DSOS/Diviséo de Gestéio de Relatdrio de Andlise aos Resultados do 22 Inquérito

. : 2009-12-18
Servigos e Clientes de Avaliagdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes do SAAT

1. Introdugao

Decorreu, entre 16 de Outubro e 13 de Novembro de 2009, o 22 Inquérito de avaliacdo 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 relatério podera informar-se sobre os dados técnicos que
condicionaram o lancamento do Inquérito, bem como avaliar a nossa leitura, estatistica e descritiva, das respostas recebidas, incluindo um ensaio
comparativo com as respostas homdlogas do inquérito de 2008; 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 sugestoes.

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 22 Inquérito, e para o esforco 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 sugestdes, 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 implementacao do questiondrio, bem como a analise das respostas recebidas, e enquadrado pelas seguintes op¢des técnicas:

1. Para responder ao Questionario, foi dirigido convite personalizado aos utentes que, em 2009, haviam efectuado um minimo médio de um
contacto por més; deste critério, resultou uma selec¢ao de 684 utentes;

2. O formuldrio foi concebido pela equipa de Acompanhamento da Relagdo com Clientes e implementado pelo Nucleo Web; ambas as equipas
sdo funcionalmente alheias aos prestadores dos servicos em avaliacdo - o Centro de Contacto e as unidades de 22 linha. O Nucleo Web foi o
depositario das respostas dos utentes, até a data de fecho do inquérito, apds o que uma cépia do ficheiro de respostas foi entregue ao Chefe
da Divisdo de Gestdo de Servicos e Clientes para tratamento estatistico;

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

4. Para este inquérito foram recebidas 395 respostas, ou seja 57,7% da amostra, a mesma percentagem obtida no ano transacto;

5. As respostas recebidas sdo representativas de mais de 260 organismos e servicos diferentes da Administragao Publica, observacdo possivel
pelo facto de uma maioria muito significativa (93,7%) dos respondentes, identificou o organismo a que pertence.
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3. Sintese executiva

1. Produto Mais Usado
e O trio de sistemas de informacdo formado pelo SIC, SRH e GeADAP é responsavel por 78% dos pedidos de apoio;

e O SIC, com 36,5%, mantém-se na lideranca das aplicacdes com maior recorréncia a pedidos de apoio, seguindo-se o SRH com 21,5% e o
GeADAP com 20,0%. A maior quebra na procura verificou-se no SIGAME enquanto o maior acréscimo pertenceu ao GeADAP;

e VariagcOes em relacao a 2008: BEP (4,6%; -2,3%), SGU (3,8%; -0,7%), GeADAP (20,0%; +7,4%), SIC (36,5%; +4,4%), SIGAME (2,0%; -
14,9%), SIGO (7,6%; -3,8%), SRH(21,5%; +5,6%).
2. Apreciagao Global

e Mantém-se o muito elevado nivel de Satisfacdao dos Utilizadores, situado acima dos 97%, um valor idéntico ao do inquérito de 2008
(97,9%). De realcar a apreciacdao de Excelente por 28,1% dos utentes, que ndo pode deixar de ser lido como um indicador significativo.

3. Frequéncia de acesso

e Constata-se o natural reforco do grupo de utilizadores mais frequentes; a faixa de utentes muito frequentes (diario) sobe 3,7 pontos
percentuais para 10,6%, enquanto os intermédios (semanal) sobem 9,7 pontos, para 25,8%. Esta variacao positiva pode significar uma
maior fidelidade, mas aconselha também uma analise de casos para determinar o espaco de melhoria possivel. E lisonjeira esta sensagdo 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 é claramente a de um servico com atendimento “rapido” ou “muito rapido” para 77,5% dos respondentes,
registando-se mesmo um decréscimo para metade (1,8%) do nivel, ja de si muito baixo, dos insatisfeitos.

5. Duracao do atendimento

e A opinido sobre a duragao das chamadas é igualmente muito satisfatdria, situada entre “boa” e “muito boa” por 87,1% das respostas,
com um solitario registo de um requerente aparentemente menos satisfeito com o tempo que lhe tera sido dedicado.

6. Cortesia

e Este aparenta ser o item campeao deste inquérito, averbando uma opinido superior a 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 prestacdao. A analise
dos comentarios e uma accao consequente podera ser o primeiro passo.

