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1. Introducao

1.1. Enquadramento e Objetivos do Questionario

O presente relatério detalha os resultados de um questionario de satisfacao

abrangente relativo a plataforma PRODesporto.

O objetivo principal foi avaliar a experiéncia dos utilizadores individuais e das
entidades formadoras no que toca a usabilidade, eficacia dos processos de
registo, emissao de Titulos Profissionais, certificacao de formacgao e suporte

técnico.
A analise divide-se em dois grandes grupos:

o Utilizadores: Focada na gestéo de percursos individuais, pedidos de Titulo

Profissional e revalidagcao de Unidades de Crédito (UC).

o Entidades: Focada na certificagcado de acdes de formacéao e interacao

administrativa com a plataforma.

Os dados recolhidos visam identificar estrangulamentos operacionais e
oportunidades de melhoria para elevar o padrao de servigo publico prestado pela

Administragéo Publica Desportiva.

1.2. Metodologia e Amostragem

A recolha de dados foi dividida em:

o Utilizadores Individuais: Obtidas 1792 respostas, com um tempo médio

de preenchimento de 09:05 minutos.

o Entidades Formadoras: Obtidas 65 respostas, com um tempo médio de

12:07 minutos.
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A metodologia baseou-se em questiondrios estruturados com perguntas de escala

(Nivel 1 a 4), escolhas multiplas e campos abertos para sugestdes qualitativas.

1.3. Caracterizacao dos Inquiridos

A maioria dos utilizadores individuais (95%) possui um Titulo Profissional, sendo
o de Treinador de Desporto (TPTD) o mais prevalente (70%). Entre as entidades
formadoras, 40% possuem certificagdo DGERT na area do desporto (Cod. 813). O
perfil de acesso é predominantemente esporadico, representando 47% dos

utilizadores individuais e 35% das entidades.
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2. Apresentacao dos resultados — Utilizadores Individuais

Perfil e Acesso

¢ Frequéncia de Acesso: A maioria dos utilizadores acede a plataforma de
forma "Esporadica" (47%) ou apenas "1 a 5 vezes por ano" (34%). Apenas

5% acedem regularmente.

e Titulos Profissionais: 95% dos inquiridos possuem um Titulo Profissional.
O titulo de Treinador de Desporto (TPTD) é o mais comum, representando

70% das respostas.
Processo de Registo (Questoes 2 a 4)
Pedidos e Certificagoes (Questoes 7 a 11)
Validacao de Unidades de Crédito (Questoes 12 a 15)
Avaliacao da Plataforma e Suporte (Questoes 16 a 23)

Canais de Atendimento (Questoées 24 a 41)
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2.1. Apresentacao organizada das respostas com tabelas, graficos

e descrigcoes objetivas dos dados, sem interpretacoes longas

1 - Recebeu este inquérito porque esta registado na plataforma

PRODesporto. Com que frequéncia acede a plataforma PRODesporto

5% 12%

\ |
@® 1 a2 vezes por semana 31
@ 123 vezes por més 220
® 1a5vezes porano 614

47%

@ Esporadicamente 837 349
@ Regularmente 90

2 - Quais as principais dificuldades que encontrou no processo de registo?
"Lentidao na transicdo entre campos"

“Tipo de ficheiros aceites”

"Nenhuma"

3 - 0 que melhoraria no processo de registo na plataforma?

"Acesso via gov.pt/, chave maével digital"

"Mais intuitiva."

4 - Como classifica o processo de registo na plataforma?

Nivel 4 I 746

3.14

Classificagdo

Media Nivel 2 N 247

& & b5

Nivel 3 I, 677

Nivel 1 I 122
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5 - Possui algum Titulo Profissional?

® Sim 1708

@® Nio 84

95%

6 - Qual? (Assinale todos os que tem)

21%
® Treinador de Desporto (TPTD) 1436
@& Diretor Técnico (TPOT) 187 99 l
@ Técnico Exercicio Fisico (TPTEF) 434

7 - Quais as principais dificuldades que encontrou nos procedimentos/requisitos

a cumprir no pedido do Titulo Profissional?

"Lentidao da plataforma"

“Navegabilidade”

"Nenhum"

8 - O que melhoraria no processo de pedido do Titulo Profissional?
"nada"

"Alertar a suspenséo do titulo"

“Ver o quadro anterior”
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9 - J4 efetuou um pedido Certificado de Reconhecimento de Competéncias

(CRQC)?

22%

® Sim 398
® MNio 1304

78%
10 - Quais as principais dificuldades que encontrou nos procedimentos/requisitos
a cumprir no pedido do CRC?

“Lentidao da plataforma”

“Nenhuma”

11 - O que melhoria no processo de pedido do Certificado CRC?

“Nada”

“simplificacdo nos documentos a apresentar”

12 - Ja efetuou um pedido de Validagao de Unidades de Crédito (UC) para

revalidagcao do Titulo Profissional?

34%

@ Sim 175
@ Nio 617
66%
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13 - Validagdo de UC como: (Assinale todas as vias pelas quais solicitou a

validacao)

13%

@& Formando 1088 12%,
& Formador 178

@ Tutor 195

74%

14 - Quais as principais dificuldades que encontrou nos procedimentos/requisitos

a cumprir no pedido de Validacdo de UC?

"ja foram referidos anteriormente"

"Rapidez na validagao"

“entrar em contato com a entidade formadora”

15 - O que melhoraria no processo de pedido de Validacao de UC?
"Validacao por QRCode"

"Contatos da entidade formadora”

“Entidades formadoras enviares as UCs”

"nada"

16 - Em termos globais, como classifica a instrugao de pedidos na plataforma

PRODesporto?

Nivel 4 I 530

3.03

Classificagdo

Média Nivel 2 [ 292

©00066©

Nivel 3 I 503

Nivel 1 ([ 17
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17 - Em termos globais, como classifica o tempo de resposta aos processos

instruidos na plataforma PRODesporto?

Nivel 4 I, S /6

2.99

Classificagdo
Média Nivel 2 N 352

0006 ©

Nivel 3 I, /39

Nivel 1 ([ 125

18 - Ja alguma vez efetuou um pedido de recuperacao de dados de acesso na

plataforma?
28%
® Sim 500
® Nio 1202

72%

19 - Quais as principais dificuldades que encontrou no pedido de recuperagao de

dados de acesso?

