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1. INTRODUCAO

0 desenvolvimento de uma organizacao deve ser orientado no sentido de recolher informagao qualitativa sobre os servigos

prestados aos seus clientes, enquanto método de aproximagao as suas expectativas de utilizagdo, permitindo assim uma

constante melhoria.

A consulta anual aos seus utilizadores permite avaliar a diversidade de servigos prestados, o seu acesso, conteldo e

prestacdo dos colaboradores da ANEPC. Permite ainda uma oportunidade de sugestdo para melhorias.

2.0 INQUERITO

0 inquérito de satisfacdo aos utilizadores dos servigos de seguranca contra incéndio em edificios solicitados em 2021, foi

organizado de acordo com o quadro seguinte.

A informacdo recolhida permite a andlise comparativa de 2019-2020-2021.

Desempenho dos técnicos para o
tratamento dos servigos solicitados

Competéncia

Profissionalismo

Tempo de resposta

Desempenho global dos técnicos

Frequéncia de utilizagdo de www.prociv.pt

Periodicidade do uso

Avaliagdo do website

Facilidade de navegacdo

Conteldos disponiveis

Usabilidade

Avaliacdo global da area de SCIE
em prociv.pt

3 | Avaliagdo do correio electrdnico

Tempo de resposta

Esclarecimentos prestados

Avaliacao global na utilizacao do
correio electronico para SCIE

4 Avaliagdo do portal ePortugal

Informacao disponivel nas fichas

Clareza no preenchimento

Informagc&o na area reservada

Avaliacao global na utilizacao do
portal

5 | Avaliagdo da linha de apoio 800 203 203

Tempo de resposta

Esclarecimentos prestados

Avaliagdo global na utilizacao -
linha de apoio

6  Uso dos canais disponiveis

Selecdo de preferéncias

Base de consulta:

Aplicacao utilizada

Google forms

Tempo disponivel para respostas

30 dias uteis

N° de requerentes consultados 3376
N° de respostas recehidas 660
Percentagem de respostas 19,54%
N° de sugestdes de melhorias 165
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3.0 CLIENTE EM 2021

Da anélise dos dados recolhidos sobre os servicos de SCIE prestados em 2021 verifica-se que 88,3% dizem respeito a
pessoas colectivas e 8,3% a pessoas singulares.

Relativamente aos tipos de servigos mais requeridos constata-se um valor mais significativo no pedido de parecer a
Medidas de Autoprotecdo (44,7%), Projeto de Especialidade de SCIE (33,4%), Inspeces Regulares (1,4%) e Vistorias (3%).

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000
Pessoa coletiva % 10817

Pessoa singular [ 1102
Condominios | 125
Admin. Publica central e local | 65
Nao residentes | 74

Fundos de investimento 59

1 - Quantidade de servigos prestados em 2021 por tipo de cliente

Parecer a Medidas de Autoprotegao 4665
Parecer a Projeto de especialidade de SCIE
Inspegéo regular
Medidas de Autoprotegéo - 12 categoria de risco
Vistoria
Registo de entidades
Reapreciagéo de Projeto de especialidade de SCIE
Projeto de especialidade de SCIE - 12 categoria de risco
Repeticéo de vistoria
Alteragao de dados de registo de entidade | 25
Inspegao regular - 12 categoria de risco | 25
Reapreciagéo de Medidas de Autoprotegdo | 20
Vistoria - 1% categoria de risco | 19
Credenciacdo de entidades para a emissao de parecereS | 11
Repeticdo de uma Inspegéo regular | 7
Credenciagéo de técnico municipal (12 categoria de risco) | 4

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500 5000

m Quantidade de pedidos

2 - Tipo de servigos mais solicitados
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4. SERVICOS DE SCIE PRESTADOS EM 2021

41 Como avalia o desempenho do técnico que efetuou o tratamento do pedido?

40% 38,0%
36,2%
33,9%
32,4%

30% 28,6%
Hmau 24,2%
m mediocre
= normal 20%
= bom
m excelente
mn/r

10%

0%
Competéncia Profissionalismo Tempo de resposta

3 - Respostas relativas ao desempenho do técnico da ANEPC

4.2 Globalmente, numa escala de 1a 5, como avalia o servico prestado pela ANEPC em 20207

40% 37,9%
28,2%

30%
21.7%
20%
10%
’ 4.8% 6.1%
n BB
0% ]

m1 w2 m3 m4 m5 mn'r

4 - Avaliagdo global dos servigos prestados
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4.3 Analise das respostas ao ponto 3.