22 Inquérito de Avaliagdo da Satisfa¢do dos Utilizadores Pagina 2 de 16



DSOS/Diviséo de Gestéio de Relatdrio de Andlise aos Resultados do 22 Inquérito

. : 2009-12-18
Servigos e Clientes de Avaliagdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes do SAAT

7. Conhecimento Técnico

e N3o obstante observacbes pontuais neste matéria, de origem interna ou externa, sdao 83,8% os requerentes que entendem ser “facil”
ou “muito facil” o didlogo estabelecido para a exposicao dos incidentes. Uma pequena mas maior incidéncia dos insatisfeitos neste item,
apenas corrobora a manifestada necessidade de mais e continuada formacao e disponibilizagdo de instrumentos de apoio a fungdo.

8. Celeridade de Resolucao

e A opinido sobre a resolucao dos pedidos ao primeiro contacto é de “sempre” ou “quase sempre” para 84,1%, um nivel também elevado.
Efectivamente, sabemos que a resolucdo 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, é conhecida a necessidade de uma permanente atengao a
este tema, nomeadamente através da formacdo e da construcdo das Grelhas de categorizagdo de incidentes.

9. Eficacia da Resolugao

e A opinido sobre a resolucdo dos pedidos obtém igualmente uma boa pontuagdo, sendo considerados resolvidos de forma “eficaz e célere”
77,7% dos casos. Acresce que mais 19% consideram satisfeitos pelos menos um daqueles requisitos. Ainda assim, é dbvia a necessidade
de prestar uma maior atencdo 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 comparacdo 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 82,5% 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 avaliagdo da experiéncia com o CCUT no corrente ano, por comparagdo com o ano de 2008, o resultado foi um
“melhor” ou “"muito melhor” em 66,8%. Este resultado é ainda mais motivante se considerarmos que 97,5% entende que a qualidade do
servico pelo menos se manteve, ndo esquecendo que a apreciacdo global é positiva para 97,2% dos respondentes.

e Uma vez mais, porém a nossa atencgdo se virara para os 2,5% que assim ndo pensam e para a analise da relevancia dos respectivos
comentarios.
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4. Analise Estatistica das respostas
Respostas
Questao Totais Totais Acumulado
N2 % %
Produto Mais Usado. Indique, por favor, a 160 OBEP
aplicacdo ou servigo que utiliza com maior 140 ( BSGU
frequéncia? 120
100 OGeADAP
80 A osic
e SGU 15 3,8% 40 uSIGO
e GeADAP 79 20,0% 20 -_. SRH
e SIC 144 36,5% 0 _ Outras
o SIGAME 8 2,0% Produto Mais Usado
e SIGO 30 7,6%
e SRH 85 21,5%
e Outras 16 4,1% 100,0%
Apreciagdo Global. A terminar, pedimos-lhe que 180 WExcelente
classifique, em termos globais, o grau de :23 = Muito satisfeito
satisfacdao proporcionado pela sua experiéncia no 120 Satisfeito
contacto com o CCUT? 100 u Insatisfeito
80
e Excelente 111 28,1% 281% o0
e Muito satisfeito 179 45,3% 73,4% 20
e Satisfeito 94 23,8% 97,2%  ©
L Apreciacéo Global
e Insatisfeito 11 2,8% 100,0%
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Respostas
Questao Totais Totais Acumulado
Ne % %
A B Ve 160 DQuase diariamente
Frequéncia de acesso. Como classifica a 140
frequéncia com que costuma recorrer aos servigos 120 BUma vez por
do CCUT? 100 semana
80 OUma vez por més
60
e Quase diariamente 42 10,6% 10,6% 40 OMais raramente
e Uma vez por semana, em média 102 25,8% 36,5%
e Uma vez por més, em média 147 37,2% 73,7% Frequéncia de acesso
e Mais raramente 104 26,3% 100,0%
250 .
Tempo de espera. No contacto com o nosso BMuito rapido
servico de apoio ao cliente, como classifica o 200 wRépido
tempo que espera para ser atendido? 150
100 OAceitavel
e Muito rapido (atendimento imediato) 102 25,8% 25,8% 50 ODemorado
2Ai 0, 0
* Répido 204 51,6% 715% —
e Aceitavel 82 20,8% 98,2% Tempo de espera
e Demorado 7 1,8% 100,0%
Duracio do atendimento. Como classifica a BMuito rapido
gestdo de tempo, na conversacao com o operador, BRépido
para expor o seu pedido?
OAceitavel
e Muito boa 167 42,3% 42,3% ODemorado
e Boa 177  44,8% 87,1% ——
e Aceitavel 50  12,7% 99,7% Duragao do atendimento
e Inadequada 1 0,3% 100,0%

