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1. 0 INQUERITO

0 desenvolvimento de uma organizacao deve ser orientado no sentido de recolher informacao qualitativa sobre os
servicos prestados aos seus clientes, enquanto método de aproximacao &s suas expectativas de utilizacdo, permitindo
assim uma constante melhoria da sua.

Nesse sentido foi desenvolvido um inquérito de satisfacdo aos requerentes dos servicos de seguranca contra incéndio
em edificios solicitados em 2020.

A informacdo recolhida respeita uma ldgica de forma a permitir a analise comparativa de 2019-2020.

Principais dados do inquérito:

Aplicagao utilizada: Google forms

Tempo disponivel para respostas: 30 dias Uteis
N° de requerentes consultados: 3100

N° de respostas recebidas: 624

Percentagem de respostas: 20 %

N° de sugestdes de melhorias: 120

2. 0 CLIENTE EM 2020

Da anélise dos dados recolhidos sobre os servigos de SCIE prestados em 2020 verifica-se que 86% dizem respeito a
pessoas colectivas (6109 pedidos),10% a pessoas singulares (772 pedidos) e 4% outras entidades.

Relativamente aos tipos de servigos mais requeridos constata-se um valor mais significativo no pedido de parecer a
Medidas de Autoprotecdo (49%), Projeto de Especialidade de SCIE (32%), InspecGes Regulares (8%) e Vistorias (3%).
Outros servigos prestados tais como reapreciacao de projetos, devolugdes de taxas, credenciacado de entidades, registo
e alteracOes de entidades, alteracBes do responsavel de seguranca, renovac@es de técnicos responsaveis, repeticoes

de vistorias e inspegdes regulares enquadram em representagoes de 1,5% ou menos.

Pessoa colectiva N S SO S S S 6109
Pessoa singular [N 772
Condominios M 128
N3o residentes | 42
Fundos de investimento | 30

Administragdo Piblica Central, Regional ou Local | 21

1 - Quantidade de servigos prestados em 2020 por tipo de cliente
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Medidas de Autoprotegdo
Projeto de especialidade de SCIE
inspecao regular
vistoria
reapreciagdo de Projeto de especialidade de SCIE
devolucdo de taxa
alteragdo de dados de registo de entidade solicitado em papel
Alteracdo de responsavel de seguranga
renovagao de acreditacdo de técnico responsavel de entidade
repeticdo de vistoria | 48
registo de entidades que exercam a atividade de... | 42
reapreciagdo de Medidas de Autoprotecdo | 42
atualizacdo da NP 4413 ou NP EN IS0 9001 | 33
repeticdo de uma Inspecdo regular | 20
credenciagdo de entidades para a emissdo de pareceres,.. | 4

2 - Tipo de servigos mais solicitados

Vistorias
Inspecdo regular 4%
9%

Medidas
Autoprotecao
Projeto de SCIE 93%

34%

3 - Percentagem de pedidos dos 4 principais servigos
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3. SERVICOS DE SCIE PRESTADOS EM 2020

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

44,1%
42,0%

H mau
B mediocre
normal
Hhom
M excelente 14,3%
mn/r

2,9% 3.4%

33,2% 33,8%
25,39304%
B 170%
15,3%
11,3%

| | 84A;
21%  21% 32% . 2%
= s —

Competéncia Profissionalismo Tempo de resposta

4 - Respostas relativas ao desempenho do técnico da ANEPC

3.2 Globalmente, numa escala de 1a 5, como avalia o servigo prestado pela ANEPC em 2020?

45,1%

26,4%

18,2%

5,5%
3,59 '
> 1,3%

5 - Avaliagéo global dos servigos prestados
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3.3 Analise das respostas ao ponto 3.

Respostas =
negativas; 10%

T Resposta

positivas; 90%
6 - 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 90% do total.

Competéncia
20%

’

~_ Profissionalismo
Tempode 17%
resposta

63%

7 - Respostas negativas

—> Daanalise 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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4. UTILIZAGCAO DO WEBSITE WWW.PROCIV.PT (AREA DE SCIE)

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

52,2%
22 4%
16,6%
6,8%
0,
| ]
nunca 1/més 1/sem varias/sem diaria n/r

8 - Gréfico sobre frequéncia de utilizagdo

4.2 Como avalia a utilizagao do site?

48,8%

44.6%

E mau

 mediocre

M normal

“hom

M excelente

3,8%

1,6%

facil. de navegacao Conteudos disponiveis Usabilidade

9 - Respostas dos clientes as 3 questées sobre site ANEPC
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4.3 Globalmente, numa escala de 1a 5, como avalia a area de SCIE no site ANEPC?

50,1%

32,5%

8,2%
4,7%
1,4% -
— ]

1 2 3 4 5

10 - Classificagdo global da area de SCIE no site da ANEPC

4.4 Analise das respostas do ponto 4.

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

avaliacdo global da area de SCIE no site da ANEPC.