“Nenhuma”

“Emails no spam”

20 - O que melhoraria no processo de recuperagao de dados de acesso?
“nada”

“Chave movel digital”

10
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21 - Na sua area reservada da plataforma, como classifica cada uma das subareas

Consulta do estado dos processos

® Confuso 13.6%
® Impreciso 10.5%
Intuitivo 41.8%
Preciso 24.6%
@ Ns/Nr 9.5%

Consulta da referéncia multibanco para efetuar o pagamento

® Confuso 5.4%
® Impreciso 5.5%
Intuitive 33.3%
Preciso 28.5%
@ Ns/Nr 27.2%

Consulta da fatura apds pagamento

® Confuso 5.4%
@ Impreciso 65.9%
Intuitivo 32%
Preciso 26.2%
@ Ns/Nr 20.5%

Consulta do Titulo Profissional ou Certificado CRC

® Confuso 10.4%
® Impreciso 9.2%
Intuitiva 39.7%
Preciso 32.3%
@ Ns/Nr 8.3%

11
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Consulta e alteracdo dos dados pessoais

@® Confuso 7.4%
@ Impreciso 7.3%

Intuitive 40.1%
@ Preciso 28.8%
@ Ns/Nr 16.5%

Consulta do quadro resumo de Unidades de Crédito

@® Confuso 13.7%
@ |mpreciso 1M.4%

Intuitive 37.2%
@ Preciso 27.7%
@ N/ Nr 10%

22 - O que melhoraria na area reservada?
“Ver as UCs validadas”

“Mais intuitivo”

"nada"

23 - Em termos globais, como classifica a funcionalidade da plataforma

PRODesporto?

Nivel 4 I 593

3.05

Classificacao

Media Nivel 2 IR 296

00066

Nivel 3 I 79

Nivel 1 NN 105

12
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24 - Ja contatou a Linha de Apoio a Plataforma PRODesporto (210 470 222)?

7%
@ Sim 301
® Nao 14917
83%

25 - Falou com os técnicos?

® Sim 272
® Nio 29

90%
21%

26 - Recorreu as gravagoes do atendimento automatico?

@ Sim 63

® Nio 238

79%

13
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27 - Qual a mais relevante?

@ Recuperagdo de dados de acesso a9

® Revalidacdo do Titulo Profissional 24
Pedido de Titulo Profissional e Certificado

de Reconhecimento de Competéncias (CRC) 7
@ \Vallidagdo de Unidades de Crédito 16
@ Consultar Titulo ou Certificado 5
® Consultar formacdo certificada 2
28 - Qual a desnecessaria?
@ Recuperacdo de dados de acesso 19
@ Revalidagio do Titulo Profissional 1
Pedido de Titulo Profissional e Certificado 7
de Reconhecimento de Competéncias (CRC)
@ Vallidagdo de Unidades de Credito 1
@ Consultar Titulo ou Certificado 10
® Consultar formagdo certificada 15

29 - No encaminhamento inteligente da chamada, o audio-atendimento

esclareceu/resolveu a questao que motivou o contato para a linha de apoio?

® Sim 32
49% 51%

® Nio 3

30 - Quais as principais dificuldades que encontrou no atendimento automatico

de chamadas?
“Poucas respostas”

“0O assunto ndo constava das opgoes”

14
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31 - O que melhoraria no atendimento automatico de chamadas?
“Nada”
“Atendimento por técnicos”

32 - Quais as principais dificuldades que encontrou na Linha de Apoio a

Plataforma PRODesporto?

"demora no atendimento"

“demora até opgao de falar com o técnico”

“Nenhuma”

33 - O que melhoraria na Linha de Apoio a Plataforma PRODesporto?
“Linha direta para os técnicos”

"mais linhas para atender"

34 - Em termos globais, como classifica a Linha De Apoio a Plataforma

PRODesporto?

Nivel 4 I, &9

2.79

Classificacio

Media Nivel 2 N 61

000 ©

Nivel 3 I, 105

Nivel 1 N 45

35 - Ja enderegou alguma comunicagao eletrénica (email) para titulos@ipdj.pt?

23%

& Sim 411

® Nao 1381

%

15
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36 - O assunto que motivou a comunicagao eletrdnica ficou

resolvido/esclarecido?

13%
® Sim 246 Q'
@® Sim, apds mais trocas de comunicagdes 97
® Naio, fui encaminhado para o atendimento telefonico 13 24%
60%
® Nio 55

37 - Como classifica a interagdo com o enderego eletronico titulos@ipdj.pt (1-

Muito insatisfeito; 4-Plenamente satisfeito)

Tempo de resposta

® 1 8%
Qi 13.1%
3 36.7%
4 39.4%

® MNs/MNr 2.7%

Precisao na informacao prestada

® 1 T.%
&2 12.9%
3 31.9%
4 44.8%
@ Ns/Nr 3.4%

38 - O que melhoraria nas respostas do endereco eletrénico titulos@ipdj.pt?

“Responderem com base nas respostas anteriores”

“nada”

16
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39 - Jarecebeu alguma comunicagao eletrénica automatica da plataforma

PRODesporto (Ex: titulos/ccf/noreplay)?

36%
@ Sim 1147

@ Nio 645

64%

40 - Como classifica o conteudo da mensagem que lhe foi enderecada

Util
® Sim 91.4%
Mao 2.2%

® Ns/Nr 68.5%

Claro
® Sim 90.3%
E %

@ Ms/ MNr 6.7%

Oportuno
® Sim 82.4%
Mo 6.9%

® Ns/MNr 10.7%

Desnecessario

® Sim 0.5%
Nio 79.4%
@ Ns/Nr 14%

17
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Confuso
Sim %,
Mio %

Ms / Nr 1.1%
Extenso

Sim 4.5%
MNao 83.4%
Ms / Nr 12%

41 - O que melhoraria nas comunicagoes eletrénicas enviadas pela plataforma

PRODesporto?
llnadall
"serem mais recorrentes”"

42 - Ja consultou a area da "Formacao Certificada" na plataforma?

® Sim 74 46%
® Nio 818 34%

43 - Quais as principais dificuldades que encontrou na area "Formacao

Certificada"?

"Confuso”

"Contatos das entidades”

44 - O que melhoraria na area da "Formacéo Certificada"?
“Alteracgao de visual”

"Simplificagdo nas pesquisas”

18
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"Contatos das entidades”

"nada"

45 - Ja consultou a Legislagao ou Regulamentos Especificos dos Titulos

Profissionais na area "Documentos" da plataforma?

