Os dois quadros seguidamente apresentados dizem respeito a analise comparativa dos
dados mais recentes face aos registados em anos anteriores, onde é possivel
observar-se um forte aumento - transversal aos 4 critérios -, no que respeita as
avaliacoes com classificacoes negativas (“Mau” e “Insuficiente”) e simultaneamente,

na classificacao “Bom”.
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Em sentido oposto, verificou-se uma forte reducao nas classificacées “Muito Bom” e
“Suficiente”, o que pode pressupor que em 2022 se verificou uma transferéncia de
uma parte significativa das avaliacoes com a classificacdo maxima para a
classificacao imediatamente abaixo (“Bom”) e no caso do “Suficiente”, para as duas

classificacbes inferiores.

Cortesia e educacgao no atendimento Uso de linguagem clara e simples
i, 0 o om0
IOl 40,1% | 48,1% | 48,1% | 40,1% | -16,6% | 34,7% | 42,5% | 44,1% | 354% | -19,6%
Bom 40,2% | 34,9% | 359% | 41,1% | 14,4% | 42,3% | 37,5% | 36,1% | 43,7% | 21,0%
15,9% | 13,4% | 11,4% | 101% | -11,0% | 17,2% | 152% | 14,0% | 11,7% | -16,8%
MOTAEel  25% | 2,0% | 2,4% | 3,4% | 41,4% | 42% | 2,9% | 3,4% | 4,4% 27,0%
Mau 1,3% | 1,6% | 2,3% | 53% | 132,9% | 1,6% | 1,9% | 2,4% | 4,8% | 103,4%

Precisdo e objetividade nas respostas Profissionalismo e pro-atividade

Variacao Variacao
§ 2021 2022 §
2021/2022 2021/2022

IR 31.7% | 40,4% | 40,6% | 33,0% | -18,8% | 34,4% | 44,0% | 43,6% | 357% | -18,2%

39,9% | 36,9% | 33,1% | 39,4% | 19,0% | 39,6% | 351% | 34,8% | 38,7% | 11,3%
18,5% | 15,8% | 16,7% | 13,3% | -20,3% | 17,9% | 14,9% | 13,7% | 13,6% | -1,0%
6,5 | 3,9% | 52% | 7,9% | 50,4% | 4,9% | 3,0% | 43% | 50% | 184%

3,4% | 3,0% | 43% | 64% | 492% | 3,3% | 3,05 | 3,7% | 7,06 | 92,9%

Caso a analise incida sobre o somatorio das respostas cujas avaliacdes foram positivas
(“Muito Bom”, “Bom” e “Satisfaz”), conforme observado no quadro seguinte,
verifica-se uma reducao generalizada nos resultados para os quatro critérios, face ao
registado no ano anterior, variando entre um minimo de 86%, no caso do terceiro

critério, e um maximo de 91%, para o primeiro e segundo critério.

A este proposito importa ainda referir que, comparativamente com o ano anterior, o
somatorio do peso das 3 classificacoes positivas sofreu uma variacao percentual
negativa, entre 4% e 6%, quando considerados simultaneamente os 4 critérios objecto

de avaliacao.

Cortesia e educagao no atendimento Uso de linguagem clara e simples Preciséo e objetividade nas respostas Profissionalismo e pro-atividade
Variagéo Variagao Variagao Variagao
2020 2021 2022 0,50, 2019 2020 2021 | 2022 0000, 2019 2020 2021 2022 0000022 2020 | 2021 2022 00000,
Muito Bom 401% | 481% | 481% | 40,1% | -16,6% | 34,7% | 425% | 44,1% | 354% | -19.6% | 31,7% | 40,4% | 40,6% | 330% | -18.8% | 34,4% | 44,0% | 436% | 357% | -18,2%

Z Muito Bom + Bom 80,3% | 83,0% | 83,9% | 81,2% -3,3% 77,0% 80,0% 80,2% | 79,1% -1,3% 7L,6% | 77,4% | 73,8% | 72,4% -1,9% 73,9% | 791% | 78,4% | 74,4% -5,1%

PUBEEUREEURRLURIER 96,2% | 96,4% | 95,3% | 91,3% -4,2% 94,2% 95,2% 94,2% | 90,8% -3,6% 90,1% | 93,2% 90,5% 85,7% -5,3% 91,8% | 94,0% 92,1% 87,9% -4,5%
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4.8.

