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1. Introdugao

Decorreu, entre 16 e 26 de Novembro de 2010, o 32 Inquérito de avaliagdo do grau de satisfacdo dos nossos utilizadores, relativamente ao servico de
atendimento e apoio técnico que disponibilizamos a todos os produtos e servicos desenvolvidos ou suportados por este Instituto.

Sem prejuizo duma analise individual dos resultados, com as decorrentes conclusdes, neste relatorio podera informar-se sobre os dados técnicos que
condicionaram o langcamento do Inquérito, bem como avaliar a nossa leitura, estatistica e descritiva, das respostas recebidas, incluindo um ensaio
comparativo com as respostas homologas do inquérito de 2009; por fim, juntamos algumas “Duvidas mais frequentes” e as correspondentes
respostas, antecipando algum retorno as questdes colocadas pelos nossos utilizadores, terminando com a lista dos seus comentarios e sugestdes.

Queremos ainda registar aqui o nosso agradecimento a todos os que connosco colaboraram, com uma palavra particular para os nossos Utentes,
gue nos honraram com as suas respostas a este 32 Inquérito, e para o esforgo técnico e estético dos colegas do Nucleo Web. No geral, e ndo obstante
as dificuldades vencidas e as barreiras ainda a vencer, os resultados sdo claramente incentivadores ao prosseguimento do esforco de bem servir e da
melhoria continua desta unidade prestadora de servicos. Desde logo, prometemos uma cuidada e atenta leitura de todas as sugestGes, criticas e
incentivos a melhor fazer, que muitos dos utentes tiveram a amabilidade de nos enderecar.

2. Dados Técnicos

O inquérito em epigrafe foi realizado na observancia dos habituais critérios de privacidade, integridade e fiabilidade dos procedimentos subjacentes
a implementagdo do questionario, bem como a analise das respostas recebidas, e enquadrado pelas seguintes opgdes técnicas:

1. Para responder ao Questionario, foi dirigido convite personalizado aos utentes que, em 2010, haviam efectuado um minimo médio de um
contacto por més; deste critério, resultou uma seleccdao de 686 utentes;

2. O formulario incorporou mais uma opcao por resposta, correspondendo a sugestdo do GPEARI no ano transacto;

3. Como habitualmente, o formulario e a base de dados associada foram implementados tecnologicamente pelo Nucleo Web, equipa que é
funcionalmente distinta e integrada numa Divisdo diferente daquela a que pertencem o Centro de Contacto e as unidades de 22 linha cuja
actividade estd a ser avaliada. O Nucleo Web é, pois, o depositario das respostas dos utentes, ou seja, da informacdo que suporta os resultado
do inquérito espelhados neste relatério;

4. A tecnologia usada no desenvolvimento do formuldrio impede quer a identificacdo pessoal do respondente quer a possibilidade duma
resposta multipla por parte deste;

5. Para este inquérito foram recebidas 359 respostas, ou seja 52,33% da amostra;
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6. As respostas recebidas sdo representativas de mais de 230 organismos e servicos diferentes da Administragao Publica, observacao possivel
pelo facto de uma maioria muito significativa (90,09%) dos respondentes, identificou o organismo a que pertence.

3. Sintese executiva

1. Produto Mais Usado
e O trio de sistemas de informacdo formado pelo SIC, SRH e GeADAP é responsavel por 82,7% dos pedidos de apoio;

e O SIC, com 51%, mantém-se na lideranga das aplicagdes com maior recorréncia a pedidos de apoio, seguindo-se o SRH com 18,9% e o
GeADAP com 12,8%. A maior quebra na procura verificou-se no GeADAP enquanto o maior acréscimo pertenceu ao SIC;

e Variacdes em relacdo a 2009: BEP (1,1%; -3,5%), SGU (1,9%; -1,9%), GeADAP (12,8%; -7,2%), SIC (51%; +14,5%), SIGAME (0,8%; -
1,2%), SIGO (9,2%; +1,6%), SRH (18,9%; -2,6%).

2. Apreciacao Global

¢ E muito elevado o nivel de Satisfacdo dos Utilizadores, tendo subido de 97,2% para 98,9%. De realcar a apreciacdo de Excelente
por 22,8% dos utentes, que ndo pode deixar de ser lido como um indicador significativo.

3. Frequéncia de acesso

e Constata-se o reforgo do grupo de utilizadores que acedem uma vez por més, em média, pois sobe de 37,2% para 50,1%.A faixa de
utentes muito frequentes (diario) desce 2,1 pontos percentuais para 7,5%, e os intermédios (semanal) desce 5,7 pontos, para 20,1%. E
lisonjeira esta sensacgao de pouco “peso” dada ao uso do CCUT por muitos utilizadores, pois, na verdade, todos cumpriram o objectivo
minimo de um contacto/més.