22 Inquérito de Avaliagdo da Satisfacdo dos Utilizadores

Pagina 5 de 16



DSOS/Divisdo de Gestdo de Relatdério de Analise aos Resultados do 22 Inquérito

: h L . - 2009-12-18
Servigos e Clientes de Avaliagdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes do SAAT
Respostas
Questao Totais Totais Acumulado
Ne % %
- T 400 DEficazes e atenciosos
Cortesia. Da sua experiencia no contacto 350
telefénico com o CCUT, como classifica a atitude 300 @Eficazes e pouco
dos operadores de atendimento? 250 atenciosos
200 OPouco eficazes mas
150 atenciosos
e Eficaz e atenciosa 359 90,9% 90,9% 100 DOPouco eficazes e
e Eficaz e pouco atenciosa 4 1,0% 91,9% 52 pouco atenciosos
e Pouco eficaz mas atenciosa 30 7,6% 99,5% Cortesia
e Pouco eficaz e pouco atenciosa 2 0,5% 100,0%
Conhecimento Técnico. Ao colocar uma questdo 200 BMuito Fécil
por telefone, como classifica a facilidade de
entendimento do problema por parte dos 150 aFacil
operadores do atendimento? 100
DOAceitavel
e Muito Facil 140 35,4% 35,4% 50 ODificil
e Facil 191 48,4% 83,8% 0
e Aceitavel 52 13,2% 97,0% Conhecimento Técnico
o Dificil 12 3,0% 100,0%
200 OSempre

Celeridade de Resolugcao. Como classifica a
frequéncia com que o seu pedido de apoio ficou 150

. . . @Quase Sempre
resolvido ao primeiro contacto?

100 OAlgumas vezes
e Sempre 134 33,9% 33,9% 50 ONunca
e Quase Sempre 198 50,1% 84,1% 0 S
e Algumas Vezes 55 13,9% 98,0% Celeridade de Resolucio
e Nunca 8 2,0% 100,0%
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Respostas
Questao Totais Totais Acumulado
Ne % %
— = - 350 DEficaz e célere
Eficacia da Resolugao. Do ponto de vista técnico 300
e de oportunidade, como caracteriza a solugao 250 BEficaz, mas demorada
dada aos seus pedidos de apoio? 200
OEm tempo atil, mas
150 pouco eficaz
e Eficaz e célere 307 77,7% 77,7% 100 DOPouco eficaz e
. 50 demorada
e Eficaz, mas demorada 58 14,7% 92,4% 0
e Em tempo util, mas pouco eficaz 18 4,6% 97,0% Eficacia da Resolucdo
e Pouco eficaz e demasiado demorada 12 3,0% 100,0%
Experiéncia comparativa. Da sua experiéncia 200 @Muito melhor

com outros Servigos Publicos de Atendimento e 150

Apoio, como classifica a qualidade de servico @Melhor
prestada pelo CCUT? 100
Oldéntico
e Muito Melhor 132 33,4% 33,4% 50 OPior
° MeAIho.r 194 49,1% 82,5% 0 7
e Idéntico 63 15,9% 98,5% Experiéncia comparativa
e Pior 6 1,5% 100,0%
Melhoria. Como classifica o grau de melhoria 200 OMuito melhor
verificado no ultimo ano, nas fungdes de
atendimento e apoio técnico que integram este 150 EMelhor
servigo, em relacdao ao ano anterior? 100
Oldéntico
e Muito Melhor 64 16,2% 16,2% 50 OPior
° MeAIho.r 200 50,6% 66,8% 0 %
e Idéntico 121 30,6% 97,5% Melhoria
e Pior 10 2,5% 100,0%
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5. Analise da questao aberta do Inquérito

e Felizmente, foram muitos e relevantes os comentarios feitos, elogiosos uns, mais criticos outros. Uns e outros agradecemos, pois que, se 0s
primeiros nos motivam a continuar o reconhecido trabalho, os segundos dao-nos a oportunidade de prosseguir na sua melhoria.

e Procuramos respeitar as descrigdes dos nossos utentes, salvo a correccao duma ou outra gralha na escrita;

e Retirdmos os nomes dos utentes que assinaram as suas opinides, sem prejuizo de recorrermos a essa grata transparéncia, que além de
revelar confianca, nos podera permitir esclarecer melhor o sentido critico dalgumas das mensagens.

e Separamos, para facilidade de leitura, os comentarios elogiosos dos portadores de sugestdes, implicitas ou explicitas;

e Elimindmos apenas os que, por uma ou outra referéncia de interesse mais exclusivo a um ou outro organismo mencionado, exijam maior
privacidade, bem como os que ndao acrescentavam nada a outros dos seleccionados para partilhar com todos os utentes;

e A todos daremos no entanto a nossa melhor atengao e procuraremos responder com as correspondentes acgdes de melhoria da qualidade do
nosso servico de Atendimento e Apoio Técnico (SAAT), uma assumida responsabilidade do Centro de Contacto com Utentes do Instituo de
Informatica do Ministério das Finangas e da Administragdo Publica.