25%

@ Sim 443
@ Nio 1349

5%

46 - O que melhoraria na area dos "Documentos"?
“Enquadramento dos documentos”
"nada"

47 - Ja pesquisou se algum Titulo Profissional esta ativo ou inativo na area "INFO

Titulos Profissionais" da plataforma?

@ Sim 810 45%

@ Nio 982 35%

19
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48 - Ja consultou na area "INFO Titulos Profissionais" da plataforma, os Dados
Estatisticos sobre todos Titulos Profissionais emitidos assim como os dados da
Formacéo Certificada, inicial e continua, desde a entrada em vigor da legislacédo

que regulamentou as profissées de Treinador de Desporto e Técnico Fitness?

24%

® Sim 432

® MNio 1360

T6%

49 - O que melhoraria na area dos "INFO Titulos Profissionais"?

“dados complexos”

“simplificacao na pesquisa de dados”

"nada"

50 - Jarecorreu a drea "Duvidas / Questdoes / FAQ's" da plataforma?
1%

® Sim 195

@® Nio 1597

89%

20
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51 - Quais as principais dificuldades que encontrou na area "Duvidas / Questdes /

FAQ's"?

“poucas respostas”

52 - O que melhoraria na area "Duvidas / Questdes / FAQ's"?
“mais respostas”

“videos de ajuda”

53 - Ja consultou a "Bolsa de Emprego no Desporto" da plataforma?

8%

iy,

@® Sim 143

& Nio 1648

92%

54 - Em termos globais, como classifica a informacao disponivel na plataforma

PRODesporto?

Nivel 4 I, 41

2.90

Classificagdo

Média Nivel 2 I 29

©006©

Nivel 3 I, G0

Nivel 1 [N 13

21
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55 - Em termos globais, como classifica a navegabilidade da plataforma

PRODesporto?

Nivel 4 I 43

2.87

Classificagdo

Média Nivel 2 (I, 32

©0 066

Nivel 3 I, 53

Nivel 1 15
56 - Em termos globais, como classifica a imagem da plataforma PRODesporto?

Nivel 4 I 550

2.98

Classificagio

Media Nivel 2 N 332

©0 066

Nivel 3 I, 730

Nivel 1 (S 130

57 - Se pretender, deixe um comentario sobre alguma area que nao foi abordada

neste questionario.

llnadall

22
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3. Analise de Resultados: Utilizadores Individuais

3.1. Perfil de Utilizacao e Frequéncia de Acesso

A utilizacao da plataforma é maioritariamente pontual, com 81% dos utilizadores
a acederem apenas esporadicamente ou entre 1 a 5 vezes por ano. Apenas 5%

dos respondentes utilizam a plataforma regularmente.

e Frequénciade Acesso: A maioria dos utilizadores acede a plataforma de
forma "Esporadica" (47%) ou apenas "1 a 5 vezes por ano" (34%). Apenas

5% acedem regularmente.

o Titulos Profissionais: 95% dos inquiridos possuem um Titulo Profissional.
O titulo de Treinador de Desporto (TPTD) é o mais comum, representando

70% das respostas.

3.2. Avaliacao do Processo de Registo e Autenticacao

O processo de registo obteve uma classificagcdo média de 3.14. As principais
barreiras identificadas incluem a lentidao na transi¢cao entre campos e
restricbes no tipo de ficheiros aceites. Os utilizadores sugerem a integragdo com a

Chave Mével Digital e o portal gov.pt para facilitar o acesso.

o Dificuldades: As principais queixas focam-se na lentidao na transicao

entre campos e restricdes no tipo de ficheiros aceites.

e Sugestoes de Melhoria: Had um desejo claro de integragdo com sistemas
estatais, nomeadamente o acesso via Chave Moével Digital (gov.pt) e uma

interface mais intuitiva.

e Classificacao: O processo de registo obteve uma média de 3.14, com a

maioria dos votos concentrada no Nivel 4 (746 votos).

23
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3.3. Titulos Profissionais e Reconhecimento de Competéncias

(CRC)

Embora a maioria possua titulos, apenas 22% efetuaram pedidos de Certificado
de Reconhecimento de Competéncias (CRC). As dificuldades reportadas
prendem-se novamente com a lentidao da plataforma e a complexidade da

documentacéo.

e Titulo Profissional: As dificuldades prendem-se com a navegabilidade e
lentiddo. Uma melhoria sugerida é o alerta automatico para a suspensao

do titulo.

e Certificado de Reconhecimento de Competéncias (CRC): Apenas 22%
dos utilizadores efetuaram este pedido. A principal critica é a necessidade

de simplificar os documentos a apresentar.

3.4. Gestao e Validacao de Unidades de Crédito (UC)

Cerca de 66% dos utilizadores ja solicitaram a validagdo de UCs, maioritariamente
na qualidade de formandos (74%). As sugestdes de melhoria focam-se na rapidez

davalidagcao e na automatizacéo através de QR Codes.

o Utilizacao: 66% ja solicitou validacao de UC, principalmente na qualidade

de Formando (74%).

o Dificuldades: Os utilizadores sentem dificuldade em contactar as

entidades formadoras e pedem maior rapidez na validagao.

e Inovacgao: Surge a sugestéo de utilizar QR Codes para a validagao

automatica das formacoes.

24
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3.5. Experiéncia na Area Reservada e Navegabilidade

A navegabilidade global da plataforma foi classificada com 2.87. Na area
reservada, a funcionalidade de "Consulta do estado dos processos" é considerada
intuitiva por 41.8% dos utilizadores, mas existe um desejo claro de maior clareza

na visualizacao das UCs ja validadas.
e Instrucao de Pedidos: Classificada com média de 3.03.
e Tempo de Resposta: Classificado com média de 2.99.

« AreaReservada: As subareas de "Consulta do Estado dos Processos" e
"Quadro Resumo de UC" sdo vistas como as mais confusas (13.6% e
13.7% respetivamente). Ja a "Consulta de Referéncia Multibanco" é

considerada intuitiva por 33.3%.

