Direccéo dos Servicos de Cartografia e Cadastro
Resultado sobre o Inquérito do Grau de Satisfacdo do ano 2015

1. Introducao do Inquérito

De acordo com as disposicdes do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade no
ambito da recolha de opinides dos utentes, a Direc¢do dos Servicos de Cartografia e Cadastro
criou um mecanismo destinado a recolha de opinides do publico sobre a prestacdo dos seus
servigos, a fim de melhor se conhecerem as mesmas e concretizar deste modo o0 Seu
melhoramento continuo. Assim, para o efeito, esta Direccdo de Servigos procedeu, entre 1 de
Outubro a 31 de Dezembro do ano de 2015, a realizacdo do Inquérito do Grau de Satisfacdo
sobre os servicos prestados ao publico, inquérito este que constitui uma medida importante
em termos de “feedback”, traduzido na recolha das opinides dos utentes do Regime de
Reconhecimento da Carta de Qualidade. As avaliacdes feitas pelos cidaddos em relacdo aos
servigos prestados certamente que contribuirdo para a revisdo da qualidade dos servicos
prestados e para a concretizagdo do seu melhoramento continuo. O grau de satisfacdo da
prestacdo de servicos proporcionados ao publico é feito sob a forma inquéritos e foram
recebidas 174 inquéritos.

2. Contetdo do inquérito

O questionario do inquérito do grau de satisfacdo abrange nove seguintes factores que séo:
acessibilidade, servicos dos trabalhadores, ambiente e instalacGes, procedimento interno,
resultado dos servigos prestados, informacdes dos servicos prestados, servicos electronicos,
carta de qualidade e grau de satisfacdo do servico global. Paralelamente para cada factor
contem uma ou mais perguntas, cujo total de 21 perguntas e este foi adoptado numa escala de
zero a cinco valores, como meio da medida como resposta ao inquérito.
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3. Resultado do inquérito

Servigos Gerais Prestados ao Publico

NUmero de inquéritos validos recebidos 174
Factores de T Média do Grau de Pontuacéo Desvio
inquérito Satisfacéo dos itens Padréo
Horario dos servicos 4.29 0.68
Acessibilidade | Local da prestac&o dos servigos 4.17 4.01 0.82
Meios de contacto 4.22 0.68




Atitude dos servigos 4.59 0.55
Servicos dos Grau de profissionalizacio 454 4.52 0.62
trabalhadores Eficiéncia dos servigos | 4.49 0.61
Iniciativa 4,57 0.55
Ambiente e Grau de conforto 3.95 0.77
instalagBes Disposigéo das instalagdes 3.96 3.97 0.78
Tempo de espera 4.25 0.80
Procedimento . ]
intemo Simplicidade e celeridade 4.27 4.32 0.75
Imparcialidade 4.24 0.72
Resultado dos | Conformidade com a finalidade 433
Servicos de utilizagéo 4.33 0.66
Informacdes Divulgacdo da informacdo 421 0.76
dos servicos 4.24
prestados Exactiddo da informacéo 4.27 0.71
Grau de suficiéncia dos servicos
Servicos electrénicos disponibilizados 4,06 4.05 0.77
electronicos | Grau de satisfacio dos servigos
electronicos 4.08 0.89
Grau de suficiéncia dos servicos
electrénicos 4.04 0.82
Carta de
qualidade Grau de satisfacdo dos 4.18
indicadores 4.20 0.90
Clareza de indicadores 4.31 0.76
Grau de satisfagédo do servigo global 4.21 4.21 0.73

4. Analise e tratamento das “opinides gerais”

De acordo com os resultados estatisticos do inquérito, o grau de satisfacdo do servico
global € de 4.21 pontos e a média do grau de satisfagdo de outros factores esta entre 3.96 a
4.54 pontos, isto significa que o grau de satisfacdo de entrevistados estdo acima do grau de
satisfeito. O factor de “Servicos dos trabalhadores™ ¢ o factor que obteve o valor mais alto,
cujo o valor é de 4.54, isto significa que os entrevistados atribuem um alto valor e
confirmacao a servigos dos trabalhadores. Paralelamente, o factor “Ambiente e instalagdoes” é
o factor que obteve a avaliagdo mais baixa, cujo valor é de 3.96, isto mostra que este ainda
pode ser melhorado pela DSCC.

No que diz respeito a opinides gerais desta accdo de inquérito deste ano, geralmente
abrange-se com o melhoramento do tempo que demora com a saida de planta, simplificacdo
de documentos necessérios para a prestacao de servigos, falta de parques de estacionamento,
grau de conforto do ambiente e entre outros e estas opinides podem ser usadas como




referéncia para a melhoria continua de nossos servicos para o futuro.

5. Medidas para melhoramento e sugestdes

Em relacdo aos resultados do inquérito, o “Ambiente e instalagdes” e “servicos
electronicos” sao factores de inquérito que obtiveram pontuagdes baixas, por iSSO a nossa
Direccdo de Servigos ird continuar a rever e paralelamente na optimizacéo e aperfeicoamento
da qualidade de servico desta Direccéo, a fim de elevar o grau de satisfacdo dos cidaddos em
relacdo aos N0OSsOS Servigos.

No que diz respeito ao “Ambiente ¢ instala¢cdes”, a DSCC ird rever a situacdo das
instalacBes e equipamentos existentes e a tomada de medidas de melhoria correspondentes.
No que respeita aos “Servigos electronicos”, a DSCC continuara a reforcar a promocéao
externa de servicos On-line e optimizar o conteddo informativo dos servicos, e atendendo
providenciar canais de comunicacdo electronicos mais convenientes e rapidos ao publico. No
gue concerne ao tempo que demora para a saida de plantas, a DSCC continuara a rever e
optimizar o procedimento deste servico.

6. Tendéncia do Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo (em comparacdo com 0
ano anterior)

Os factores e os itens do inquérito do grau de satisfacdo sdo 0s mesmos para 0 ano 2014 e
2015, por isso pode-se fazer uma comparacdo e analise da média de resultados desses dois
anos.

» Ano 2014 Ano 2015 Em comparagéo com o
Factores de Inquérito
(ano passado) (deste ano) ano passado
Acessibilidade 4.28 4.17 -0.11
Servigos dos
4.61 4.54 -0.07
trabalhadores
Ambiente e
) B 4.22 3.96 -0.26
instalacdes
Procedimento interno 4.29 4.27 -0.02
Resultado dos
] 4.42 4.33 -0.09
servigos prestados
Informagbes dos
. 4.33 4.24 -0.09
servigos prestados
Servicos electrénicos 4.16 4.06 -0.10
Carta de qualidade 4.22 4.18 -0.04
Servico global 441 4.21 -0.20




Em comparacdo com o ano 2014, o desempenho dos diversos factores do inquérito em
2015 houve um comportamento desfavoravel, com um declinio entre 0.02 a 0.26. Entretanto o
grau de satisfagdo do “Ambiente e instalagcdes” e do “Servico global” tinha registado as
maiores quebras entre o0 valor de 0.26 a 0.20. Esta Direccdo de Servicos ira prestar atencéo ao
declinio na satisfacdo de varios factores de pesquisa.Com base nas opinides e classificagdes
dadas pelos entrevistados, continuaremos a acompanhar e definir medidas de melhoria. N&s
continuaremos a realizar optimizacdo e revisdo para melhorar a qualidade dos servicos e
fornecer melhor qualidade de servigo so para o publico.