Respostas positivas
80%

Respostas
negativas
20%

5 - Percentagem do tipo de respostas

—> Das respostas recebidas constata-se que os clientes reconhecem o profissionalismo e competéncia dos técnicos

superiores da SCIE, representando as respostas positivas 80% do total.

Competéncia19,4%

Profissionalismo
19,4%

Tempo de resposta
61,2%

6 - Respostas negativas

— Da andlise das 194 respostas negativas verifica-se que, de forma destacada, o “Tempo de resposta” é considerada a

area em que a ANEPC devera melhorar.
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5. UTILIZACAO DO WEBSITE WWW.PROCIV.PT (AREA DE SCIE)

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

52,1%

23,5%
17,3%
0,
3,9% 2.3% 0.9%
nunca 1/més 1/sem varias/sem diaria n/r
7 - Gréfico sobre frequéncia de utilizaggo
5.2 Como avalia a utilizacao do site?
49,8%
44,9%
39,1% 38,6% 37.5%
0, oY
= mau 35,9%
m mediocre
mnormal
= bom
m excelente

10,2%

facilidade de navegagao Conteldos disponiveis Usabilidade

8 - Respostas dos clientes as 3 questdes sobre site ANEPC
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5.3 Globalmente, numa escala de 1a 5, como avalia a area de SCIE no site ANEPC?

49,1%

30,3%

9,2%
6,1%

2,7%
- I

1 2 3 4 5
9 - Classificagdo global da area de SCIE no site da ANEPC

5.4 Analise das respostas do ponto 4.

—> Pela leitura do gréfico anterior constata-se que 58,3 % do clientes atribuem uma pontuagdo de 4 ou 5 como

avaliagdo global da area de SCIE no site da ANEPC.
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6. UTILIZACAO DO CORREIO ELECTRONICO SC/E@PROCIV.PT

6.1 Como avalia a prestagao da ANEPC na resposta aos emails?

36,5% of ,4‘70

25,9%
Hmau

= mediocre

mrazoavel
“bom

10,2% 10,2%

m excelente

Tempo de resposta Esclarecimentos prestados

10 - Respostas dos clientes as 2 questies

6.2 Globalmente, numa escala de 1a 5, como avalia a utilizagdo do correio electronico disponivel para SCIE?

38,8%

14,7%

1 2 3 4 5

11 - Respostas dos clientes
6.3 Analise das respostas
—> Das respostas recebidas constata-se que 53,5% dos clientes classificam a prestagdao da ANEPC na resposta

aos e-mails como “Bom” ou “Excelente”.
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7. UTILIZACAO DO PORTAL DE SERVIGOS PUBLICOS-ePORTUGAL

7.1 Como considera o preenchimento dos formularios?

44,4%
41,5%

39’6%38,8%

Emau

® mediocre

mrazoavel

bom

M excelente

6,6% 1%

Inf. nas fichas Clareza no preenchimento Inf na area reservada

12 - Respostas dos clientes 3s 3 questdes sobre formularios do ePortugal

7.2 Globalmente, numa escala de 1a 5, como avalia a utilizagdo do Portal de servigos publicos para a SCIE?

38,9%
35,6%
12,3%
5,3% 6,1%
1 2 3 4 5

13 - Resposta dos clientes a avaliagso global do ePortugal

7.3 Analise das respostas

—> Relativamente aos formularios disponiveis no ePortugal para solicitagdo dos servigos de SCIE constata-se que 44,2
% dos clientes os classifica como “Bom” ou “Excelente”;

—> Em termos globais 45 % dos clientes classificou a utilizagéo do Portal de servigos publicos ePortugal com “4” ou “5”
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8. UTILIZACAO DA LINHA DE APOIO 800 203 203