4. Tempo de espera

e A opinido sobre este item € a de um servigco com atendimento “rapido” ou “muito rapido” para 72,1% dos respondentes, registando-
se mesmo um decréscimo de 0,4% (1,4%) do nivel, ja de si muito baixo, dos insatisfeitos.

5. Duracao do atendimento
e A opinido sobre a duracdo das chamadas é igualmente muito satisfatéria, situada entre “boa” e “muito boa” por 81,6% das respostas.
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6. Cortesia

e Este aparenta ser o item campedo deste inquérito, averbando uma opinido perto de 90% de “exceléncia” do servigo de atendimento.
Esperamos que os requerentes menos satisfeitos nos déem a oportunidade de conhecer os seus motivos e melhorar a prestacdo. A analise
dos comentarios e uma acgao consequente podera ser o primeiro passo.

7. Conhecimento Técnico

e N3o obstante observagbes pontuais neste matéria, de origem interna ou externa, sdao 80,2% os requerentes que entendem ser “facil”
ou “muito facil” o didlogo estabelecido para a exposicdo dos incidentes. Uma pequena mas maior incidéncia dos insatisfeitos neste item,
apenas corrobora a manifestada necessidade de mais e continuada formacao e disponibilizacdo de instrumentos de apoio a funcao.

8. Celeridade de Resolucao

e A opinido sobre a resolugdo dos pedidos ao primeiro contacto é de “sempre” ou “quase sempre” para 85,2%, um nivel também elevado
e que subiu 1,1. Efectivamente, sabemos que a resolugdao em 12 linha se situa acima dos 50%, sendo igualmente rapida a resolugdo em 22
linha, em particular nos sistemas de informagdo mais procurados (ver item 1.). Todavia, € conhecida a necessidade de uma permanente
atengdo a este tema, nomeadamente através da formacdo e da construgdo das Grelhas de categorizacdo de incidentes.

9. Eficacia da Resolugdo

e A opinido sobre a resolugdo dos pedidos obtém igualmente uma boa pontuacdo, sendo considerados resolvidos de forma “eficaz e célere”
82,5% dos casos. Acresce que mais 19% consideram satisfeitos pelos menos um daqueles requisitos. Ainda assim, é dbvia a necessidade
de prestar uma maior atengdo a reivindicada eficiéncia dos processos que envolvem a segunda linha, com natural impacto na celeridade e na
resolugao imediata em primeira linha.

10. Experiéncia comparativa

e Quando solicitada a comparagdo da experiéncia com o CCUT com outros Servigos Publicos de Atendimento e Apoio, o resultado foi dum
simpatico e muito motivador “melhor” ou “muito melhor” em 82,7% das respostas. Um dos respondentes sugere mesmo que estas Boas
Praticas sejam partilhadas com outros organismos da AP.

11.Melhoria

e Quando a pergunta foi para a avaliacao da experiéncia com o CCUT no corrente ano, por comparagdo com o ano de 2009, o resultado foi um
“melhor” ou "muito melhor” em 60,4%. Este resultado € ainda mais motivante se considerarmos que 39 % entende que a qualidade do
servico pelo menos se manteve, ndao esquecendo que a apreciagao global é positiva para 99,4% dos respondentes.