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

tempo esperou pela mesma (dias Uteis)?'>

No que respeita aos prazos de resposta, nos casos em que nao foi possivel transmitir
uma resposta no decurso do primeiro contacto telefonico, 39% das respostas
apontaram um prazo de resposta entre 1 a 3 dias, sendo que cerca de 62% das
respostas se fixaram no intervalo compreendido entre os dois primeiros escaldoes de
resposta, i.e., num prazo maximo de 3 dias (teis.

Relativamente aos prazos mais dilatados, 5% responderam que obtiveram resposta
entre 7 a 10 dias e 20% num prazo superior a 10 dias, conforme é possivel observar-se

no grafico seguinte.

20%
= Menos que 1 dia
5% "1 a3 dias

4 a 6 dias
13% 7 a10 dias
+10 dias

2021/2022
-27,6%
7,5%
-2,0%
13,7%
36,7%

Na avaliacao comparativa constante do quadro anterior, observar-se uma variacao
percentual positiva, de 37%, no que respeita prazo de resposta mais alargado,

passando a representar cerca de 20% do total das respostas.

Idéntico comportamento verificou-se no antepenultimo escalao (entre 7 a 10 dias,
que obteve um crescimento percentual proximo dos 14%, representando um peso

proximo dos 5%, face ao total de respostas.

Paralelamente, assinala-se o facto de o prazo de resolucao mais curto ter sofrido
uma reducao, proxima dos 28%, face ao ano anterior, passando de um peso total de
31%, em 2021, para apenas 22%, em 2022.

5 0s casos em tal se verifica sdo fundamentalmente aqueles em que, para efeitos de resposta aos beneficiarios,
existe a necessidade de consultar internamente as areas de back office das Unidades Gestoras das Medidas,
recorrendo a criacao e envio de tickets para o efeito, ficando a prestacdao do esclarecimento dependente da
celeridade com que a resposta é comunicada ao Contact Center por parte das respectivas areas internas.
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4.9.

Por ultimo, é importante referir que o somatério do peso associado aos dois
primeiros escaldes representou 62%, quando em 2021 esse resultado atingiu cerca de
68%.

Nao tendo sido possivel obter uma resposta imediata, qual o procedimento

adoptado pelo técnico da linha de apoio?

De acordo com as respostas recolhidas nesta questao, cerca de 44% dos casos em que
nao foi possivel obter um esclarecimento imediato, os mesmos foram objecto de

reencaminhamento interno para as areas de back office.

Importa ainda sublinhar que em 31% das respostas, a solucao apresentada pelos
técnicos passou por uma recomendacao, no sentido que beneficiario expusesse a
questao ao IFAP, através de carta, ou utilizando o endereco de e-mail institucional'e.

A totalidade dos resultados pode ser observada no grafico seguinte.

= Reencaminhou internamente a
questao

Recomendou pré-marcagao
atend. presencial

Recomendou utilizagao dos
formularios electronicos

= Recomendou envio de carta ou
e-mail

Variagao
2021/2022

Reencaminhou internamente a questao 48,4% 52,3% 52,0% 43,5% -16,3%

Recomendou pré-marcacao atend. presencial 10,2% 9,7% 12,4% 11,3% -8,8%

Recomendou utilizagao dos formularios electrénicos 13,6% 10,6% 12,5% 14,1% 12,5%

Recomendou envio de carta ou e-mail 27,8% 27,4% 23,1% 31,1% 34,6%

Quando comparados os resultados actuais com os registados no ano anterior, observa-

se um aumento muito significativo no recurso a recomendacao de envio de carta ou
e-mail e ainda no recurso ao envio de formularios electronicos, com variacoes de 35%

e 12%, respectivamente.

Em sentido oposto, o reencaminhamento interno das questdes, ou a pré-marcacao de

atendimentos presenciais, sofreram quebras percentuais de 16% e 9%,

16 As sugestdo de recurso ao envio de cartas ou de e-mails dirigidos ao endereco institucional resultam
fundamentalmente de casos em que os beneficiarios necessitam de enviar documentacdao comprovativa relativa a
realizacao de determinadas diligéncias anteriormente solicitadas por parte do IFAP, da apresentacao de reclamacoes
devidamente fundamentadas, através de documentacdo, ou ainda de situacées em que, dada a sua gravidade,
complexidade, celeridade e/ou especificidade, assim o exigem, na opiniao dos agentes.

27



RESULTADOS DO INQUERITO DE SATISFAGAO AO SERVICO PRESTADO ATRAVES DOS CANAIS ELECTRONICO E TELEFONICO DO C. CENTER - 2022

4.10.

respectivamente, embora a primeira se mantenha como a solucao preferencial

adoptada pelos técnicos do Contact Center nestes casos.