8.1 Como avalia a prestagao da ANEPC na resposta ao atendimento?

35,5%

= mau

m mediocre

m razoavel

= bom

m excelente

7,1%

7,0%

tempo de resposta esclarecimentos prestados

14 - Resposta dos clientes as 2 questdes sobre o atendimento telefonico

8.2 Globalmente, numa escala de 1a 5, como avalia a utilizacao da linha de atendimento 800 203 203?

40,0%
33,5%

30,3%
30,0%
20,0%
20
10,0% 6.8% 8.2% 8,9%
0,0% J . l
1 2 3 4 5

75 - Resposta dos clientes a avaliagéo global sobre a linha de atendimento

8.3 Anilise das respostas
—> Relativamente a prestagdo do atendimento telefdnico para apoio aos servigos de SCIE constata-se que 39,2 %
dos clientes os classifica como “Bom” e “Excelente.
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9. UTILIZAGAO DOS CANAIS DE INFORMAGAO EM 2021

9.1. Quais os canais que mais previlegia para obter uma resposta?

3 -linha telefonica de
apoio
22%

2 - correio electrénico

53% T—

NS

n/r
1%

\ 1 - website

24%
76 - Preferéncia no uso dos canais disponiveis para obter informagoes

Questionada a preferéncia de uso dos canais disponiveis para obter um esclarecimento, verifica-se uma clara preferéncia
pelo correio electronico em mais de metade dos utentes, sendo que os restantes optam por usar a linha de apoio telefénico
e 0 website de uma forma igualmente distribuida.

Entende-se que, por existir uma preferéncia no uso do correio electronico também se reflete de uma forma mais negativa,
em cerca de 20%, na avaliagdo ao tempo de resposta dada ao correio electrdnico.
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10. ANALISE COMPARATIVA DE ALGUNS RESULTADOS

10.10 INQUERITO
Da analise comparativa entre 2019 e 2021, verificado um acentuado decréscimo do n° de clientes em 2020, mantem-se o
numero de requerentes consultados.

Verificada a reducdo de 9% de respostas ao inquérito em 2020, manteve-se inalteravel em 2021.

2019 2020 2021
N° de requerentes consultados: 6000 3000 3376
N° de respostas recebidas: 1759 624 660
Percentagem de respostas: 29% 20 % 19,4%
N° de sugestdes de melhorias: 350 120 165

17 - tabela 1 - comparativo dos dados de inquerito

10.2 O CLIENTE
Da anélise comparativa dos dados recolhidos sobre o requerente dos servigos de SCIE, dos anos de 2019 a 2021, constata-

se um aumento gradual de servigos solicitados por “Pessoa coletiva” e “Pessoa singular”.

12000
10817
10000
8000
6000 m2019
2020
4000 2021
2000
g52 859 1102
149 139 125 54 212 g5
0 I
Pessoa coletiva Pessoa singular Condominios Admin. Publica central e
local

18 - Quantidade de servigos prestados de 2019 e 2021 por tipo de cliente
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10.3 COMO AVALIA 0 TEMPO DE RESPOSTA DO TECNICO QUE EFETUOU O TRATAMENTO DO
PEDIDO?

31,59
2% 30,4%
® —1> Y 28,6%
27,1% ————— o
® 24,2%
—~—
e=@==mau 20,5%
. [ S— 17.99 18,3%
mediocre e —— 7
—C= —
e=@==normal 13,3%
11,3% 12,0%
=®—bom 10,3% o
0,
—=@=cxcelente 7,3% B2 —
@
ano 2019 ano 2020 ano 2021

19 - Evolugado anual do tempo de resposta

Analisado a progresséo do tempo de resposta verifica-se um decréscimo da classificacdo positiva e um aumento das
classificagdes negativas.

As classificagdes de mau e excelente demonstram um claro desagrado (respetivamente, 4,9% de subida e 2,2% de descida)
no tempo de resposta do técnico que avalia o seu pedido.