e Uma vez mais, porém a nossa atencdo se virara para a analise da relevancia dos respectivos comentarios.
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4. Analise Estatistica das respostas
Respostas
Questao Totais Totais Acumulado
Ne % %
Produto Mais Usado. Indique, por favor, a
aplicacao ou servico que utiliza com maior 200 -
frequéncia? ] o BEP
150 . BSGU
o BEP 4 1% 1,1% Do PAP
100 -
e SGU 7 1,9% 3,1% B SIGAME
® GeADAP 46 12,8% 15,9% 50 1 g
e SIC 183 51,0% 66,9% 0 Outras
e SIGAME 3 0,8% 67,7% Produto Mais Usado
e SIGO 33 9,2% 76,9%
e SRH 68 18,9% 95,8%
e Outras 15 4,2% 100,0%
Apreciacao Global. A terminar, pedimos-lhe que 200 o Excelente
classifique, em termos globais, o grau de 150 " Muito satisfeito
satisfagcdo proporcionado pela sua experiéncia no Satisfeito
contacto com o CCUT? 100 " Insatisfeit
B Muito Insatisfeito
e Excelente 82 22,8% 22,8% 50
e Muito satisfeito 186 51,8% 74,7% 0
e Satisfeito 87 24,2% 98,9% Apreciagao Global
e Insatisfeito 4 1,1% 100,0%
e Muito Insatisfeito 0 0,0% 100,0%
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Respostas
Questao Totais Totais Acumulado
N2 % %
Frequéncia de acesso. Como classifica a 200 ©Quase diariamente
frequéncia com que costuma recorrer aos servigos 150 = Uma vez por semana
dO CCUT? OUmavez por més
100 O Mais raramente
e Quase diariamente 27 7,5% 7,5% 50 - e
e Uma vez por semana, em média 72 20,1% 27,6% 0 —
e Uma vez por més, em média 180 50,1% 77,7% Frequéncta de acesso
e Mais raramente 80 22,3% 100,0%
e Nunca 0 0,0% 100,0%
Tempo de espera. No contacto com o nosso 200 - & Muito répido
servigco de apoio ao cliente, como classifica o o Réoido
tempo que espera para ser atendido? 150 P
100 O Aceitavel
e Muito rapido (atendimento imediato) 61 17,0% 17,0% 0 Demorado
L] Répido 198 55,2% 72,1% 50 ¥ Muito demorado
e Aceitavel 95  26,5% 98,6% 0 Sl
e Demorado 5 1,4% 100,0% Tempo de espera
e Muito Demorado 0 0,0% 100,0%
Duracao do atendimento. Como classifica a 200 O Muito boa
gestdo de tempo, na conversagao com o operador, 150 ®Boa
para expor o seu pedido? DAceitavel
100 Olnadequada
e Muito boa 122 34,0% 34,0% 5o " Péssima
e Boa 171 47,6% 81,6% e ——
, 0
e Aceitavel 63 17,5% 99,2% Duragao do atendimento
e Inadequada 3 0,8% 100,0%
e Péssima 0 0,0% 100,0%
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Respostas
Questao Totais Totais Acumulado
Ne % %
Cortesia. Da sua experiéncia no contacto 400 - DEficazes e atenciosos
telefénico com o CCUT, como classifica a atitude
dos operadores de atendimento? 300  Eficazos o pouco
. . 200 OPouco eficazes mas
e Eficaz e atenciosa 316 88,0% 88,0% atenciosos
e Eficaz e pouco atenciosa 12 3,3% 91,4% 100 OPouco efcazes s pouco
e Pouco eficaz mas atenciosa 24 6,7% 98,1% 0 = Completamente
. . Cortesia inadequada
e Pouco eficaz e pouco atenciosa 1,4% 99,4%
e Completamente inadequada 0,6% 100,0%
Conhecimento Técnico. Ao colocar uma questdo 200
por telefone, como classifica a facilidade de & Muito Fécil
entendimento do problema por parte dos 150 mFacil
operadores do atendimento? 100 DAceitavel
e Muito Facil 120 33,4% 33,4% o Dificil
o Facil 168 46,8% 80,2% % = Péssimo
- —
e Aceitavel 59 16,4% 96,7% 0 ) —
L Conhecimento Técnico
e Dificil 11 3,1% 99,7%
e Péssimo 1 0,3% 100,0%
Celeridade de Resolugao. Como classifica a 250 TSempre
frequéncia com que o seu pedido de apoio ficou 200 B Quase Sempre
resolvido ao primeiro contacto?
150 OAlgumas vezes
e Sempre 85 23,7% 23,7% 100 O Raramente
e Quase Sempre 221 61,6% 85,2% 50 = Nunca
e Algumas Vezes 45 12,5% 97,8% 0
e Raramente 7 1,9% 99,7% Celeridade de Resolugao
e Nunca 1 0,3% 100,0%
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Respostas
Questao Totais Totais Acumulado
N2 % %
Eficacia da Resolugao. Do ponto de vista técnico 300 [ Efcaze célere |
e de oportunidade, como caracteriza a solugao 250 B Eficaz mas demorada
dada aos seus pedidos de apoio? 200 0 Em tempo kil mas
150 pouco eficaz
e Eficaz e célere 296 82,5% 82,5% 100 D omorada
e Eficaz, mas demorada 40  11,1% 93,6% 50 i
e Em tempo UGtil, mas pouco eficaz 19 5,3% 98,9% 0 Eficacia da Resolugdo
e Pouco eficaz e demasiado demorada 4 1,1% 100,0%
e Completamente inadequada 0 0,0% 100,0%

Experiéncia comparativa. Da sua experiéncia

com outros Servigos Publicos de Atendimento e 200 B Muito melhor
Apoio, como classifica a qualidade de servigo 150 & Melhor
prestada pelo CCUT? 100 Oldéntico

e Muito Melhor 97 27,0% 27,0% 50 oPior

e Melhor 200 55,7% 82,7% L 5 Muito pior

o —

e Idéntico 60  16,7% 99,4% ° Experiéncia comparativa

e Pior 2 0,6% 100,0%

e Muito pior 0 0,0% 100,0%

Melhoria. Como classifica o grau de melhoria

verificado no ultimo ano, nas fungdes de 200 ———
atendimento e apoio técnico que integram este o Mothor
servico, em relagdo ao ano anterior? 150 .