3.6. Canais de Apoio: Linha Telefonica e Correio Eletronico

A Linha de Apoio tem uma classificagao de 2.79, com queixas sobre a demora no
atendimento. Ja o contacto via e-mail (titulos@ipdj.pt) apresenta resultados
mais positivos, com 60% dos casos resolvidos imediatamente e uma satisfagao

elevada quanto a precisao da informacao (44.8% plenamente satisfeitos).

e Linhade Apoio (Telefone): Apenas 17% utilizou este canal. A classificagao
global é de 2.79 (a mais baixa do relatério), devido a demora no

atendimento e a dificuldade em chegar a fala com um técnico.

e E-mail (titulos@ipdj.pt): 23% dos utilizadores contactaram por esta via.
60% viu o seu problema resolvido a primeira interacao. A precisao da

informacao foi o ponto mais forte (44.8% plenamente satisfeitos).

e Comunicacoes Automaticas: Sdo consideradas uteis (91.4%) e claras

(90.3%) pela vasta maioria.

25
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3.7. Informacgao, Legislacao e Bolsa de Emprego

A qualidade da informacéao disponivel tem uma média de 2.90. A Bolsa de
Emprego é uma das areas menos consultadas (apenas 8%), enquanto a consulta
de Formacao Certificada ¢ utilizada por 54% dos respondentes, que sugerem

simplificacdo nas pesquisas.
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4. Apresentacao dos resultados - Entidades Formadoras

Interacao

e Frequéncia: As entidades acedem mais frequentemente que os individuos,

com 35% a aceder "Esporadicamente" e 34% "1 a 5 vezes por ano".
Processo de Registo (Questoes 2 a 4)
Certificacao de Formacao (Questoes 6 a 18)

Avaliacao Global e Suporte (Questoes 19 a 49)
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4.1. Apresentacao organizada das respostas com tabelas, graficos

e descrigcoes objetivas dos dados, sem interpretacoes longas

1 - Recebeu este inquérito porque a sua entidade esta registada na plataforma

PRODesporto. Com que frequéncia acede a plataforma PRODesporto

8% 5%
® 1a2vezes porsemana 3 ‘. 18%
@ 1a3vezes por més 12
@ 1a5vezes porano 22 35%
@ Esporadicamente 23
@ Regularmente 3
34%

2 - Quais as principais dificuldades que encontrou no processo de registo?

6 5 "Acesso a plataforma apds 1 de fevereiro. Até agui ndo sentia dificuldades.”

"Nenhuma”

Respostas “nio tive dificuldades”

3 inquiridos (5%) responderam registo a esta pergunta.

dificuldade notoria

pagina atribuicao _ curriculos
Codigo/nova formacao . Anex:a?ao Accéao
vérios sitios reg IStO ja celdes Wedenes 1 (um) documento
creditacdo -
C.V. varios Professores
lentidao varios documentos bastante tempo

formac6es Componente Especifica
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3 - O que melhoraria no processo de registo na plataforma?

6 5 "Nada a registar.”
"Parece-nos que ndo precisa de melhoras™
Respostas “ndo tive dificuldade”

21 inquiridos (32%) responderam Nada a esta pergunta.

Mantem Repossicao contetidos Accao
- = processo sugestoes
muitas dificuldades . AR Nada chave mével
navegacao intuitivo dados
Registo sugestoes gov.pt
aplicagao Informacao autorizacoes

outras pessoas

4 - Como classifica o processo de registo na plataforma?

Nivel 4 I 22

3.17

Classificacao

Média Nivel 2 | 13

& 4 b5

Nivel 3 I 22

Nivel 1 (B 2

5 -Tem certificacdo DGERT na area do desporto Cod. 813?

40%
® Sim 26

® Nio 39
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6 - Ja certificou alguma acao de formagao na plataforma, inicial e/ou continua?

3%

& Sim 45

& MNio 20

69%

7 - Qual? (Assinale todas as que certificou)

Curso de Treinador de Desporto, todas as
componentes

Curso de Treinador de Desporto, apenas
componente geral efou especifica

Curso de Treinador de Desporto, apenas
componente estagio

Curso Técnico Especialista Exercicio Fisico 7

Formagdo continua para Treinadores
Despaorto

Formagdo continua para Diretores Técnicos /
Técnicos Exercicio Fisico

33

¢ & & & ¢ @

23

(=]

10 20 30 40

8 - Quais as principais dificuldades que encontrou nos procedimentos/requisitos
a cumprir no pedido de Certificacao / Validacao da formacgao?

45 “Interrupcdo do registo em alguns motores de pesguisa.”

Respostas "por vezes carregar anexo”

3 inquiridos (7%) responderam sistema a esta pergunta.

outras entidades estrutura inicial correcdes

submissio . realizacao | asoes i frer
consulta pedido SIStemacod regISto sincrona

pertinéncia
Mesmo curso

preenchimento §5dos opiniao campo documentos
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9 - O que melhoraria no processo de pedido de Certificagcédo / Validagéo da

formacao?

45 "Possibilidade de ser guardado rascunho para continuar mais tarde.”

Respostas "no processo de certificagdo ndo tenho nada a reportar. no consulta e downl... ™

12 inquiridos (27%) responderam MAda a esta pergunta.

maior fiscalizacdo

cargas horarias pagina :
momento campos menos maior controlo
NAd resposta
) formacgées a certificacdo
publico alvo P
rocesso acesso formadores : .
ficheiro Maior celeridade

varias entidades formadoras requisitos minimos

10 - Ja efetuou um pedido de replicacao de uma acao de formacgao?

#® Sim 24 AT%

® Nio 2 3%

11 - Qual a principal dificuldade que encontrou nos procedimentos/requisitos a

cumprir no pedido de replicagcao?

"por vezes o processo & lenta”
Respostas

3 inquiridos (13%) responderam processo a esta pergunta.

novos formadores

codige-  Pequenas alteracdes mesma formacdo o
I inquiidos 4% dificuldades

— local processo data edido

nova agao
submissdo o 3 . o certificacdo
ordem aleatéria  contetido programatmoin,(egragao . 5
= repeticio
dos Professores entidade formadora petic
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12 - O que melhoria no processo de pedido de replicagao?

2 1 R e e )

“nada a acrescentar”
Respostas

B inquiridos (33%) responderam Nada a esta pergunta.

entidade formadora Nao permitia

Manter reducdo

. - diferenca
designacéo §
nova acao . __tempo N d ordem cronolégica .
~__ cima P a a . 914 anterior curso
acdes lista
cédigos . informacdo
J o sugestdes ¢ replicacdo
g colocagdo plicac

13 - Concorda com a eliminagdo da possibilidade de replicar agdes de formagao?