10.4 AVALIAGAO GLOBAL DO SERVICO PRESTADO PELA ANEPC:

mmmmm Global 2019 s Global 2020 Global 2021 «ceceeees Linear (Global 2021)

45,0% 45,1%
U7

37,9%

283%, ,282%
a7

18,2%21.7%
17,5%

3 59%48% 4,8%5,5%6.1%

2,6% 1,8%1,3%1,4%

I s
1 2 3 4 5 nir

20 - Avaliagéo global dos servigos prestados

Para a avaliacdo global do servigo prestado pela ANEPC, evidencia-se um aumento do desagrado apesar de representar
apenas 10,9% dos avaliadores, sendo que 87,8% entende por uma avaliagao positiva.
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10.5 COMPARATIVO DA FREQUENCIA DE VISITA A AREA DE SCIE NO SITE DA ANEPC?

Enunca M1/més m1/sem mvarias/sem Mdiaria

95,2%

52,2% 52,1%

10,4%

2019 2020 2021

21 - frequéncia do numero de visitas ao site SCIE

Analisado a frequéncia de visitas ao site da SCIE, verifica-se uma tendéncia clara do aumento do numero de visitas e
reducdo do numero de pessoas que nunca o visitaram.

10.6 COMPARATIVO TEMPO DE RESPOSTA AOS E-MAILS RECEBIDOS

I 2019 w2020 2021 ceeeeeees Linear (2021)

39,8% 39,3%
,8%

31,1% 28,5%

mau mediocre razoavel bom excelente n/r

22 - Avaliagdo comparativa relativo ao tempo de resposta aos emails recebidos

Da analise do periodo 2019-2022 verifica-se o decréscimo da avaliagdo favoravel (razoavel, bom e excelente) para um
aumento das avaliag@es negativas atribuidas ao tempo de resposta aos emails recebidos.
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10.7 COMPARATIVO AVALIAGAO GLOBAL DA UTILIZAGAO DO PORTAL - EPORTUGAL

43,49 41.7%

35,6%
2019
e AV | B | | et
2020 ..
--------- Linear (2021) 123%
8.1%8,9% 9,1%
3 8%4!5%5’3% ll 6,0%6,1%
1 2 3 4 5

23 - Avaliagdo global da utilizagdo do portal ePortugal

0 comparativo da utilizagdo do portal eportugal ao longo de 3 anos (2019 a 2021) evidencia um acréscimo das avaliagbes
negativas apesar das avaliacdes positivas representarem 85% de todos os seus utentes.
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11.SUMARIO
11.1 Ano 2021

Competéncia

Desempenho dos técnicos para o

Profissionalismo

tratamento dos servigos solicitados

Tempo de resposta

Desempenho global dos técnicos

— A competéncia melhorou na avaliagdo, seguida do profissionalismo e do tempo de resposta.

— 80% do total das respostas positivas reconhecem o profissionalismo e competéncia dos técnicos de SCIE.

— 0 “Tempo de resposta” é considerada a area em que devera melhorar tendo obtido 46,9% de respostas negativas.
Frequéncia de utilizagdo de www.prociv.pt Periodicidade do uso

) Facilidade de navegacdo Avaliagz"a_o global da érea de SCIE
Avaliacdo do website Conteldos disponiveis em prociv.pt

Usabilidade

— Afacilidade de navegagdo pesa mais desfavoravelmente relativo aos conteddos disponiveis e a sua usabilidade.

— 52,1% dos requerentes visitam o site da ANEPC 1vez por més.

—> 17,3% visitam o site da ANEPC varias vezes por semana.

— 58,3 % dos clientes atribuem uma pontuacéo de 4 ou 5 como avaliacéo global da area de SCIE no site da ANEPC.

3 | Avaliacdo do correio electrdnico

Tempo de resposta

Esclarecimentos prestados

Avaliacao global na utilizacao do
correio electronico para SCIE

\

\

0 tempo de resposta € classificado mais desfavoravelmente ( + 4,1%) relativo aos esclarecimentos prestados.

53,5% dos clientes classificam globalmente a prestagdo da ANEPC na utilizac&o do correio eletrdnico positivamente.