e Muito Melhor 55 15,3% 153%  °° o pior

e Melhor 162  45,1% 60,4% 0 = Muito pior

e Idéntico 140 39,0% 99,4% 0 Melhoria

e Pior 2 0,6% 100,0%

e Muito pior 0 0,0% 100,0%
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5. Analise da questao aberta do Inquérito

Os comentarios inseridos pelos utentes na questdo aberta, bastantes e relevantes, sdo adiante transcritos e partilhados com todos, em secgoes
separadas, para facilidade de leitura, e sem qualquer cerceamento que nao seja a aplicagao transparente do que consideramos serem boas
praticas neste dominio, e que sdo:

e Os comentarios elogiosos, como os criticos, merecem-nos igual agradecimento, presumindo a boa-fé e intengdo construtiva de quem os
fez; se os primeiros nos motivam a prosseguir a qualidade ja conseguida, os segundos ddao-nos a oportunidade para a melhoria continua;

e Procuramos respeitar as descrigoes feitas pelos utentes, corrigindo apenas uma ou outra gralha de escrita, para facilidade de leitura;

e Omitimos nomes de utentes e de organismos que assinaram as suas opinides, sem prejuizo de valorar essa grata transparéncia que, além
de revelar confianca no nosso trabalho, nos permite entender melhor o sentido dalgumas das mensagens;

e Elimindmos apenas alguns poucos comentarios que nos pareceram exigir maior privacidade de tratamento ou os que nos pareceram meras
duplicacdes de ideias veiculadas noutros;

e A todos daremos, no entanto, a nossa melhor atencdo, procurando responder com acgbes de melhoria da qualidade do nosso Servigo de
Atendimento e Apoio Técnico (SAAT), uma assumida responsabilidade do Instituto de Informatica do Ministério das Finangas e da
Administracdo Publica com os seus Utentes, através do seu Centro de Contacto.

a. Duvidas e observag¢oes mais frequentes
A leitura dos comentarios dos nossos utentes, parece-nos justificar a insercdo aqui de algumas respostas a duvidas mais frequentes.
Duvida: Qual o ambito de accao do CCUT, enquanto Servico de Atendimento?

Resposta: O Centro de Contacto com Utentes, vulgo CCUT, é a unidade organica que integra a actual Divisdo de Gestdo de Servigos e Clientes,
e que visa basicamente trés tipos de accbes:

1) Atender todos os pedidos de apoio técnico ou PAT, que envolvam incidentes ou pedidos de servico, relacionados com os produtos ou
servigos prestados pelo IIMFAP, no ambito da sua missdo; tendencialmente, pressupfe-se que estes servigos foram previamente
contratados com o IIMFAP, através da celebracdo de Protocolos de Prestacdao de Servigos ou PPS, entre o IIMFAP e os organismos donde
provém os pedidos de apoio;

2) Resolver, em primeira linha, e em contacto directo com os Requerentes, todos os pedidos de apoio para os quais a equipa do CCUT
esteja devidamente mandatada e preparada tecnicamente;

3) Encaminhar, para equipas técnicas especializadas, ditas de segunda linha, todos os pedidos que se ndao enquadrem nos critérios
definidos no ponto anterior.
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Duvida: Porque nos encaminha o CCUT, por vezes, para outros organismos?

Resposta: A missdo do Instituto de Informatica abrange nomeadamente o desenvolvimento de Sistemas de Informacdo e aplicagbes
informaticas para AP, no ambito das atribuices do MFAP, e sob o patrocinio e definicdo de requisitos funcionais doutros organismos, como a
DGO, a DGAEP, entre outros. Assim, é da responsabilidade do IIMFAP a prestacdo de apoio técnico em relagdo as questdes de funcionamento
daqueles sistemas e aplicagdes, mas ja ndo lhe compete da mesma forma o apoio relativo ao esclarecimento de davidas de utilizagao e dos
conteldos informacionais a registar nas mesmas; estes sdao da competéncia dos organismos atras mencionados. Esta é a razao porque,
correctamente, os colaboradores do SAAT, em primeira ou segunda linha, poderao, nalguns casos, encaminhar os requerentes para o contacto
com aqueles outros organismos da AP.

Duvida: Como podemos colmatar caréncias de formacao?