8%

Ny,

@ Sim 2
@ MNio 22

92%

14 - Quais as principais razoes para manuteng¢ao da opcao de replicar uma acao

de formacgao?

22 NESUILES VIS VST LT

"o processo de validagdo de uma formacgdo ja certificada & mais rapido do qu...”
Respostas

9 inguiridos (41%) responderam Processo a esta pergunta.

anteriores acdes submisséo

Facilidade necessidade outras cédulas

Codigos formacgdes PrOCESSO certificagdo mesmos contetdos

varias acdes
replicacdo

alteracao numero minimo

preenchimento acreditagdo

ciclo olimpico mesma informacio método
mesmos formadores ¢
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15 - Ja enviou um ficheiro para Validagao de Unidades de Crédito (UC) para

revalidagcao dos Titulos Profissionais?

1%

o=

® Sim 40

® Nio 5

89%

16 - Quais as principais dificuldades que encontrou no preenchimento do ficheiro

de Validagao de UC?

40 "Feedback 3 entidade formadora sobre se foi aceite ou ndo para cada um do... ”

Respostas “sem dificuldade”

5 inquiridos (13%) responderam nif a esta pergunta.

mesmo local

confirmagao insercéao créditos entidade formadora
integracao s g UC atribuidas . <
- : formandos nlf TR mesmo ficheiro
informacao basica  jnformacgo plataforma
< dados codigos requeridos
SlfE E e validacdo permissao mesma formacao

17 - O que melhoraria no processo de Validagao de UC?

40 "A confirmagdo formando a formando e a possibilidade de corregdo de erros.”

Respostas “nada a reportar”

14 inguiridos (35%) responderam Nada a esta pergunta.

resposta automatica

avarricin fisico

varias accoes i ctores técnicos

) Possibilidade 1inquiridos (3%) créditos )
insercdo processo d confirmagéo
formandos ] Nada formacéo ) acgédo
titulos email propria
varios codigos desporto informacdes

devidas explicagées
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18 - Concorda com a possibilidade de inserir diretamente na plataforma o ficheiro
das agdes de formagao continua em vez do seu envio para CCF? Qual a principal

vantagem?

45 “Sim. Desde que exista feedback.”

Respostas "sim. confirmagdo que a agio efetivamente foi carregada, visto que ja aconte... ”

27 inquiridos (60%) responderam 5Im a esta pergunta.

possivel esquecimento federacoes desportivas melhor organizacao

consulta " plataforma limitagbes
informacao S I m submissao
sistema processo verificacao
diminuicao uc ¢aso confirmagao

certeza insergao

proprias entidades nova acgao de

19 - Em termos globais, como classifica a instru¢cao de pedidos na plataforma

PRODesporto?

Nivel 4 I, 18

3.13

Classificagdo

Media Nivel 2 I 2

©06 066

Nivel 3 I 17

Nivel 1 (I 2

20 - Em termos globais, como classifica o tempo de resposta aos processos

instruidos na plataforma PRODesporto?

Nivel 4 N

3.27

Classificagdo

Media Nivel 2 I 4

00666

Nivel 3 I 13

Nivel 1 (D 4
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21 - Ja emitiu ao certificado de participagdo numa agao de Formagao Continua?

(Assinale todos os que emitiu)

20%
® Sim, Formando N
@ Sim, Formador / Tutor 17 52%
® Nio 12
28%

22 - Considera que o IPDJ deva disponibilizar modelos de certificados para as

acdes de Formacao Continua como disponibiliza para os Cursos de Treinador?

13%

@ Sim 39

& Nio &

23 - Ja alguma vez efetuou um pedido de recuperacao de dados de acesso na

plataforma?
26%
® Sim 17
® Nio 48

T4%
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24 - Quais as principais dificuldades que encontrou no pedido de recuperacao de

dados de acesso?

tinuirdos (6%) responderam ativagio a esta pergunta.
proposta codigos processo

registo ativacaoemail
respota

dificuldades

pedido Demora

25 - O que melhoraria no processo de recuperacao de dados de acesso?

6 inquiridos (35%) responderam Nada a esta pergunta.

proposta nif Coisa
tempos telemovel N d Mantem resposta
segunda forma dda recuperacao email
gov z .
= sugestoes maior parte
confirmacao
modo Acesso plataformas telemovel

26 - Na area reservada da plataforma, como classifica cada uma das subareas

Consulta do estado dos processos

® Confuso 1.7%
® Impreciso 16.9%
Intuitivo 43.10%
Preciso 20%
@ Ns/Nr 12.3%

Consulta da referéncia multibanco para efetuar o pagamento

® Confuso 9.2%
® Impreciso 9.2%
Intuitive 35.4%
Preciso 26.2%
@ Ns/Nr 20%
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Consulta da fatura apds pagamento

® Confuso 9.2%
® Impreciso 23.1%

Intuitivo 2T.7%
® Preciso 18.5%
@® Ns/Nr 21.5%

Consulta das listagens de a¢des de formagdo continua importadas

® Confuso 18.5%
@ |mpreciso 12.3%

Intuitive 32.3%
® Preciso 24.6%
@ Ns/Nr 12.3%

Consulta e alteragcao dos dados da entidade

® Confuso 9.2%
@ Impreciso 9.2%

Intuitive 33.8%
@ Preciso 23.1%
@ Ns/Nr 24.6%

27 - Quais as principais dificuldades que encontra na area reservada?

6 5 "Mdo encontro.”
"Até este momento ndo temos dificuldades”

Respostas B . 5 - = s w
P sem dificuldades porque somente uso a area de certificagdo. no entanto a ar...

4 inquiridos (6%) responderam dados a esta pergunta.

Muitos submenus

diretor técnico formagédo
S Relacdo opgdo
comunicacéo d d
relevancia Confusa ados Ns Confuso Alteracsio
S 4rea momento
poucas fungdes certificacdo

primeiros tempos
muitas dificuldades duvidas/questdes/faqs
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28 - O que melhoraria na area reservada?

6 5 "Sem notas a acrescentar.”
"Mao acrescentava-mos nada”

Respostas "possibilidade de eliminar processos pedidos e ndo usados pela entidade, po...”