4 | Avaliagdo do portal ePortugal

Informagcao disponivel nas fichas

Clareza no preenchimento

Informagdo na area reservada

Avaliagdo global na utilizagdo do
portal

— Ainformagcao disponivel na area reservada € menos considerada relativo a informacdo disponivel nas fichas e na

clareza no preenchimento.

P

44,2 % classifica como “Bom” e “Excelente a avaliagdo dos formularios disponiveis para SCIE.

Em termos globais 45 % dos clientes classificou a utilizagdo do Portal de servigos publicos ePortugal com “4” ou “5”.

Tempo de resposta

5  Avaliagao da linha de apoio 800 203 203

Esclarecimentos prestados

Avaliacao global na utilizagao -
linha de apoio

—> 0 tempo de resposta pesa desfavoravelmente (+7,5%) relativo aos esclarecimentos prestados.
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—> 39,2 % classifica como “Bom” e “Excelente relativo a prestagdo do atendimento telefdnico.

6  Uso dos canais disponiveis Selecdo de preferéncias

—> clara preferéncia pelo correio eletrénico em mais de metade dos utentes, sendo que os restantes optam por usar a
linha de apoio telefonico e o website de uma forma igualmente distribuida.

7 : Sugestdes para 2022

Foram introduzidas 145 sugestdes, das quais se consideraram relevantes as seguintes tematicas:

Plataforma Eportugal Site mais intuitivo, ponto de situacdo dos processos (+++)

As notificactes so referem o n.° de processo, tornando-se dificil identificar o mesmo.
Permitir retificacdes mesmo apds submissdo de documentos

Altertas de notificagdes ou alteragdes de estado

Mais informacdo no portal (++)

Melhor interface de introducdo de dados (++)

Informagcao dos documentos a apresentar, apoio nos formularios

Em caso de atraso de pagamento, alerta antes de rejeitar

Permitir alteracdo do responsével do processo

Apoio ao projeto Precisamos de mais ajuda, dialogar

Desconhecimento de atualizagdes dos procedimentos
Apoio ao preenchimento da ficha de seguranga
Melhorar as NT com exemplos e experiéncia adquirida
Criar FAQ (++)

Maior coeréncia entre os varios CDOS (++)

Maior facilidade de contato

Promover esclarecimento de duvidas

Melhor cooperacao entre as camaras e a ANEPC

Um servigo de noticias, novidades e formacdes/workshops no ambito da SCIE
Informagdo no site, guias praticos

Mais linhas de apoio

Servicos Resposta aos emails (++)

Melhoria nos servigos de atendimento e nos tempos de resposta (+++)
Melhoria dos prazos

Indicac&o de alteracGes ao preenchimento dos formulérios

Motor de busca na pesquisa de entidades e técnicos

Devolugdo dos processos certificados digitalmente
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11.2 Em comparagao 2019, 2020, 2021

o 0inquérito

—> 0 numero de respostas recebidas manteve-se em 2019 e 2020 (20% dos requerentes consultados).

Desempenho dos técnicos para o
tratamento dos servigos solicitados

Tempo de resposta Desempenho global dos técnicos

decréscimo da classificacéo positiva e um aumento das classificagdes negativas relativo ao tempo de resposta.

As classificagdes extremas (mau e excelente) demonstram um claro desagrado (subida de 4,9% e descida de 2,2%9

no tempo de resposta do técnico que avalia o seu pedido.

—> Na avaliacdo global do servico prestado pela ANEPC aumento gradual da avaliagdo negativa.

2 | Frequéncia de utilizacdo de www.prociv.pt

Periodicidade do uso

— tendéncia clara do aumento do numero de visitas e redugdo do numero de pessoas que nunca o visitaram.

3 | Avaliagdo do correio eletronico

Tempo de resposta

—> decréscimo da avaliagdo favoravel (razoavel, bom e excelente) para um aumento das avaliagGes negativas atribuidas

ao tempo de resposta aos emails recebidos.

4 Avaliagdo do portal ePortugal

Avaliacao global na utilizacao do portal

—> aumento das avaliagOes negativas apesar das avaliagdes positivas representarem 85% de todos os seus utentes
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