Resposta: As caréncias de formagdo podem ser de varios tipos. Embora ndo seja uma competéncia do Instituto de Informatica, este organismo
tem contribuido para a sua resolucdo, através da realizagdo seja de sessGes de esclarecimento de dmbito geral seja de accdes pontuais de
formacdo. No entanto, em primeira linha, a supressao daquelas caréncias compete quer ao Instituto Nacional de Administragdo (INA) em
termos gerais, quer aos organismos “donos” das aplicagdes, como a DGO no caso da RAFE (SIC e SRH), em aspectos mais especificos de
utilizagdo. O IIMFAP, via CCUT, podera, quando muito, contribuir como receptaculo de manifestacées de necessidades, encaminhando os
clientes ou os pedidos para aqueles organismos.

b. Agradecimentos e comentdrios de incentivo (pontos fortes)

1. A qualidade do servico de apoio no ano transacto ja era muito elevada pelo que se torna dificil melhorar. De todo modo o servico é de
muito bom nivel. Parabéns.

2. Apenas reforgar a disponibilidade das pessoas que fazem parte do CCUT para a resolugdao de problemas apresentados.

3. E cada vez maior a facilidade com que se tratam os problemas pontuais com que nos deparamos no <nome do organismo> quando
comunicamos com o Instituto De Informatica. Obrigado

4. Apenas saliento mais uma vez o excelente atendimento e simpatia dos operadores do atendimento e rapida resolugdo das questoes
expostas.

5. Apenas tenho a agradecer toda a ajuda e disponibilidade para as questdes apresentadas.

6. Considero de um modo global (em todas as aplicacdes referidas em Produto) uma resposta excelente tendo em consideragao a
abrangéncia dos vossos utilizadores.

7. Criticas pela positiva. Sé tenho que agradecer pois sem a vossa ajuda eu nao teria ultrapassado as situagdes que me surgiram ao longo
deste ano. Bem hajam e continuem pois o vosso trabalho tem muito mérito.
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8. Devido ao tipo de apoio que este Organismo necessita é de muito utilidade o apoio, e a resolugdo dos problemas que colocamos ao CCUT
tem melhorado substancialmente.

9. Disponibilidade e simpatia em todas as interacgdes. Cooperacdo e empatia muito acima da média. Tenho uma excelente opinido sobre
todos os elementos da equipa e sobre o bom entendimento no trabalho desenvolvido em conjunto.

10. E de instituicdes com este atendimento que cada vez mais o pais precisa. Continuem a dar este exemplo. Bem hajam.

11. Em todos os problemas que nos surgiram sempre fomos atendidos com eficacia simpatia e rapidez. Felicitamos todos os técnicos.

12. Espero continuar a recorrer aos Servigos de apoio técnico prestado pelo CCUT da mesma forma como até esta data e que todas as
guestdes sejam resolvidas com tdo grande eficiéncia pois para mim é uma mais-valia no desempenho das minhas tarefas. Neste sentido
deixo aqui o meu agradecimento e o meu muito Obrigado.

13. Espero que continuem a ser atenciosos e sempre dispostos a ajudar como tém sido até agora. O meu muito obrigado.

14. Estdo de parabéns, continuem o Excelente trabalho e se possivel mantenham o apoio através do telefone pois em situagées de maior
pressdo ou "Stress" é fundamental.

15. Estou muito satisfeita com o atendimento prestado.

16. Estou satisfeita com o vosso servigo e espero sempre melhor. Os meus agradecimentos.

17. Gostava também de realcar a atengdo dos funcionarios para com os novatos (como eu) na aplicacdo X. O meu obrigado.

18. Ja estou no mesmo organismo ha 3 anos e tenho tido algumas dificuldades nas aplicagdes e sempre fui bem atendida. Como sempre,
tudo foi resolvido. Espero que continuem assim. Obrigada.

19. Mantenham igualmente o apoio através de contacto telefénico pois em situagdes de maior "stress" é fundamental. Continuem o bom
trabalho. Os profissionais que nos atendem ao telefone sdo extremamente simpaticos e atenciosos. Parabéns.

20. Na minha opinido os vossos colaboradores sdo sempre muito simpaticos, eficientes e eficazes o ideal era haver uma "XXX" como a vossa
colaboradora em todos os servigos publicos. Ela é fantastica.

21. Na minha opinido todas as vezes que "pedi ajuda"ao II foram sempre muito correctos e eficazes.

22. Nada a acrescentar. Servigco bastante benéfico para um bom funcionamento dos servigos.

23. Ndo é necessario melhorar, sé manter o atendimento ao nivel em que estd, muito embora por vezes o contacto telefénico seja dificil.

24. Nao posso deixar de realcar que € muito confortavel para quem trabalha com algumas aplicagbes, saber que em momentos de aflicao (e
ja tive muitos) podemos sempre contar com o CCUT. Os meus "pedidos de socorro" foram sempre prontamente atendidos e resolvidos.
Muito obrigado a todos.

25. O apoio dos técnicos do CCUT tem sido uma mais valia para este servigo aquando das dificuldades surgidas no programa X.
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O apoio prestado pelo CCUT em todos os assuntos relacionados com o X é exemplar.