Como classifica globalmente o atendimento teleféonico recebido?

Na avaliacao global ao servico prestado através deste canal de atendimento, cerca
de 43% dos Beneficiarios classificaram-no como “Bom”, 27% como “Muito Bom” e 15%
como “Satisfatorio”. No plano negativo, 6% consideraram-no como “Insuficiente” e o

no caso da classificacao “Mau”, a mesma reuniu 9% das avaliacoes.

= Muito Bom

= Bom
Satisfatorio
Insuficiente

Mau

A comparacao dos resultados com os registados no ano anterior é apresentada no

quadro seguinte.

Variacao
2021/2022

25,2% | 34,0% | 35,6% | 26,7% | -25,0%
43,5% | 41,4% | 37,5% | 43,2% 15,3%
Ut 20,9% | 16,1% | 16,2% | 14,6% -9,6%
Insuficiente 7,1% 50% | 54% | 6,3% 17,0%
Mau 3,2% 3,5% | 54% | 9,2% 70,8%

Da analise aos dados constantes do quadro anterior, é possivel observar-se um
acentuado aumento na percentagem de respostas nas classificacoes “Insuficiente” e

“Mau”, com aumentos percentuais na ordem de 17% e 71%, respectivamente.

Situacao idéntica verificou-se ainda no caso da classificacao “Bom”, que registou um

crescimento percentual na ordem dos 15%.

Em sentido oposto, verificou-se uma variacao negativa nas classificacées “Muito

Bom” e “Satisfatorio”, em 25% e 10%, respectivamente.

Refira-se ainda que o peso correspondente ao somatorio das trés classificacoes
positivas passou de 89% para 84%, o que representou uma reducao percentual

superior a 5%.
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4.11.

4.12.

Finalmente, no que respeita ao somatdrio do peso das avaliacbes negativas
(“Insuficiente” e “Mau”), este representou cerca de 15% do total das respostas,
quando no ano anterior correspondia apenas a 11%, o que representa uma taxa de

crescimento de 44%.

Em 2022 recorreu a outros canais de atendimento telefénico em servicos da

Administracdo Publica?

Nesta questao, 57% dos participantes responderam afirmativamente e 43% referiram

que nao recorrem a esse canal de atendimento.

43%

Variacao
2021/2022

44,5% 47,0% 28,6%
55,5% 53,0% | 56,1% 43,5% -22,4%

Quanto a analise comparativa dos resultados face ao ano anterior, verificou-se uma
taxa de crescimento nas respostas afirmativas muito proxima de 29%, no que respeita

a utilizacao do canal telefénico em outros servicos da Administracao Publica.

Caso tenha respondido afirmativamente na questdao anterior, como classifica o
atendimento telefénico prestado por esta linha de apoio do IFAP, quando

comparado com o desses servicos?

Do total de respostas a esta questdo, 46% consideraram o servico do IFAP “Idéntico”
ao prestado por outros servicos da Administracao Publica, enquanto 34%

consideraram-no “Melhor”, e 20% como “Pior”.

= Melhor H |déntico Pior
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Variacao

2020
2021/2022

2021

5,4%
55,9% | 53,8% | 53,8% | 46,3% | -13,9%
12,1% | 11,1% | 13,9% | 19,5% 40,3%

Melhor

Idéntico

Pior

Da analise aos dados constantes do quadro anterior observa-se um ligeiro aumento
percentual nas avaliacOes positivas ao canal telefonico, quando comparadas com
outros organismos da Administracdo Publica, representando 34% do total de

respostas.

Simultaneamente, verificou-se um aumento muito significativo dos participantes que
consideraram o servico “Pior” (taxa de crescimento ligeiramente acima de 40%),

passando a representar cerca de 20% do total de respostas a esta questao.

4.13. De entre as sugestdes de melhoria abaixo apresentadas, identifique as que
considera mais importantes, no que se refere exclusivamente ao canal de

atendimento telefénico'’

De acordo com a opiniao manifestada pelos participantes, tendo em consideracao as
opcoes de resposta previamente apresentadas, a que recolheu maior percentagem de
respostas foi a “Reducao do tempo de espera”'®, com 52%, seguida da “Simplificacao
e clareza da informacao prestada”, com 33% e por ultimo, o aumento da aposta em

solucoes de auto-atendimento, com 15%.