a. Duvidas e observag¢6es mais frequentes

A leitura dos comentarios dos nossos utentes, parece-nos justificar a insercao aqui de algumas respostas a duvidas mais frequentes.
Duvida: Qual o ambito de accdao 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 Servicos e Clientes,
e que visa basicamente trés tipos de acgbes:

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, pressupde-se que estes servicos foram previamente
contratados com o IIMFAP, através da celebragdo de Protocolos de Prestacdo de Servicos 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.

Duvida: O que é um PAT?

Resposta: PAT é o acrénimo vulgarizado que significa Pedido de Apoio Técnico, ou seja, todo e cada um dos pedidos que um requerente coloque
junto do CCUT. A cada PAT esta sempre associado um NUmero que deve ser sempre apresentado em eventuais insisténcias, reclamacdes ou
outras situacGes em que haja necessidade de referenciar um caso pendente ou ja resolvido.
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Duvida: Quais as formas de contacto com o CCUT disponiveis?

Resposta: O Centro de Contacto com Utentes, vulgo CCUT, pode ser contactado pelos seguintes canais de comunicacao, ordenados segundo o
nosso critério de preferéncia:

1) SAAT (aplicagdo web) - http://www.inst-informatica.pt/contactos. A solugdo mais eficaz e mais eficiente, para a generalidade dos casos;

2) Correio-e (e-mail) - ccut@inst-informatica.pt. Podera revelar-se o meio mais eficiente de comunicacao, em virtude de nenhuma das
partes ficar dependente quer da disponibilidade da outra, quer da existéncia de linhas telefénicas desocupadas;

3) Telefone - 214723390. Um meio muito desejado, mas cuja eficacia se restringe aos casos de maior tecnicidade da questdo a expor;
porém, é também o mais caro, pelo que a sua oferta tendera a rarear com o crescimento continuo da procura destes servigos de apoio;

4) Fax - 214723144;

5) Correio, enderecado ao Instituto de Informatica, ao cuidado do Centro de Contacto com Utentes (CCUT).

Convém referir que a atencao dada aos pedidos é exactamente a mesma, independentemente do canal de contacto usado. Compete ao
técnico a quem for atribuida a resolugcdo do pedido avaliar a necessidade de novo contacto com o requerente para solicitacdo de informacao
adicional e indispensavel a sua compreensdo e boa resolucdo.

Duvida: Porque nos encaminha o CCUT, por vezes, para outros organismos?

Resposta: A missao do Instituto de Informatica abrange nomeadamente o desenvolvimento de Sistemas de Informacao e aplicagoes
informaticas para AP, no ambito das atribuicdes 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 prestacdao de apoio técnico em relacdo as questdes de funcionamento
daqueles sistemas e aplicagdes, mas ja ndo Ihe compete da mesma forma o apoio relativo ao esclarecimento de duvidas de utilizacdao e dos
contelidos 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, poderdo, nalguns casos, encaminhar os requerentes para o contacto
com aqueles outros organismos da AP.

Duvida: Como posso manifestar urgéncia critica na resolucao de um dado PAT?

Resposta: A urgéncia particular de um dado pedido, pode e deve ser sempre claramente manifestada na comunicagdo, escrita ou oral, do
pedido de apoio. Em caso de reincidéncia, o requerente podera sempre pedir para que o seu caso seja levado de imediato ao conhecimento
dum responsavel pela unidade organica em que o mesmo esta a ser analisado, da area organica que superintende o CCUT ou doutro nivel de
decisdo, em fungdo do histdrico do assunto, da natureza do caso, do seu grau de urgéncia ou dos tramites ja decorridos.

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 resolugdo, através da realizacdo seja de sessdes de esclarecimento de ambito geral seja de acgdes pontuais de
formacgdo. No entanto, em primeira linha, a supressao daquelas caréncias compete quer ao Instituto Nacional de Administracdo (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
utilizacdo. O IIMFAP, via CCUT, podera, quando muito, contribuir como receptaculo de manifestacdes de necessidades, encaminhando os
clientes ou os pedidos para aqueles organismos.
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b. Agradecimentos e comentarios de incentivo (pontos fortes)

1.

10.

11.

A equipa com que tenho contactado distingue-se pela disponibilidade e amabilidade quase inexcediveis eficacia rigor capacidade analitica
e critica prontiddo cooperagdao numa palavra pela EXCELENCIA!