Para além da eficiéncia e rapidez com que tratam todas as questdes que coloco ao II ndo quero deixar de salientar a amabilidade e
simpatia bem como o esforgo que sempre fazem para me entenderem e resolverem a situagdo. Bem hajam pela vossa competéncia e que
sirva de exemplo ao sistema que outro organismo tem para resolucao de problemas que ai, sim, para além da pouca simpatia parece que
estdo sempre a fazer um favor.

Sublinho que no global os servigos técnicos prestados sdo de facto muito bons.
Sempre disponiveis e céleres em responder ou reencaminhar os pedidos e problemas por nds colocados.

Sé tenho a agradecer todo o apoio que me tém dado, sempre prontos e disponiveis para ajudar nas dificuldades e duvidas que tenho
colocado. Por isso, s6 me resta agradecer a toda a equipa pois sem ela no meu desempenho teria muitas dificuldades. Muito obrigada.

Trata-se de um servico com um grau de eficiéncia que se pode considerar muito bom e da minha experiéncia posso afirmar que sempre
gue tenho recorrido aos servigos do CCUT tenho sido muito bem atendido e as respostas as minhas questdes respondidas num tempo Util
muito bom.

c. Sugestoes e comentarios criticos (oportunidades de melhoria)

Associados com o GeADAP:

Aquando das reformulacdes (GEADAP) ndao temos uma impressdao completa. Penso que devia imprimir-se no mesmo documento o
objectivo reformulado com a indicacdo de que o foi e a seguir o objectivo com o novo texto.

Deveriam facultar um manual mais pormenorizado as InstituicGes da utilizagdo do GEADAP.

Em 10 lugar quero dizer que ndo tenho por habito contactar o CCUT por telefone mas sim através de correio electronico. Assim houve
perguntas a que respondi por serem todas de resposta obrigatéria mas ndo reflectem a minha experiéncia. O questionario devia colocar
em alternativa os contactos por telefone e os contactos via correio electronico. Em 2° lugar embora compreenda que o GeADAP é ainda
um sistema em construgao e apuramento, a verdade é que temos tido muitos mais problemas com este sistema do que com o antigo.
Relativamente ao tempo de resposta as questdes que colocamos também aumentou muito. Por mais do que uma vez tive que reenviar o
pedido. Penso que o GeADAP vira a ser muito melhor do que o sistema antigo mas ainda ndo chegamos la. Por Gltimo quero dizer que
trabalhar na Lista de Pessoal € um verdadeiro tormento. Além do sistema levar imenso tempo cai imensas vezes. Gostariamos de
completar os dados da Lista de Pessoal (posicGes remuneratérias por exemplo) mas € impossivel metermo-nos nessa aventura pois serdo
dias e dias de trabalho desesperante. Ndo sei por que razao temos tantos problemas com a Lista de Pessoal mas se ela fosse "limpa" das
pessoas que ja se reformaram ou exoneraram nao ficaria mais agil? De qualquer modo obrigada pelo apoio pois mesmo ndo estando a
funcionar em pleno é muito importante.
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Encontro-me como administradora do SIADAP ha muito pouco tempo e tenho muitas duvidas de utilizacdo do programa. Pese embora as
mesmas sejam prontamente esclarecidas via mail ou telefonicamente, lamento ainda ndo me ter sido possibilitada a frequéncia de uma
accao de formacdo de modo a poder apreender melhor a utilizacdo do programa. Deixo aqui a sugestdo de poder haver uma accao de
formacgao no local de trabalho para todos os utilizadores do GeADAP.

"Ndo posso comparar o servico actual (este ano) com o anterior pois estou a utilizar pela primeira vez. Geralmente respondem-me
rapidamente e de forma eficaz mas outras vezes primeiro que respondam ao que é solicitado demora. Ddo respostas ""chapa 4"" que nédo
correspondem ao pedido feito.

Penso que seria eficaz na utilizacdo da aplicacdo GeADAP accbes de formacdo de caracter pratico.
Associados com o SIC:

7. "10 - A articulagdo com os técnicos de apoio do II é muito dificil neste novo sistema de apoio implementado. Ndo raras vezes a resolugdo
de um problema simples passava por um telefonema/contacto directo com o técnico que compreende de contelidos e o simples facto de
se terem criado intermediarios leva a que a resolucdo do problema se arraste ao longo de varios dias ou mesmo até a ocorréncia do
contacto directo com o técnico o qual s6 acontece muito tardiamente e apos varias insisténcias por parte do ""cliente"". Quando se
consegue expor verbalmente o assunto a resolugdo ocorre quase no imediato e a mesma corresponde na totalidade as expectativas
20 - Os técnicos que atendem telefone sdo muito cordiais atenciosos e correctos no entanto ndo fazem a minima ideia acerca dos
contelidos e isso limita muito a qualidade da informacgdo que é filtrada para os técnicos que depois tém que compreender os problemas
na integra para os poderem resolver
30 - Os ""PAT's"" quando abertos devem ter um Unico n° até ao final do processo. A ldgica usada é que em cada vez que ocorre um
contacto considera-se PAT encerrado e o nosso pedido para reabertura de PAT resulta na abertura de um novo PAT o que leva a
dificuldades de orientacdo do cliente acerca da resolucao de determinado assunto especifico e a enviesamentos na medicdo do tempo de
resposta aos problemas dos clientes que ai se obtém. Em resumo as solugoes finais apresentadas geralmente sdo de boa qualidade pena
€ apenas a dificuldade de comunicagdo entre servigos.".