33%

m Reducao do tempo de espera
Simplificacao e clareza na informacao prestada

Aumentar a aposta em auto-atendimento

17 Resposta de escolha multipla.
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4.14 Quadros comparativos globais

4.14.1 Percentagem de respostas com classificacdo Maxima"®

" Variagao
Questoes 2019 2020 2021 2022
2021/2022

14. Em média quantas tentativas efectuou até conseguir ligacao? 22,8% 28,3% 30,0% 18,7% -37,8%
19.1Cortesia e educacao no atendimento 40,1% 48,1% 48,1% 40,1% -16,6%
19.2 Uso de linguagem clara e simples 34,7% 42,5% 44,1% 35,4% -19,6%
19.3 Precisao e objectividade nas respostas 31,7% 40,4% 40,6% 33,0% -18,8%
19.4 Profissionalismo e pré-atividade 34,4% 44,0% 43,6% 35,7% -18,2%
20. Caso nao tenha sido possivel uma resposta imediata, quanto tempo esperou? = 26,8% 28,7% 30,9% 22,4% -27,5%
22. Como classificaria globalmente o servico? 25,2% 34,0% 35,6% 26,7% -25,0%

Da analise aos dados constantes do quadro anterior, observa-se que em termos
médios, o peso das respostas com a classificacdo maxima diminuiu percentualmente
22%, face aos resultados alcancados no ano anterior, passando a média dos 4 critérios

analisados - para essa classificacao -, de 39% para 30% do total de respostas.

Em termos desagregados, a quebra foi transversal a generalidade das questdes, com
reducoes na ordem de dois digitos percentuais, com particular incidéncia para as
questdes n° 14, 20 e 21, com variacdes negativas na ordem de 38%, 27% e 25%,

respectivamente.

Por Ultimo, importa assinalar que, relativamente a analise comparativa da média das
avaliacoes com a classificacdo maxima, entre os anos 2019 e 2022, verificou-se uma
variacao negativa proxima dos 2% (em 2019 representava cerca de 31% e em 2022

fixou-se nos 30%).

19 Nesta analise foram consideradas as respostas com a classificacdo maxima as questdes 18 e 21 e o escaldo
correspondente a maxima eficacia nas questoes 14 e 19.
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4.14.2 Percentagem de respostas com classificacdo negativa??

Variacs
Questdes 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | Yo"'#¢°
2021/2022

14. Em média quantas tentativas efectuou até conseguir ligacao? 12,6% 10,5% 10,4% 15,2% 45,3%
19.1Cortesia e educacgéo no atendimento 3,8% 3,6% 4,7% 8,7% 86,3%
19.2 Uso de linguagem clara e simples 5,8% 4,8% 5,8% 9,2% 58,4%
19.3 Precisao e objectividade nas respostas 9,9% 6,8% 9,5% 14,3% 49,9%
19.4 Profissionalismo e pré-atividade 8,2% 6,0% 7,9% 12,1% 52,7%
20. Caso nao tenha sido possivel uma resposta imediata, quanto tempo esperou? = 21,3% 20,0% 18,9% 24,9% 31,8%
22. Como classificaria globalmente o servico? 10,4% 8,6% 10,8% 15,5% 44,1%

46,8%

Relativamente as questdoes avaliadas com classificacoes “Mau” e “Insuficiente”,
verificou-se um aumento generalizado no seu peso, passando de uma média de 10%
para 14%, correspondendo a uma taxa de crescimento positiva de 47%, face a

registada durante o ano anterior.

Analisando isoladamente as questoes, verificou-se que as n° 19.1, 19.2 e 19.4 foram
aquelas que sofreram um aumento mais acentuado, na ordem dos 86%, 58% e 53%,
respectivamente, embora os aumentos verificados tenham atingido sempre dois

digitos percentuais para a totalidade das questdes objecto de avaliacao.

Relativamente a analise comparativa referente a média das avaliacbes com
classificacao negativa, durante o periodo compreendido entre 2019 e 2022, verificou-
se um aumento percentual, na ordem dos 39% (em 2019 a média correspondia a 10%
e em 2022 atingiu os 14%).

20 Nesta andlise foi considerado o somatdrio dos dois Gltimos escalées das questdes indicadas, sendo em alguns casos
referente a prazos ou tentativas de contacto.
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5. CARACTERIZAGAO DOS PARTICIPANTES

A faixa etaria entre 40 e os 65 anos foi a mais representativa, com um peso
correspondente a 68% das respostas, seguida da faixa etaria com idade superior a 65 anos,

com 18%.