As primeiras perguntas deste questiondrio foram muito dirigidas ao apoio técnico via telefone contudo no ambito dos apoios técnicos a
aplicacdo SIC (PIDDAC ou Funcionamento) ela foi sempre através da via electrénica (e-mail); contudo ndo queria deixar de manter a
grande satisfacdo no servico prestado no atendimento rapido e eficaz sobre os problemas que vos colocamos. Obrigado Instituto de
Informatica pelo bom servigo prestado.

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

E pena que além do CCUT e a GeRAP que tém um servico bastante eficaz as outras instituicdes tenham um atendimento que considero
um pouco titubeante - "passar a bola a outros que por sua vez fazem o mesmo. Considero o vosso desempenho MUITO BOM. E pena que
a GeRAP também eficiente ndo tenha (em minha opinido) a autonomia necessaria. Quanto ao CCUT além do que ja referi salientarei a
excelente capacidade no dominio da informatica.

E um servico com que contactamos pouco. Das poucas vezes que o fizemos ficdmos com BOA impressdo tanto da parte técnica como de
simpatia no trato demonstrando mesmo um esforgo grande a fim de resolver os nossos problemas.

Além desta aplicagdao sempre que preciso do apoio CCUT para qualquer dos outros sistemas a minha opinido é exactamente igual.
Classifico este servigo de apoio de excelente.

Ao efectuarmos o reporte orcamental para a DGO através da plataforma SIGO deparamo-nos todos os meses com dificuldades de acesso.
Na sequéncia de contactos telefénicos ou via email para o CCUT tem havido grande disponibilidade por parte da vossa equipa de suporte
no sentido de ultrapassarmos os obstaculos existentes ao registo da informacdo. ... Melhores Cumprimentos

Apenas quero dar os parabéns a toda a equipa porque além do profissionalismo tém uma paciéncia incrivel para entender os nossos
problemas.

Apenas quero realcar a grande qualidade e competéncia dos técnicos que me apoiam no SIC a sua disponibilidade e preocupacdo em
resolver os problemas que tenho. Nunca senti nenhuma impaciéncia nem ma vontade por parte dos técnicos. O meu obrigada e os meus
parabéns pela forma como trabalham.

Apesar de curto periodo de contacto com o CCUT aproximadamente 1 ano denota-se uma preocupacgdo crescente em satisfazer
rapidamente as questdes colocadas e com uma disciplina irrepreensivel. Grato pela Colaboragao

Apesar de sempre se poder melhorar qualquer coisa de um modo geral acho os vossos servigos bons e aproveito para agradecer todo o
apoio que me tem sido dado.
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12.
13.
14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Apreciei bastante os servigos de apoio prestados pela II (CCUT) antes de existir o TRACK-IT como meio de esclarecimento.
Aprecio particularmente o atendimento telefénico que é feito sempre com enorme boa disposicdo e simpatia. Parabéns.

As minhas respostas reflectem unicamente o atendimento por mail .... Gostaria de dizer que fico satisfeita por saber que posso também
resolver os problemas por telefone porque na minha opinido ao falar directamente com o técnico resolve-se o problema mais rapidamente
0 que poupa tempo a ambas as partes. Ja tive situagbes em que os técnicos tiveram de ligar directamente para mim porque as trocas de
mails jé@ eram bastantes e o problema ndo se resolvia e com esse simples telefonema a questdo ficava solucionada. Para terminar e
reiterando o que ja foi dito como utilizadora do SRH acho que este apoio dado pelo II tem sido uma excelente ferramenta para a
resolugao dos problemas esperando que de futuro seja melhor ainda. Cumprimentos.

Atendimento sempre pronto e assertivo. Muito Bem. Cumprimentos.

Eu sou administradora de SIADAP no meu organismo e tenho uma opinido muito positiva do servico de atendimento e resolucdo de
problemas ...

Classifico de muito eficaz célere e simpatica a maneira como sempre sao resolvidos os problemas com que nos deparamos na execugao
do nosso servico no dia-a-dia. Agradeco muito toda a simpatia e eficacia. Com os melhores cumprimentos.

Considero o CCUT como um servigo de REFERENCIA pela exceléncia do seu desempenho pelo que sugiro que apoiem outros servigos na
implementagdo de revisao/melhorias dos seus atendimentos.

Da nossa parte houve necessidade de contactar varias vezes os vossos servicos mais pela dificuldade de utilizacdo da aplicacdo GEADAP
para avaliar os funcionarios da escola (que tém peculiaridades que outros trabalhadores da funcao publica ndo tém) do que por falta de
eficacia do apoio prestado pelos vossos servicos.