8. A DGO e o CCUT deverdo ter uma interligagdo mais interactiva.

9. A prestagdo de um servigo de qualidade por parte da CCUT esta comprometida pela necessidade de intervengdo da DGO na maior parte
dos casos.

10. Apenas se sente a falta de recursos humanos que ndo permite a exceléncia do servico.

11. Duracao do Atendimento: as perguntas de avaliagdo do inquérito sdo efectuadas no sentido de que exista um contacto telefénico com o
operador a quem se coloca a questdo, logo essa situacao nunca ocorre porque todas as questdes sdo colocadas ao CCUT por e-mail logo
nem sequer tenho oportunidade de falar com o operador.

12. Espero que o atendimento se mantenha eficaz e se possivel possa ser automatico com uma simples chamada telefénica sem ser sempre
necessario enviar email para o pedido poder ser resolvido.
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14.

15.
16.
17.

18.

19.

20.

21.

22.

. Durante o orgamento transitério (inicio de 2010) o recurso ao CCUT foi intenso e em diversas vezes o pedido enviado via e-mail ndo teve
resolugdo por falta de entendimento do pretendido quando o solicitado era claro e objectivo. Nestas situacdes foi o contacto telefonico
gue permitiu em todas as situacdes contornar e resolver o problema. Julgo que existe margem de manobra para melhorar o servico via
contacto e-mail e iguala-lo ao excelente servigo ja prestado por telefone (quando devidamente encaminhado). Contudo, a simplicidade de
atendimento e de colocacdo/resolucdo dos problemas é excelente oferecendo aos servigcos maior comodidade e eficacia na gestdo do seu
trabalho.

Gostaria de ver as minhas situagdes mais rapidamente resolvidas seria importante também que fosse dada mais formacgao
nomeadamente na area SIC as pessoas que com este sistema tém de trabalhar e que nunca tiveram qualquer tipo de formagao. Apesar
de tudo reconheco que no Ultimo més a prestagdo estad a melhorar espero que seja para continuar essa melhorias.

Gostava mais quando havia o contacto era feito mais pelo telefone.
Mantenham igualmente o apoio através de contacto telefénico pois em situagdes de maior "stress" é fundamental.

Na maioria das questdes colocadas sdo trocados varios mail entre o CCUT e outros organismos (ex: o CCUT diz que é da competéncia da
DGO esta por sua vez diz que é do CCUT...) penso que deveriam aferir esta situacdo e dar uma resposta mais concreta (acabamos por
trocar varios e-mail com outros organismos para depois voltarmos ao CCUT).

N3o é necessario melhorar s6 manter o atendimento ao nivel em que estda muito embora por vezes o contacto telefénico seja dificil.

Nao posso deixar um "lamento". Cada vez mais 0s servicos querem que as questdes sejam postas via email. No entanto por vezes a
aflicdo é muita e um simples telefonema poderia ajudar a superar o problema. Acho que "ainda é a falar que a gente se entende".
Quando estamos atrapalhados e nos responde uma voz "marque o 1 para isto o 2 para aquilo" por vezes é exasperante.

O atendimento telefénico é na realidade algo demorado no atendimento mas as solugdes surgem de maneira célere ja o atendimento por
via email é bem mais rapido. Boa formacdo dos operadores.

O contacto directo (telefonico) seria melhor pois através de e-mail por vezes o problema ndo é bem entendido o que dificulta a resolugdo
do mesmo. O atendimento telefénico é esporadico e remetem-nos sempre para outra entidade.