68%

Inferior a 40 anos
= Entre 40 e 65 anos

Mais de 65 anos
2021/2022
12,5% | 14,3% 14,8%
"""""" 65,9% | 68,1% 3,3%
Mais de 65 anos 21,6% | 17,7% | -18,0%

Relativamente ao comparativo com os resultados do ano anterior, verificou-se uma

reducao no peso relativo a faixa etaria mais idosa, proximo dos 18%.

Em sentido oposto, verificou-se um aumento, em 15% e 3%, respectivamente, nas faixas

etarias mais jovem e na intermédia.

No que respeita a relacao dos participantes no inquérito com o IFAP, foi observado que a
maioria dos participantes (56%) tratava-se de beneficiarios, seguido dos técnicos de

entidades, com 17%.

= Beneficiario = Familiar de Benef.

= Técnico Entidade Promotor
Rep. Legal Contabilista
Outra

No quadro seguinte € possivel observar-se uma ligeira reducao no peso correspondente aos
“Beneficiarios”, “Familiares de beneficiarios” e de “Outros”, com variacoes percentuais de

19%, 23% e 29%, respectivamente.
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No plano oposto, os “Técnicos de entidades”, “Promotores” e “Contabilistas” registaram

taxas de crescimento de 219%, 247% e 406%, respectivamente.

2020 | 2021 Variagao
2021/2022

Beneficiario 71,6% 71,3% 57,6% -19,2%

Familiar de Benef. 10,4% 11,0% 8,5% -22,8%
Técnico Entidade 4,8% 5,2% 16,6% 219,1%
Promotor 0,6% 0,7% 2,4% 247,2%
Rep. Legal 4,5% 4,0% 5,4% 33,7%
1,2% 0,9% 4,6% 405,7%
6,9% 6,9% 4,9% -28,6%

Relativamente ao grau de escolaridade dos participantes, 48% afirmou possuir formacao
superior, 39% correspondente ao 12° ano (ou equivalente), e por ultimo, 13% referiram

limitar-se ao ensino basico ou inferior.

Ensino Basico ou inferior

12° ano ou equivalente

® Ensino Superior

Variacao
2019 2021 2022
2021/2022

Ensino Basico ou inferior RENYA 14,0% 12,7% 5,6% -56,0%

12° ano ou equivalente 39,4% 39,8% 39,2% 26,2% -33,1%

Ensino Superior 46,0% 46,2% 48,1% 68,1% 41,6%

Analisando o quadro anterior verifica-se um aumento no peso dos participantes com
formacao superior, contrariando a tendéncia registada nos dois Ultimos anos, com uma

taxa de crescimento de 42%, face ao ano anterior.

Em contrapartida, registou-se uma reducao nas respostas que indicaram o ensino basico e o

12° ano, com variacoes negativas de 56% e 33%, respectivamente.
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6. CONCLUSOES

Pese embora os resultados alcancados no presente inquérito revelem um decréscimo no grau de
satisfacao por parte dos participantes, reflectido em particular numa diminuicao no peso das
classificacbes mais elevadas, e em alguns casos, em um aumento das classificacoes inferiores,
embora neste Ultimo caso mantenham uma reduzida representatividade face ao total de
respostas, o servico prestado através dos canais electronico e telefénico do Contact Center
manteve niveis elevados de satisfacao e de qualidade, embora num patamar ligeiramente
abaixo ao que seria expectavel e desejavel (exceléncia), especialmente quando comparado

com o registado em anos anteriores.

Os motivos que justificam este decréscimo nas avaliacdes recolhidas podem estar relacionados
com diversos factores e diferentes origens, actuando de forma conjunta ou isolada, devendo
ser objecto de uma profunda reflexao e avaliacao no plano interno, no sentido de possibilitar a
introducdo de um conjunto de alteracdes, quer de ambito circunscrito a area do Contact
Center, quer de ambito mais alargado, que visem mitigar (ou eliminar) as principais causas
para as desconformidades/falhas apontadas no presente inquérito, tendo como principal
objectivo a promocédo da melhoria continua no servico prestado, contribuindo dessa forma para
0 aumento do grau de satisfacao por parte dos seus utilizadores, almejando que no futuro esse
sentimento possa vir a ser materializado positivamente em futuras iniciativas destinadas a
auscultar a opinidao dos utilizadores em relacao a qualidade do servico prestado pelo Contact
Center do IFAP.

Por Ultimo, resta-nos agradecer a todos os que participaram em mais esta importante

iniciativa, destinada a melhorar a qualidade do nosso servico.
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