Direccéo dos Servicos de Cartografia e Cadastro
Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2018

1. Breve apresentacao do inquérito

De acordo com as disposi¢ctes do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade no
ambito da recolha de opinides dos utentes, a Direc¢io dos Servicos de Cartografia e Cadastro
criou um mecanismo destinado a recolha de opinides do publico sobre a prestacdo dos seus
servicos, a fim de melhor se conhecerem as mesmas e concretizar deste modo o seu
melhoramento continuo. Assim, para o efeito, esta Direccdo de Servigos procedeu, entre 1 de
Dezembro do ano 2018 a 28 de Fevereiro do ano de 2019, a realizacdo do Inquérito do Grau
de Satisfacdo sobre os servigos 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 cidad@os em
relacdo aos servigos prestados certamente que contribuiro para a revisdo da qualidade dos
servicos prestados e para a concretizacdo do seu melhoramento continuo. O grau de satisfacéo
da prestacdo de servicos proporcionados ao publico é feito sob a forma de inquéritos e foram
recebidas 74 inquéritos.

2. Contetdo do inquérito

O questionario do inquérito do grau de satisfacdo estd dividido em 9 factores:
acessibilidade, servicos dos trabalhadores, ambiente e instalagbes, procedimento interno,
resultado dos servicos prestados, informacgdes dos servigos prestados, servicos electrénicos,
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
um a cinco valores, como meio da medida como resposta ao inquérito.

_ Néao Satisfaz . Satisfaz
Nivel Mau . Satisfaz .
satisfaz pouco muito
Pontos 1 2 3 4 5

3. Resultado do inquérito

Servicos Gerais Prestados ao Publico

NUmero de inquéritos véalidos recebidos 74
Factores de : . Média do Grau de Desvio
. Conteddo dos itens L Valor 5
inquérito Satisfacdo Padréo
Horario dos servicos 4.45 0.62
Acessibilidade | Local da prestacdo dos servigos 4.34 4.25 0.77
Meios de contacto 4.33 0.69




Factores de Média do Grau de Desvio

. Conteudo dos itens . Valor 5
inquérito Satisfacdo Padréo
Atitude dos servigos 4.78 0.41
Servicos dos Grau de profissionalizagio 173 4.74 0.44
trabalhadores Eficiéncia dos servicos ' 4.67 0.53
Iniciativa 4.72 0.48
Ambiente e Grau de conforto 4.08 4.12 0.86
instalagcbes Disposicdo das instalagdes ' 4.04 0.89
Procedimento ' Tfenjpo de esper:_al 4.45 0.69
. Simplicidade e celeridade 4.43 4.40 0.71
interno —
Imparcialidade 4.44 0.67

Resultado dos . Lo
Conformidade com a finalidade

Servicos L 4.49 4.49 0.65
de utilizagéo
prestados
Informacdes Divulgacéo da informacéo 4.34 0.75
dos servigos 4.35
Exactiddo da informacéo 4.36 0.75
prestados
Grau de suficiéncia dos servicos
. - . I 4.13 0.83
Servicos electronicos disponibilizados 417
electronicos | Grau de satisfagdo dos servigos '
. 4.20 0.78
electronicos
Grau de suficiéncia dos servigos
o 4.23 0.74
electronicos
Carta de cfand
_ Grau de satisfacdo dos 4.32 439 0.62
qualidade indicadores ' '
Clareza de indicadores 4.35 0.66
Grau de satisfacdo do servico global 4.49 4.49 0.58

4. Analise e tratamento de “opinides gerais”

Nos termos de dados estatisticos o resultado do inquérito do grau de satisfacdo € de 4.49
pontos e paralelamente a média do grau de satisfagdo de outros factores varia-se entre 4.08 a
4.73, por outro lado, este resultado indica-nos que o0s utentes de servicos também
manifestaram um grau de satisfacdo acima do grau de satisfeito sobre os servigos globais
prestados pela nossa Direccdo de Servicos. Face ao exposto, o valor da avaliacdo dos
“Servicos dos trabalhadores” foi 0 melhor entre os outros que obteve 4.73 pontos, e os valores
da avaliacdo do “Ambiente e instalagdes” foi o pior que obteve 4.08 pontos, isto mostra-nos
que este factor ainda precisa de ser aperfeicoado pela nossa Direccéo de Servicos.