23 inquiridos (35%) responderam Nada a esta pergunta.

funcionamento alabal
1inquiridos (2%) apresentacéo integracao

varasracress PrOCESSO Cartdes funcé
- ungdes
federacao plataforma N a d a informacéo Revisdo
alteracao

entidade sugestoes organizacio

distribuicdo acdes comunicagao utilizacdo

29 - Em termos globais, como classifica a funcionalidade da plataforma

PRODesporto?

Nivel 4 N 2

3.14

Classificagdo

Média Nivel 2 [ 7

0006

Nivel 3 I, 30

Nivel 1 (I 4

30 - Ja contatou a Linha de Apoio a Plataforma PRODesporto (210 470 222)?

42%
® Sim 33

® Nio 27 s8%
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31 - Falou com os técnicos?

8%

® Sim 35
® Nio 3

92%

32 - Como classifica o processo de atendimento pelos técnicos (1-Muito

insatisfeito; 4-Plenamente satisfeito)

Tempo de espera até falar com o técnico

® 1 5.7%
LI 1.4%

3 37.1%
® 4 45.7%

Precisao na informacao prestada

® 1 2.9%
@2 N.4%

3 17.1%
o4 68.6%

Cortesia do atendimento

® 1 2.9%
Ll 5.7%

3 20%
e 4 T1.4%
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33 - O assunto que motivou o contato ficou resolvido/esclarecido?

® Sim 32

® Nio 3

91%

34 - Recorreu as gravagdes do atendimento automatico?

& Sim 3

& Nio 35

92%

35 - Considera que as opodes do atendimento automatico sdo pertinentes e

esclarecedoras?
33%
® Sim 1
® Nio 2

67%
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36 - Qual a mais relevante?

@ Recuperagdo de dados de acesso 1
@ Revalidacdo do Titule Profissional 2
° Pedido de Titulo Profissional e Certificado de 0
Reconhecimento de Competéncias (CRC)
@ Vallidagdo de Unidades de Crédito 0
® Consultar Titulo ou Certificado 0
® Consultar formacao certificada 0
0 1 2
37 - Qual a desnecessaria?
® Recuperagdo de dados de acesso 0
@ PRevalidagdo do Titulo Profissional 0
° Pedido de Titulo Profissional e Certificado de 0
Reconhecimento de Competéncias (CRC)
@ Vallidagdo de Unidades de Crédito 0
- |
® Consultar Titulo ou Certificado 2
. |
® Consultar formagdo certificada 1

0 1 2

38 - Algum assunto que considere essencial estar no atendimento automatico e

nao esta? Qual?
“falar diretamente com os técnicos”

39 - No encaminhamento inteligente da chamada, o audio-atendimento

esclareceu/resolveu a questao que motivou o contato para a linha de apoio?

33%

@® Sim 1
® Nio 2
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40 - Quais as principais dificuldades que encontrou no atendimento automatico

de chamadas?

“falta de opgdes”

41 - O que melhoraria no atendimento automatico de chamadas?
“mais opc¢des para as entidades”

42 - Quais as principais dificuldades que encontrou na Linha de Apoio a

Plataforma PRODesporto?

38 "NZo tive dificuldades”

Respostas "por vezes, ndo conseguir falar numa 12 tentativa, mas compreensivel”

3 inquiridos (8%) responderam tempo a esta pergunta.

a Falta diferentes chamadas
téenico tentativa mesma questio

m P atendimento
N/A OPSa° horario tem po
opcdes processo
esclarecimento espera informacées contraditérias N.a. Pouco
muitas dificuldades pouca disponibilidade proposta

43 - O que melhoraria na Linha de Apoio a Plataforma PRODesporto?

38 “Nada'

Respostas "ndo tenho sugestdo”

11 inquiridos (29%) responderam Nada a esta pergunta.

colaboradores ZEie sugestoes transparéncia
Reducao sugestao céleres
simpatia horario N ada informacao )
atendimento automatico tempo opcoes
o N.a. _ o espera
instituicao Uniformizacao mii e ponto
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44 - Ja enderegou alguma comunicagao eletrénica (email) para ccf@ipdj.pt?

2%
@ Sim L
® Nio 21
68%
45 - O assunto que motivou a comunicacao eletrdnica ficou
resolvido/esclarecido?
20%

® Sim 35 ’

@ Sim, apds mais trocas de comunicagbes 9

@ Nao, fui encaminhado para o atendimento telefénico 0

® Nio 0

80%

46 - Como classifica a interagdo com o enderecgo eletronico ccf@ipdj.pt (1-Muito

insatisfeito; 4-Plenamente satisfeito)

Tempo de resposta

@1 9.1%
3 43.2%
® 4 47.7%

Precisao na informacao prestada

@ 1 4.5%
L] 2.3%

3 31.8%
® 4 61.4%
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47 - O que melhoraria nas respostas do enderego eletréonico ccf@ipdj.pt?

"Nada”

44

Respostas

"M3o melhorava nada”

“nada a reportar”

23 inquiridos (52%) responderam Nada a esta pergunta.

contacto pessoal

segundo légica chamadas
recepédo ) Precisdo _ ficheiros
acompanhamento i o .o S"‘9'35t':"esNada resposta Loelree
proposta § mail P primeiro contacto
explicacéo situacdo muitas dificuldades

processo

48 - Ja recebeu alguma comunicacgao eletronica automatica da plataforma

PRODesporto (Ex: titulos/ccf/noreplay)?

32%

® Sim =2

® Nio 21

68%

49 - Como classifica o contetido da mensagem que lhe foi enderecada
Util
® Sim 88.6%

MNio 4.5%,
@ Ns/Mr 6.8%
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Claro
® Sim 90.9%
Nio 4.5%

@ Ns/Nr 4.5%

Oportuno
® Sim 9.1%
Nio 77.3%

® MNs/Nr 13.6%

Desnecessario

® Sim 9.1%
Mo 771.3%
® Ns/Nr 13.6%

Confuso
® Sim 2.3%
Mo 84.1%

® Ns/Nr 13.6%

Extenso
@ Sim 6.8%
MNao 79.5%

® Ns/Nr 13.6%
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50 - O que melhoraria nas comunicagdes eletronicas enviadas pela plataforma

PRODesporto?
44 "Estdo bem assiOm”
Respostas “nada a reportar”

Ly

25 inquiridos (57%) responderam Mada a esta pergunta.

empresa sugestio exemplo
cont | e MCO NS sugestdes Menos informacao
inquiridos {2%) N a da
comunicacoes informativas regularidade
. ~ comunicagdes electronica
muitas observacdes . -
S informacao

tipologia

51 - Ja consultou a area da "Formacgao Certificada" na plataforma?