Desde sempre que o CCUT nos presta um servigo eficiente célere e com uma disponibilidade de colaboragao e apoio que é digna de
reparo e de um grande reconhecimento da parte dos funcionarios que trabalham com o SIC e SRH deste servico. A toda a equipa 0 nosso
bem haja.

Dos contactos que tive ndao tenho reclamagdes, sempre me resolveram as questdes que coloquei. Aproveito para agradecer a amabilidade
e atencao dispensada pelo Senhor X na resolugao do problema que tivemos com a colocagao de um trabalhador em SME.

Durante o ano em curso nao tivemos necessidade de contactar tantas vezes o Instituto como no ano findo. De qualguer modo ao
introduzir os elementos no programa "SIADAP" vamos com certeza necessitar da vossa colaboracdao que tem sido preciosa. Gratos pela
atencgdo dispensada.

E um sempre obrigado.

Em termos gerais o atendimento é SEMPRE cordial portanto EXCELENTE... As vezes dava-me muito mais jeito ser possivel colocar as
duvidas por telefone parece-me que chegaria a solugdo mais rapidamente...

Entendo que é um servico que esteve sempre disponivel para ajudar os outros e assim deve continuar com a sua colaboracdo.
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26.

27.

28.
29.
30.

31.
32.

33.

34.

35.

36.
37.

38.

39.

40.

41.

Estou muito satisfeito com a parceria com o Instituto de Informatica do Ministério das Finangas ao nivel das aplicagdes com as quais me
encontro envolvido. O IIMFAP tem permitido conhecimentos melhores e aproveitar oportunidades decorrentes das suas actividades no
ambito da evolugdo inovagdo e impacto.

Acrescento que se todos os servigos publicos funcionassem assim ndo éramos um pais do tipo africano com a presuncdo de que somos
um pais europeu.

Nada ha a acrescentar ao que ja foi respondido. Agradecemos todo o vosso apoio e continuamos a contar convosco.
Nos contactos que tenho tido com o Instituto tudo tem sido resolvido dentro da melhor forma.

O CCUT é uma ajuda imprescindivel como administradora de SIADAP sempre precisei muito da vossa ajuda sem a qual ndo conseguiria
desempenhar o meu trabalho.

O Instituto de Informatica nos ultimos tempos tem vindo a dar mais atengdo aos seus clientes.

Desde o0 ano de 2003 ano de implementagdo do SIC foi sempre que solicitado obtida uma resposta pronta e eficaz por parte de toda a
equipe do I. L.

Pelo que me é dado opinar s6 posso informar que os colegas tém uma “paciéncia de job” para a nossa ignorancia dado que nds somos
meras assistentes técnicas e ndo temos qualquer formagado informatica se ndo a de utilizador; no entanto quando colocamos algumas
guestdes basicas temos sempre o apoio € a simpatia para nos atenderem

Poucas vezes contactamos o servico em causa. Mas a impressao que temos é de atenciosos com conhecimentos e disponibilidade na
ajuda que solicitdmos.

Quero s6 acrescentar que sempre que me dirigi ao CCUT e confesso que algumas vezes recorro ao servico com bastante regularidade fui
sempre bem elucidada quanto a forma de resolver as diferentes situagdes. Muito obrigada

S6 para agradecer todo o apoio.

S6 me ocorre agradecer a disponibilidade e simpatia conjugada com a elevada qualidade técnica com que sempre me ajudam a solucionar
as questdes. Cumprimentos.

Sempre que tive necessidade de contactar este servico fui atendido com toda a prontidao e simpatia e a resolugao das questdes
apresentadas foram totalmente resolvidas. Parabéns pelo excelente servigo que estdo a desempenhar.

Tal como no 1° questionario reforco a eficacia e a atencao que me sao dispensadas na resolugao das questdes. Uma vez mais os meus
agradecimentos.

Tenham sempre paciéncia para nos aturar. Obrigado por tudo.

Tenho excelente opinido dos servigos prestados pelo CCUT no entanto quero ressalvar o facto de o meu contacto até hoje ter sido
exclusivamente via internet e nunca via telefone pelo que a obrigatoriedade de responder a todas as questdes implica que dei opinido
(favoravel) sobre opgGes que nunca utilizei. Att. FN
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42.

43.

44,
45,
46.