—> Do grafico do ponto 4.1 verifica-se que 52,2 % dos requerentes visitam o site da ANEPC 1vez por més.
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5. UTILIZACAO DO CORREIO ELECTRONICO SC/E@PROCIV.PT

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

44,3%
39,3%

mau 28,5%
¥ mediocre

H razoével

' bom

H excelente

Tempo de resposta Esclarecimentos prestados

11 - Respostas dos clientes as 2 questées

5.2 Globalmente, numa escala de 1a 5, como avalia a utilizagao do correio electronico disponivel para SCIE?
41,9%

29,8%
13,0%
3 4 5

12 - Respostas dos clientes

6,1% 6,9%

1 2

5.3 Analise das respostas

—> Das respostas recebidas constata-se que 54,9% dos clientes classificam a prestacdo da ANEPC na

resposta aos e-mails como “Bom” ou “Excelente”
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6. UTILIZACAO DO PORTAL DE SERVICOS PUBLICOS-ePORTUGAL

6.1 Como considera o preenchimento dos formularios?

424% 41,2%

39,0% 39‘9% ';7,30/,‘

Hmau
H mediocre

M razoavel

Hhom

M excelente 979
69% ik 7% o2k

N 6,4%

— — —
Inf. nas fichas Clareza no preenchimento Inf na area reservada

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

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

7%
37,0%
8.9%
0,
4.5% 6.0%
1 2 3 4 5

14 - Resposta dos clientes a avaliacdo global do ePortugal

6.3 Analise das respostas
—> Relativamente aos formularios disponiveis no ePortugal para solicitagdo dos servigos de SCIE constata-
se que 45,5 % dos clientes os classifica como “Bom” ou “Excelente”;

—> Em termos globais 47,7 % dos clientes classificou a utilizagdo do Portal de servigos publicos ePortugal
com “4” ou “"
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7. ANALISE COMPARATIVA DE ALGUNS RESULTADOS

71 O INQUERITO
Da analise comparativa dos anos de 2019 e 2020, verifica-se um acentuado decréscimo do n° de clientes, resultado da
situacdo pandémica.

Verificou-se ainda uma reducéo de 9% de respostas ao inquérito:

2019 2020
N° de requerentes consultados: 6000 N° de requerentes consultados: 3000
N° de respostas recebidas: 1759 N° de respostas recebidas: 624
Percentagem de respostas: 29 % Percentagem de respostas: 20 %
N° de sugestoes de melhorias: 350 N° de sugestoes de melhorias: 120

Tabela 1 - Comparativo dos dados gerais do inquérito

7.2 0 CLIENTE
Da analise comparativa dos dados recolhidos sobre o requerente dos servicos de SCIE, dos anos de 2019 e 2020,

constata-se a existéncia de uma reducao significatia de todo o tipo de requerentes com particular incidéncia no “Pessoa

coletiva™
16186
6109
1534 S
- 263 128 95 42 94 30 80 21
[— — PR—
Pessoa Pessoa singular Condominios Nao residentes Fundosde  Administracao
colectiva investimento publica

M ano 2019 ®ano 2020

15 - Quantidade de servigos prestados em 2019 e 2020 por tipo de cliente
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7.3 COMO AVALIA 0 DESEMPENHO DO TECNICO DA ANEPC QUE EFETUOU 0 TRATAMENTO DO
SEU PEDIDO?

Relativamento ao tratamento do pedido pelo técnico, destaca-se a evolucéo do tempo de resposta em que se verifica
um decréscimo de 3,7% das classificages de “excelente” e “bom”, ao invés de “mau” e “mediocre” que teve um aumento

de 2,1% de 2019 para 2020.

31,5%
30,4%
—®
L 28,8%
27,1%
e=@==mau
d
«=@==mediocre
20,5% @ 17,9%
e=@==normal
bom 11,3%
10,3% °
=@ cxcelente o= t
—
@
8,4%
7,3%
ano 2019 ano 2020

16 - Evolugdo anual do tempo de resposta

7.4 AVALIAGAO GLOBAL DO SERVIGCO PRESTADO PELA ANEPC:

 Global 2019 m Global 2020

45,0% 45,1%

28,3% o5 49,
I 18% 1,3%

17 - Avaliagdo global dos servigos prestados

17,5% 18,2%

26% 3.5% 4,8% 9,5%
;070 )

=mn HE
2

1
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7.5 COMPARATIVO 2019-2020 DA FREQUENCIA DE VISITA A AREA DE SCIE NO SITE DA ANEPC?

55,2%

=@=—23ano 2019
2,4%

-
ano 2020 17.5%

104% 1,9%
0,9%

nhunca 1/més 1/sem varias/sem diaria

n°® de pessoas que nunca consulta o site: t 10,70%
Consulta 1x/ més: % 3%

Consulta 1x/ semana: t 6,3%
Varias x/ semana: 1 6,2%
Didriamente: L KR

R 2 4

Do comparativo de 2019 - 2020, conclui-se que embora tenha ocorrido um aumento de 10,70% do n° de clientes que
nunca visitou o site da ANEPC, as consultas 1x/més, varias x/ semana e diariamente registaram um aumento de 2019
para 2020, significando a existéncia de um progressivo aumento da frequéncia de visita ao site da ANEPC.

7.6 COMPARATIVO TEMPO DE RESPOSTA AOS E-MAILS RECEBIDOS

39,80% 39 30%

31,10%
28,509

 ano 2019
® ano 2020

14, 80%

700%  8:80% 8.70%

5,50%
2,30%
0,00% —
mediocre razoavel excelente n/r

Da anélise dos 2 anos verificam-se ligeiras alteracdes na classificacdo atribuida aos tempos de respostas aos e-
mails recebidos.
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7.7 COMPARATIVO AVALIAGAO GLOBAL DA UTILIZAGAO DO PORTAL DE SERVIGOS PUBLICOS
- EPORTUGAL

= 2019
2020

3,8% 4:5%

Do comparativo anual sobre a avaliagdo global da utilizacdo do ePortugal, verifica-se uma reducdo de 4,8% das
classificacGes elevadas (4 e 5), e um aumento de 1,5% das classificacGes mais baixas (1 e 2), denotando uma ligeira
apreciacdo negativa do portal de servigos publicos-ePortugal.
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