3%
@ Sim 45
® Nio 20
69%
52 - Quais as principais dificuldades que encontrou na drea Formacéao
Certificada?
44 "Nenhuma"”
Respostas "demasiada informacdo, ndo é intuitivo a ordenacao das coluna, por exemplo..."
3 inquiridos (7%) responderam Pouco a esta pergunta. O Atualizar
- . P titulos
formacado Certificada Visualizacdo EXtenean link créditos
revalidacio In
cursos  Pouco procura  inscricdes
ordenacdo Frm - situagdo o
s TMacdo comunicagdo demasiada informacao paginas
entidade formadora dreas muitas dificuldades
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53 - O que melhoraria na area da "Formacgao Certificada"?

44 “Nada®

Respostas "ndo tenho resposta, porque sei que a quantidade € imensa por isso nunca s... "

17 inquiridos (38%) responderam Nada a esta pergunta. O Atualizar

V' | _ . f 1inquiridos {2%)
: isualizacéo informag....
plataforma/site sugestdes regides local

motor pesquisaos N ada Simplificacdo

método Ns formacdes certificadas

area formativa

curso

muitas dificuldades sugestdo paginas acesso direto

54 - Ja consultou a Legislagao ou Regulamentos Especificos dos Titulos

Profissionais na area "Documentos" da plataforma?

32%
@ Sim 21
@ Nao 44
68%
55 - O que melhoraria na area dos "Documentos"?
21 “Nada"
Respostas "MNada a reportar”
12 inquiridos (57%) responderam Nada a esta pergunta.
bjetividade -
Professores °5) sugestado =
1inquiridos (5%) introducdo varios Cv dccumer-ltagao. documentos
rempy el allonds Nada e vérias unidades .
Codigo nova acao ) organizagao
formacao permissdo Componente Especifica proposta
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56 - Ja pesquisou se algum Titulo Profissional estd ativo ou inativo na area "INFO

Titulos Profissionais" da plataforma?

® Sim 29 45%

® Nio 36 55%

L/ - Ja consultou na area "INFO Titulos Profissionais" da plataforma, os Dados
Estatisticos sobre todos Titulos Profissionais emitidos assim como os dados da
Formacao Certificada, inicial e continua, desde a entrada em vigor da legislacao

gue regulamentou as profissdes de Treinador de Desporto e Técnico Fitness?

42%
& Sim 27

® Nio 38 582

58 - O que melhoraria na area dos "INFO Titulos Profissionais"?

65 o

"Mada”
Respostas

"nada a reportar”

12 inquiridos (49%) responderam Nada a esta pergunta.

conhecimento sugestao
resposta sugestao proposta
sugestoes N a d ad . .. transparéncia
sugestoes opiniao UPD
~ livre acesso
federacoes .
S/E oif Funcionalidade momento
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59 - Jarecorreu a adrea "Duvidas / Questoes / FAQ's" da plataforma?

%

& Sim T

& Nio 58

89%

60 - Quais as principais dificuldades que encontrou na area "Duvidas / Questdes /
FAQ's"?

“poucas respostas direcionadas as entidades”

"muito confuso"

61 - O que melhoraria na area "Duvidas / Questoes / FAQ's"?

7 Respostas Mais Recentes

"melhorar pois nem sei como pesquisar”
Respostas

1inquiridos (14%) responderam muitas observagdes a esta pergunta.

. _ sugestoes
muitas observacoes

respostas a .
perguntas transparencia
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62 - Ja consultou a "Bolsa de Emprego no Desporto" da plataforma?

® Sim 3
® Nio 62

95%

63 - Em termos globais, como classifica a informagao disponivel na plataforma

PRODesporto?

Nivel 4 I /2

3.08

Classificagdo

Média Nivel 2 I &

©0 06

Nivel 3 I 29

Nivel 1 I 5

64 - Em termos globais, como classifica a imagem da plataforma PRODesporto?

Nivel 4 I, 23

3.1

Classificagdo

Média Nivel 2 I 8

©06 066

Nivel 3 I 30

Nivel 1 I 4

65 - Em termos globais, como classifica a navegabilidade da plataforma

PRODesporto?

Nivel 4 I 20

2.98

Classificagio

Media Nivel 2 R O

0066

Nivel 3 I, 30

Nivel 1 (. 6
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66 - Se pretender, deixe um comentario sobre alguma area que nao foi abordada

neste questionario.

,I 4 Respostas Mais Recentes
"M3io pretendemos acrescentar nada , dado que o questionario estd bem dire...”
Respostas

saw

3 inquiridos (21%) responderam Processo a esta pergunta.

certificacbes melhor escolha

estégiOS conhecimento técnico questao emissao Parabéns

renovacao A
sugestdes § tempo PI'OCESSO fOI'mEI(;OES acreditacao

creditacdo entidades formadoras

créditos pouca interacio pouca pontuacio plataforma

quadro resumo
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5. Analise de Resultados: Entidades Formadoras

5.1. Frequéncia de Utilizacao e Processo de Registo

Tal como os utilizadores, as entidades utilizam a plataforma de forma intermitente
(35% esporadicamente) e 34% "1 a 5 vezes por ano". O processo de registo para
entidades é ligeiramente melhor classificado (3.17), embora apontem a lentidao e

a necessidade de multiplos uploads como entraves.

5.2. Certificacao de Acoes de Formacao e Tipologias

69% das entidades ja certificaram agcdes na plataforma, com destaque para a
formacao continua para treinadores. As entidades apontam com o ponto

negativo a impossibilidade de guardar rascunhos durante o pedido de certificacao.

5.3. Funcionalidades Especificas: Replicacao de Acoes e Validacao

Existe uma forte oposicao (92%) a eliminacao da funcionalidade de replicar
acoes de formacgao, sendo considerada vital para a eficiéncia do processo. Por
outro lado, 60% concordam com a insercao direta de ficheiros de formacéao

continua na plataforma para evitar envios manuais.

5.4. Interagdo com a Area Reservada e Suporte Técnico

A funcionalidade global para entidades atinge uma média de 3.14. No suporte, as
entidades valorizam a cortesia dos técnicos (71.4% satisfeitos), mas pedem mais

opcoes especificas para entidades no atendimento automatico.
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6. Conclusoes e Diagnodstico Global

A analise global dos dados revela uma plataforma funcional, mas que enfrenta

desafios significativos de performance e perce¢ao de modernidade.