Em tempos de crise no nosso router a disponibilidade permanente dos técnicos do CCUT para nos ajudar em todo o trabalho efectuado
durante essas duas semanas foi muito apreciada. De facto durante este tempo foi-nos sendo permitido trocar ficheiros da RAFE (envio e
retorno) por e-mail que é, como se sabe uma ligacdo pouco segura. Além disso a vossa colaboragao foi indispensavel na configuracdo do
novo aparelho (transcrigdo parcial de um e-mail do GMCS de 18-06-2009 enviado ao CCUT). Todos os funcionarios com quem contactei
sdo excelentes e tém-me ajudado muito Obrigada....

Trata-se de um servigo de apoio extremamente util e eficaz com atendimento atencioso e com resolugdo dos problemas com bastante
rapidez. E sem duvida presentemente o servico de apoio que trabalha com eficacia e com quem se pode contar.

Em termos gerais o atendimento é SEMPRE cordial portanto EXCELENTE...
Um servigo na administracdo publica de exceléncia. Muitos parabéns.
Obrigado.
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c. Sugestoes e comentarios criticos (oportunidades de melhoria)

10.

11.

12.

13.

Associados com o GeADAP:

A nao colocacao de um manual de utilizador dificultou muito a utilizacdo da plataforma pois o administrador ndo tem permissdes de
alteracdo dos preenchimentos dos varios campos.

Apoio imprescindivel mas de acesso muito pesado. Seria util a existéncia de um manual do utilizador das aplicagdes (SIADAP 1 2 e 3) e
de FAQ 's.

Eu sou administradora de SIADAP ... e hd uma situagdo que ja reportei diversas vezes, falei ao telefone com alguém do Instituto de
Informatica (ndo me refiro aos funcionarios que recebem as chamadas) e ainda nao foi solucionada. Uma sugestdo: o administrador de
SIADAP devia ter acesso a todas as paginas do GEADAP. Por exemplo quero demonstrar aos avaliadores como se realiza a monitorizagao
na aplicacdo mas nao tenho acesso.

Desde Fevereiro que temos tentado introduzir a informagdo sobre o SIADAP de 2008 e 2009 na aplicacdo GEADAP mas até ao momento
ainda nao foi possivel concretizar este objectivo.

Deviam promover formagdes com os utilizadores para melhor utilizacdo e aproveitamento de todas as potencialidades do sistema
informatico no caso o GeADAP.

Gostaria que a utilizacdo do programa (GeADAP) fosse mais acessivel.

O Centro Distrital de Faro aguarda desde Setembro a resolucdo das situagdes que colocou por email as quais se mantém a data de hoje,
0 que tem causado elevados constrangimentos funcionais quanto ao reporte de informagao para o Instituto de Seguranca Social IP.

O método do acesso a base de dados é mais dificil do que a anterior. Gostaria que fosse mais simplificado.

Os conhecimentos de quem atende por norma nao sao eficientes hd sempre necessidade de passar para outros servigos de apoio o que
sempre demora mais a eficacia da resolugdao do mesmo.

Os funcionarios que nos atendem tém apenas conhecimentos da aplicacdo. Convinha para um melhor atendimento e em especial para um
melhor desenvolvimento que conhecessem o SIADAP. S6 conhecendo as necessidades dos utilizadores se pode desenvolver uma
aplicagao que os sirva.

Penso que as novas alteracdes do SIADAP provocaram algumas dificuldades em algumas manobras que eram feitas logo na altura o que
por isso tivemos alguma dificuldade na aplicagao "GEADAP"

Por vezes parece haver uma maior disponibilidade para responder a dividas que sejam colocadas por e-mail e menos para as que sao
comunicadas via telefone. Como raramente é possivel explicar com exactiddo todos os pormenores das duvidas via e-mail sdo
necessarios dois ou trés contactos por correio electrénico para que as questoes colocadas fiquem cabalmente esclarecidas.

Sé contactei o servigo telefonicamente uma Unica vez tendo sido direccionada para que fizesse a minha exposicao por email. Via email
sempre obtive resposta embora por vezes considerada demorada dado que gostaria de avancar com o meu trabalho mais rapidamente.
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14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.

21.

22.
23.

24.

Em termos médios a avaliagdo que os servicos fazem sobre a rapidez das respostas podem ser consideradas como satisfatérias no
entanto a qualidade das respostas nem sempre é a mais correcta nem produzem os resultados pretendidos que conduzem a resolugao do
problema.

Associados com o SIC:

Para que a primeira linha possa responder adequadamente sera adequado que os técnicos tenham formagao/experiéncia apropriada aos
assuntos a tratar o que na maioria das vezes nao acontece e impede que o problema seja solucionado directamente nesta primeira linha.

Associados com o SIGAME:

Ao fim de 22 meses em mobilidade especial nem obtenho respostas nem me pagam e nem me deixam entrar nas paginas assim como
ndo me atendem o telefone.