O desconhecimento com que as questbes sdo abordadas sdo denunciadoras de uma incompeténcia atroz. Os processos ja ndao sdo simples
com o SIC e quando surgem duvidas ou problemas que possam associar questdes contabilisticas/legais com procedimentos técnicos que
convenhamos sdo tragedicamente indissociaveis os pedidos de apoio técnico ndo chegam sequer a responder a vertente técnica quanto
mais ao tratamento correctos dos factos relacionados. Além deste perfeito divorcio entre as necessidades dos Servicos e a resposta do 11
€ amargamente piorado pela altivez prepoténcia e modo grosseiro como sao dadas as respostas. Muitas muitas vezes (a repetigdo é
propositada) a resposta é perfeitamente indcua e claramente rude. Este servigo deveria ser vocacionado para o utente todavia parece
centrar-se num imaginario "umbigo" do II ndo se percebendo qualquer esforgo em "ouvir" entender a dificuldade do Servigo e retorquindo
respostas "chapa 5" englobando no rol dos totalmente incompetentes desinteressados e aborrecidos servigos todas as vezes que um
pedido é respondido. Julgo que os mesmos recursos poderiam ser muito melhor rentabilizados se houvesse avaliagdao de pedidos ou
possibilidade de comentario/sugestbes que fosse eficaz a premiar funcionario dedicados e a fazer corresponder as penalizagbes que
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fossem devidas aos desleixados. Acredito também que muitas tarefas poderiam ser muitissimo melhor processadas se o fossem
"centralmente". Ex: Carregamentos de orcamentos cativacdes e descativacdes e outras tarefas que decorram explicita e universalmente
da Lei e cuja descentralizagdo aos Servigos acredito serve apenas para simular uma responsabilizagdao que nao existe "agranelar" e
entupir de lixo os fluxos informacionais. E com boa fé que lavro estes comentarios procurando deixar a impressdo de um utilizador
regular do Servigo.

Por telefone é mais facil a compreensdo da nossa exposicdo porque se falha alguma informacdo os operadores de atendimento fazem as
perguntas necessarias. Por outras vias nem sempre somos bem explicitos para uma melhor compreensdo da vossa parte.

Uma vez que os pedidos sdo solicitados por mail nem sempre as respostas sdo perceptiveis por parte de quem as Ié. Quando se solicita
apoio deveriam pelo menos explicar porque € que o erro ocorreu e porqué e ndo responderem que foi dado como concluido. Obrigada

Associados com o SIGO:

Nas repostas a cada PAT devem para além do n° do PAT identificar o assunto do mesmo para mais facilmente se relacionar os pedidos
com as respostas.

O meu contacto com a CCUT é muito reduzido e nunca foi telefénico, sempre por email. Nunca foi muito célere e nem sempre foi muito
claro mas atribuo esse facto a situagao especifica em que tem ocorrido: a preparagao do orgamento. A urgéncia no carregamento e com
utilizagdo de novos instrumentos ndo sdo facilitadores como foram o caso da preparacao de 2010 e 2011. Tenho duvidas que neste
contexto seja possivel fazer de forma diferente.

Associados com o SRH:

As aplicagdes do CCUT sdo pouco versateis - este ano por exemplo quando tivemos que introduzir um outro logétipo a acrescentar ao
nosso, tal ndo foi possivel devido a qualidade final dos oficios que deixava muito a desejar. As sugestdes que vao sendo feitas pelos
servigos raramente tém acolhimento - recordo o pedido de longa data para que seja melhorada a insercdo de horas extraordinarias por
exemplo sem ter que repetir incansavelmente campos como data de inicio e de fim.

Deveria existir um gestor designado para cada organismo.

Eu acho que o atendimento deveria ser por telefone e directamente com o pessoal de informatica responsavel pelo SRH para que os
nossos problemas informaticos possam ser resolvidos com maior rapidez e eficacia especificamente os que se relacionam com o SRH.
Através de e-mail é muito demorado e nem sempre é resolvido no préprio dia como v. Ex@ sabe quando estamos a trabalhar com o SRH e
nos surgem dificuldades elas deveriam ser resolvidas de imediato com apenas um telefonema para o II e directamente para os
responsaveis pelo SRH.

Lamento as vezes ndo poder explr ao técnico que faz as correcgdes e da o apoio telefonicamente. Porque no contacto directo evitam-se
mais problemas e mais questdes.

Normalmente ndo ha esclarecimentos via telefone tem que ser por mail. Talvez pelo telefone se torna mais simples expor as duvidas e as
situacdes que ocorrem.
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32. O grau da nossa avaliagdo prende-se com questGes colocadas e que na maioria das vezes nos remetiam a DGO quando este contacto ja
havia sido estabelecido. Das dificuldades do sistema colocadas ao CCUT ndo houve resolucdo tendo o servigo ultrapassado nao da melhor
forma tendo como consequéncia outros problemas subsequentes que teremos de ultrapassar. Relativamente ao contacto telefénico
pensa-se que ndo se justifica esta avaliagdo porque somos confrontados com a exigéncia da colocagdo por escrito.

33. Por vezes necessitamos de falar através do contacto telefénico o que ndo nos é permitido. Seria um bom meio de resolugdo de certas
situacdes que através de email ndo é possivel ou demora demasiado.
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