Satisfacao Geral: A classificagdo média da funcionalidade e navegabilidade da
plataforma situa-se em torno dos 3.0 a 3.14 pontos (huma escala de 1 a 4),
indicando um nivel de satisfacdo moderadamente positivo, mas com margem para

progresséao.

Adesao Digital: Existe uma esmagadora maioria de utilizadores com Titulos
Profissionais emitidos (95%), sendo o de Treinador de Desporto (70%) o mais

comum

6.1. Pontos Fortes Identificados

o Eficacia do E-mail: O suporte via correio eletronico demonstra alta taxa de

resolucao e precisao.

e Qualidade do Atendimento Humano: Quando o contacto com técnicos é

estabelecido, a cortesia e a clareza sdo pontos de destaque.

e Conteudo das Mensagens: As comunicacoes automaticas sao

consideradas uteis e claras por mais de 90% dos utilizadores.

6.2. Principais Barreiras e Constrangimentos

o Performance Tecnoldgica: A lentidao é a queixa transversal a todos os

processos (registo, pedidos de titulo, CRC).

e Navegabilidade e UX: A plataforma é vista como pouco intuitiva, com

menus complexos e dificuldades na pesquisa de dados.
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o Barreiras no Suporte Telefénico: O atendimento automatico é

considerado limitado e o tempo de espera excessivo.
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7. Recomendacoes e Plano de Acao Prioritario

Com base na andlise detalhada dos dados, apresenta-se um Plano de Agao
Prioritario focado na resolucao dos pontos criticos e na modernizagao da

experiéncia para utilizadores e entidades:
7.1. Eixo Tecnolégico: Performance e Acessibilidade

e Otimizacgao de Infraestrutura: Realizar uma revisao técnica para eliminar
a "lentidao na transicéo entre campos" e a "lentiddo da plataforma"

reportada recorrentemente.

e Autenticacado Moderna: Implementar a integragcdo com o portal gov.pt,
permitindo o acesso via Chave Mdvel Digital, conforme sugerido pelos

utilizadores para facilitar o registo e a recuperacao de dados.

e Gestao de Ficheiros: Alargar o suporte para diferentes "tipos de ficheiros
aceites" e otimizar o processo de upload, que é apontado como uma

dificuldade no registo.

7.2. Eixo de Processos: Desburocratizacao e Automacao

o Revisao da Replicacao (Entidades): Reavaliar a decisdo de eliminar a
"possibilidade de replicar acdes de formacgéao", dado que 92% das
entidades discorda desta medida e considera a funcionalidade essencial

para a celeridade.

e Submissao Direta de UC: Permitir que as entidades insiram "diretamente
na plataforma o ficheiro das agdes de formagao continua", eliminando a

necessidade de envio manual por e-mail para o ccf@ipdj.pt.
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e Modelos de Certificados: Desenvolver e disponibilizar "modelos de
certificados para as agdes de Formagao Continua", uma vez que 87% das

entidades considera esta medida necessaria.

o Sistemade QR Code: Estudar aimplementacéao de "validacéo por
QRCode" para agilizar o reconhecimento de Unidades de Crédito (UC) entre

entidades e formandos.

7.3. Eixo de Suporte: Eficiéncia no Atendimento

o Reestruturagao da Linha Telefonica: Reduzir o "tempo de espera até falar
com o técnico" e simplificar o menu, ja que os utilizadores criticam a

"demora até a opcao de falar com o técnico".

e Melhoria do Atendimento Automatico: Incluir mais opgdes de resposta e
assuntos que atualmente ndo constam, como "falar diretamente com os

técnicos" ou opgoes especificas para entidades.

e Otimizagao do Canal E-mail: Implementar um sistema de gestéo de
tickets que permita "responder com base nas respostas anteriores",

garantindo continuidade e coeréncia no histérico do utilizador.

7.4. Eixo de Conteudos e Interface

« AreaReservada e FAQs: Simplificar a visualizacdo de dados, tornando as
subareas menos "confusas" e mais "intuitivas", especialmente no que toca

a consulta do estado dos processos e resumo de UC.

e Centralde Ajuda: Produzir "videos de ajuda" e expandir a base de "Duvidas
/ Questdes / FAQ's", focando-se em respostas mais direcionadas as

necessidades reais dos utilizadores e entidades.
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o Transparéncia Estatistica: Simplificar a apresentagao dos "dados
estatisticos" na area INFO Titulos Profissionais, para que a informacao nao

seja percecionada como "complexa".
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8. Anexos: Quadros Resumo

8.1. Fragilidades Identificadas

Area Principal Problema (Utilizadores) Principal Problema (Entidades)

Lentiddo e falta de intuitividade em Excesso de burocracia no upload
Plataforma
certas areas. de dados.

Falta de opgdes especificas no
Atendimento |Demora na linha telefénica.
menu automatico.

Dificuldade em obter dados das Fim da funcionalidade de
Processos
entidades formadoras. replicacdo de agdes.

8.2. Recomendacodes Estratégicas (Plano de Agao)

Prioridade |[|[Acao Recomendada Impacto Esperado

Otimizacéo da velocidade de Reducéo da taxa de abandono e
Critica
processamento e transigao de paginas. [[aumento da satisfagao global.

Integragcdo com a Chave Mével Digital |[Simplificagdo do login e maior
Alta
para acesso e recuperacao de dados. seguranga percecionada.
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Prioridade |[|[Acao Recomendada Impacto Esperado

Reversao ou adaptacao da Manutencgao da celeridade no
Alta funcionalidade de replicacao de agdes |carregamento de ofertas

para entidades. formativas.

Implementagio de submisséao direta de |[Desoneragdo das equipas do
Média ficheiros de formacéo (fim do envio via CCF e maior autonomia das

e-mail). entidades.

Reestruturacdo da Linha de Apoio com Melhoria do KPI de suporte ao
Média
foco no atendimento técnico direto. utilizador.

8.3. Avaliacao Global Comparativa

Indicador Utilizadores (Média) |[Entidades (Média)
Instrucao de Pedidos 3.03 3.13
Tempo de Resposta 2.99 3.27
Funcionalidade Global |3.05 3.14
Imagem da Plataforma |[2.98 3.12
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