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1. O INQUERITO

1.1 ORGANIZAGAO

O inquérito de satisfacdo aos requerentes de servigos de seguranga contra incéndio em edificios solicitados em 2024,
foi organizado de acordo com o quadro seguinte:

Competéncia

Desempenho dos técnicos para o Desempenho global dos

1 . . Profissionalismo o
tratamento dos servigos solicitados técnicos
Tempo de resposta
Frequéncia de utilizagdo de
au I. utiizag Periodicidade do uso
WWW.prociv.gov.pt
2 Facilidade de navegacdo
_ . - - 'g (; Avaliagdo global da drea de
Avaliagdo do website Conteudos disponiveis .
— SCIE em prociv.pt
Usabilidade

Tempo de resposta

3 | Avaliagdo do correio electrénico -
Esclarecimentos prestados

Informacdo disponivel nas fichas

4 | Avaliagdo do portal gov.pt Clareza no preechimento dos formularios
Informacgdo na drea reservada
- . . Tempo de resposta Avaliacdo global na utilizagdo -
5 | Avaliagdo da linha de apoio P - P . 908 . ¢
Esclarecimentos prestados linha de apoio
6 | Uso dos canais disponiveis Selecdo de preferéncias

1.2 DADOS GERAIS

Dados gerais acerca do n? total de requerentes consultados, e resutados das respostas recebidas.

Tabela 1 — Comparativo dos dados de inquérito (2019 a 2024)

2024 2023 2022 2021 | 2020 | 2019
Tempo disponivel para respostas 30 dias uteis
N2 de requerentes consultados 4501 4492 5000 3000 | 3000 | 6000
N de respostas recebidas 751 810 807 660 624 1759
Percentagem de respostas 17 % 18 % 16 % 20 % 20 % 29 %
N2 de sugestGes de melhorias 191 228 224 165 120 350
Aplicacdo utilizada no questionario Google forms
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2. RESPOSTAS AO INQUERITO

2.1 SERVICOS DE SCIE PRESTADOS EM 2024

2.1.1 Como avalia o desempenho do técnico da ANEPC que efetuou o tratamento do seu pedido?

Em 2024 as melhores classificagdes verificam-se na “competéncia” e no “profissionalismo”, como bom e excelente, e
o “tempo de resposta” como maior numero de respostas negativas.

Figura 1 - Respostas relativas ao desempenho do técnico da ANEPC (2024)
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2.1.2 Globalmente, numa escala de 1 a 5, como avalia o servigo prestado pela ANEPC em 2024?

A avaliagdo global dos servigos prestados com as classificagGes de “bom” e “muito bom” foi de 91 %, sendo que as
avaliagGes negativas, “mau” e “muito mau”, representaram 9%.

Figura 2 - Avaliagéo global dos servigos prestados
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2.2 UTILIZACAO DO WEBSITE WWW.PROCIV.GOV.PT (AREA DE SCIE)

2.2.1 Com que frequéncia visita a area de SCIE no site da ANEPC?

Analisadas as respostas verifica-se que 58% dos clientes consultam o site 1 vez por més, e 18% uma vez por semana.

Figura 3 - Frequéncia de consulta do Site da ANEPC (2024)
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2.2.2 Como avalia a utilizagdo do site? — Facilidade de navegacdo

A avaliagdo da utilizagdo do site no que diz respeito a facilidade de navegagdo foi, maioritariamente, “Bom”
representando 70 %.

Figura 4 - Respostas dos clientes a questdo, facilidade de navegagdo (2024)
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2.2.3 Como avalia a utilizagao do site? — Conteudos disponiveis

No que diz respeito aos conteudos da area de SCIE no site da ANEPC, foi maioritariamente classificado como “Bom”
(75 %).

Figura 5 - Resposta dos requerentes sobre contéudos disponiveis no site (2024)
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2.2.4 Como avalia a utilizagao do site? — Usabilidade

No que diz respeito & Usabilidade do site da ANEPC, foi maioritariamente classificada como “Bom” (69 %).

Figura 6 - Resposta dos requerentes sobre usabilidade do site (2024)
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2.2.5 Globalmente, numa escala de 1 a 4, como avalia a area de SCIE no site ANEPC?
A avaliagdo da area de SCIE no site ANEPC é pontuada por 58% dos utilizadores como “3”, e 4% dos requerentes

atribuiram a nota maxima de “4”.

Figura 7 - Classificagéo global da area de SCIE no site da ANEPC (2024)
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2.3 UTILIZAGAO DO CORREIO ELECTRONICO SCIE@PROCIV.PT

2.3.1 Como avalia a prestacao da ANEPC na resposta aos emails? — Tempo de resposta

A avaliagdo dos requerentes sobre o tempo de resposta aos emails remetidos foi maioritariamente positivas com 69%

(bom: 50% e Muito bom: 19%).

Figura 8 - Respostas dos requerentes sobre o tempo de resposta aos emails (2024)
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2.3.2 Como avalia a prestagdo da ANEPC na resposta aos emails? — Esclarecimentos prestados

No que diz respeito aos esclarecimentos prestados através de email, 79% avaliou positivamente a ANEPC.

Figura 9 - Resposta dos requerentes sobre os esclarecimentos prestados aos emails (2024)
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2.4 UTILIZAGAO DO PORTAL DE SERVIGOS PUBLICOS — GOV.PT

2.4.1 Como considera o preenchimento dos formularios dos servicos de SCIE?

A avaliagdo de “Bom” nos formularios dos pedidos de SCIE, foi em 2024 a que registou maior n2 de respostas.

Figura 10 - Respostas dos clientes d questdo de preenchimento formuldrios (2024)
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2.4.2 Globalmente, numa escala de 1 a 5, como avalia a utilizagdo da area de SCIE no Portal gov.pt?
Globalmente, a area de SCIE no Portal gov.pt é classificada pelos requerentes com 1 por 55 (7%) , 2 por 162 (22%), 3
por 400 (53%), e 4 por 134 (18%).

Figura 11 - Classificagdo da utilizagéo do site ANEPC (2024)
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2.5 UTILIZACAO DA LINHA TELEFONICA SCIE

2.5.1 Como avalia a prestacdo da ANEPC na resposta ao atendimento? Tempo de resposta

Alinha telefénica de apoio técnico de SCIE apresenta uma avaliagdo de 68% de respostas positivas.

Figura 12 - Resposta dos clientes ao tempo de resposta do atendimento telefénico (2024)
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2.5.2 Como avalia a prestacdo da ANEPC na resposta ao atendimento? Esclarecimentos prestados

Nos esclarecimentos, prestados através da linha de apoio técnico, as classificagbes de “Bom” e “Muito
bom”apresentaram uma avaliagdo superior, representando 79% das respostas.

Figura 13 - Esclarecimentos prestados através da linha de apoio técnico (2024)
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2.6 UTILIZACAO DOS CANAIS DE INFORMACAO EM 2024

2.6.1 AQuais os canais que mais privilegia para obter uma resposta?
A resposta a preferéncia dos canais de utilizagdo previligiados é clara com um aumento para 55% do uso do correio
electrénico em 2023.

A linha telefdnica é o canal menos utilizado mantendo-se nos 21% dos clientes de SCIE.

Figura 14 - Comparativo na preferéncia do uso dos canais disponiveis para obter informagbes
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3. RECOLHA DE CONTRIBUTOS

Foram recebidos 191 contributos, tendo sido separados por 7 tipos de assuntos.

Figura 15 - Distribui¢do dos contributos por assuntos
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