Associados com o SIGO:

Ao efectuarmos o reporte orcamental.... Sugiro no entanto que seja efectuada uma analise aprofundada da origem dos problemas
constantemente apresentados para que possamos resolver estruturalmente as limitagdes apresentadas melhorando assim a eficiéncia de
ambos os servicos. Grato pela oportunidade. Melhores Cumprimentos

Penso que talvez fosse ainda mais eficaz e célere se fosse possivel haver técnicos fixos destinados aos servigos

Quando expomos o problema ao operador muitas vezes ndo nos passam ao técnico de 22 linha vindo a resposta via e-mail o que nos
obriga algumas vezes a voltar a contactar o CCUT para entendermos a explicagdo da resolugao.

Associados com o SRH:

Em tempos de crise .... O questionario ndo tem opcao para escolha das outras aplicagdes que também utilizamos com alguma
regularidade - SRH BEP SigaME SGU. Deveria haver uma opc¢ao para guardar e outra de impressdao do mesmo pois ao imprimir-se o
relatorio ele perde as respostas dadas pelo utente. No item Conhecimento Técnico respondeu-se dificil ndo é que os técnicos ndo saibam
responder, reencaminham-nos é logo para o contacto via e-mail. Agradeco o envio pelo CCUT a estes servicos da resposta por nds dada
ao inquérito.

... Relativamente ao apoio técnico ao SRH e porque esta ainda muito presente recentemente quando da conversdo para as novas tabelas
de acordo com a LVCR o apoio técnico foi muito mau e a conversdo correu muito mal. Se ndo tivéssemos apoio externo tinhamos ficado
com a base de dados toda engatada numa instituicao de quase mil trabalhadores.

A conversao dos dados foi um desastre!!!!

Acho que sendo o contacto telefénico mais facil para o utente explicar as anomalias verificadas deveriam também atender mais
frequentemente essas situacdes e nao remeter tudo pela via do mail o que por vezes dificulta o pretendido.

Algumas das situagbes deveriam ser resolvidas por telefone. Nem sempre os utilizadores tém a formagao para resolver os problemas em
explicagao por escrito. Ou se a tiveram ndo estdo preparados para resolver. ]Ja existiram casos em que se teve de recorrer mais do que
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25.
26.
27.

28.

29.

30.

31.

uma vez porque a explicagdo que era dada por email ndo resolvia o problema; depois de varias insisténcias acabamos por resolver o
referido problema via telefone.

Em questdes mais complexas a possibilidade de didlogo directo com o técnico seria eventualmente mais facil.
... As vezes dava-me muito mais jeito ser possivel colocar as duvidas por telefone parece-me que chegaria & solucdo mais rapidamente...

No que diz respeito ao aproveitamento do SRH em termos de outputs tém existido dificuldades. Se o pedido é efectuado ao CCUT a
resposta é no sentido de que a DGO é que deve colocar esse tipo de questdo. Por seu lado a DGO coloca o assunto ao II/MFAP mas a
resolucdo técnica acaba por ndao acontecer. Compreende-se que deve haver uma coordenagdo a um nivel institucional superior mas por
vezes alguns problemas que nos parecem simples de resolucao acabam por nunca terem resposta. Isto dificulta muito a utilizagdo
designadamente do SRH (exemplo: a aplicacdo ndo permite obter um mapa de ajudas de custo por unidade orgénica e por més). De
qualquer forma o CCUT tem demonstrado melhorias na prestacdo do seu desempenho por isso parabéns.

Para futuro gostariamos de poder contactar directamente via telefone com os técnicos que operam nas respectivas bases de dados. Penso
que haveria um ganho na eficacia da resolucdo de alguns problemas.

Quando se coloca uma questao parecem nao entender dando sugestdes que nao fazem sentido. Por vezes fico com a impressao ou que
ndo percebem a questdo ou que ndo a léem.

Sugestdo: Maior capacidade para a resolugdo de problemas mais complexos expostos pelo cliente por telefone sendo necessario para tal
técnicos mais especializados e experientes. Observacgoes: Eficacia de Resolucdo - Algumas vezes € necessario enviar-se um 2° e-mail ao
CCUT a exp0r a situagdo para a resolucado eficaz do problema.

Ultimamente quando é colocado um problema remetem-nos sempre para o Track-it.

Com os nossos melhores cumprimentos e agradecimentos.
Alfragide, 16 de Dezembro de 2009

O Chefe da Divisao
de Gestdo de Servicos e Clientes,
Vitor de Carvalho
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