No que diz respeito ao resultado de opinides gerais desta entrevista anual, a maior parte de
entrevistados estdo satisfeitos ou muito satisfeitos sobre os servigos prestados pela DSCC,
mas também houve certos entrevistados que atribuiram o grau de avaliacdo “Mau” em relagdo
a “Disposigdo das instalagdes”, as “Informacdes dos servigos prestados” e aos “Servigos
electronicos”, mas sem apresentagdo de alguma opinido. Assim, estas opinides, servirdo como
referéncia para o melhoramento continuo dos nossos servicos prestados.

5. Medidas para melhoramento e sugestdes

De acordo com a analise de resultados que foram registadas pontuages baixas sobre o
factor “Ambiente e instalagdes” e “Servigos electronicos”, a nossa Direccdo de Servigos ird
proceder a revisdo e esforcar-se para aperfeicoar e optimizar a qualidade do servico desta
Direccdo a fim de aumentar o nivel de satisfacdo desta Direc¢éo de Servigos.

No que diz respeito ao ambiente e instalacbes, a nossa Direc¢do de Servicos ira rever a
situacdo do apetrechamento de instalagcbes e equipamentos e a tomada de correspondentes
medidas de melhoramento para manter o equipamento satisfatorio e confortavel.

No que concerne ao servigo electrénico, a nossa Direccao de Servigos ja tinha envidado
esforcos para reforcar e optimizar o servico electrénico, a par da introducdo de mais
informacgBes teméticas no ‘“Mapa On-line de Macau”, a DSCC também lancou vérias
aplicagdes moveis no ano 2018, designadamente o “GeoGuide para emergéncias”, a nova
versao de “Macau GeoGuide”, “Rede de Informagdo Cadastral” e entre outras informagdes de
mapas, com vista a proporcionar uma gama completa de servigos de informacbes geogréaficas
em resposta ao gosto dos utentes e as necessidades da sociedade. Além disso, a nossa
Direccdo de Servicos ja tinha lancado diversos tipos de pagamento electronico a partir do més
de Outubro do ano 2018, designadamente através do cartdo de crédito ou cartdo de débito e
também podem efectuar o pagamento através da carteira electronica inteligente do tipo “sem
contacto” ou carteira virtual “MPay” e entre outros servigos de pagamento. A DSCC
continuara na optimizacdo do servigo electronico e aprofundando a divulgacdo de servicos
On-line que visa o fornecimento de canais electronicos com mais conveniéncia e rapidez aos
cidadéos.

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

Os factores e os itens do inquérito do grau de satisfacdo sdo os mesmos para 0 ano 2017 e
2018, por isso pode-se fazer uma comparacdo e analise da média de resultados desses dois
anos.


https://www.dscc.gov.mo/POR/news/news20181031.html

. Ano 2017 Ano 2018 Em comparag&o com o
Factores de Inquérito
(Ano passado) (deste ano) ano passado
Acessibilidade 4.24 4.34 0.10
Servicos dos
4.59 4.73 0.14
trabalhadores
Ambiente e
. . 4.06 4.08 0.02
instalagbes
Procedimento interno 4.36 4.43 0.07
Resultado dos
. 4.38 4.49 0.11
servigos prestados
Informagdes dos
} 4.31 4.35 0.04
servicos prestados
Servigos electrénicos 4.18 4.17 -0.01
Carta de qualidade 4.37 4.32 -0.05
Servico global 4.43 4.49 0.06

Em comparacdo com o ano 2017, foi registado uma tendéncia do crescimento do grau de
satisfacdo na maior parte do resultado de factores do ano 2018, com uma subida entre o valor
de 0.02 a 0.14. Entre esses factores, o factor de “Servigos dos trabalhadores” foi registado um
grande aumento no valor de 0.14 e de seguida é o factor de “Resultado dos servigos
prestados” que foi registado um aumento de 0.11. Paralelamente, o factor de “Servigos
electronicos” e “Carta de qualidade” sdo factores que registaram uma pequena queda no valor
0.01 e o outro € de 0.05. Por fim, a nossa Direcgdo de Servigos continuara no
acompanhamento e na definicdo de medidas de melhoramento que visa melhorar a qualidade

do servico e a prestacao de melhores servicos ao publico.




