Direccéo dos Servicos de Cartografia e Cadastro
Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2020

1. Breve apresentacao do inquérito

De acordo com as exigéncias da Comissdo de Avaliagdo dos Servigos Publicos e do
Desempenho Organizacional, a Direc¢do dos Servigos de Cartografia e Cadastro teve criado
um mecanismo destinado a recolha de opinides do publico sobre a prestacdo dos seus servigos,
a fim de melhor conhecer as mesmas, concretizando o seu melhoramento continuo. Assim,
para o efeito, esta Direccdo de Servigos procedeu, de 1 de Agosto do ano 2020 a 31 de
Outubro do ano de 2020, ao Inquérito do Grau de Satisfacdo sobre 16 servicos prestados ao
publico, o qual constitui uma medida importante ao nivel do “feedback” na recolha de
opinides dos utentes do Regime de Avaliacdo de Desempenho do Governo da RAEM. As
avaliagOes feitas pelos cidadédos em relacéo aos servicos prestados contribuirdo para a revisao
da qualidade dos servicos e a concretizacdo do seu melhoramento continuo.

2. ConteGdo do inquérito

No intuito de apoiar as orientagdes do “Regime de Avaliacdo dos Servigos Publicos e do
Desempenho Organizacional”, o inquérito sobre o grau de satisfagdo para o ano 2020 da
nossa Direccdo de Servicos esta dividido em 10 factores: servico prestado pelos trabalhadores,
ambiente, instalagbes complementares, procedimentos e formalidades, informacfes dos
servicos, garantias do servico, servicos electronicos, informagBes sobre o desempenho,
integracdo de servigos e servico global. Paralelamente para cada factor contem uma ou mais
perguntas, cujo total de 33 perguntas e este foi adoptado numa escala de um a cinco valores,
como meio de medida de resposta ao inquérito.

Nivel Mau l\!ao Satisfaz Satisfaz Sat|s_faz
satisfaz pouco muito
Pontos 1 2 3 4 5
3. Resultado do inquérito
Servicos publicos gerais
Numero de questionérios validos recolhidos 33
Fgctor’eg de ltens Medla_do grau Valor Desv~|o
inquérito de satisfagdo padréo
Proactividade 4.67 0.60
Servico Profissionalismo 4.64 0.55
prestado pelos - 4.65
trabalhadores Apresentacdo pessoal 4.58 0.66
Atitude 4.70 0.47




Factores de ltens Média do grau Valor Desvio
inquérito de satisfacdo padrédo
Conveniéncia 4.24 0.79
Ambiente Agradabilidade do 4.27
ambiente 4.30 0.68
Instalagbes 4.15 0.83
Indicacdes 4.39 0.70
Instalacdes )
complementares Equipamentos 4.25 4.15 0.76
Medidas de apoio 4.12 0.78
Seguranca do local 4.45 0.67
Fluidez 4.48 0.57
Procedimentos Eficiéncia 4.48 4,52 0.62
e formalidades Efeitos ' 4.48 0.57
Imparcialidade 4.42 0.66
Suficiéncia 441 0.71
Conveniéncia na aquisicao
de informacdes 4.30 0.71
Informacdes Precisao das informacdes
dos serv?gos adquiridas 4.38 4.42 0.73
Utilidade das informaces
adquiridas 4.39 0.70
Confidencialidade das
informacdes 4.36 0.70
Cobertura 'da Cfrta de 4.43 0.68
qualidade
Nlt‘l‘dez dos mdmgdorei da 4.43 0.63
. Carta de qualidade
Garantias do I
Servico Grau de satisfacdo dos 4.44
indicadores da “Carta de 4.47 0.57
qualidade”
Meios de apresentacao de
opinides 4.43 0.63
Ade_quabllldad,e plos 491 0.73
servigos electrénicos
Acessibilidade aos
servicos electronicos 4.28 0.65
. Seguranca dos servigos
elgc?trrvélr?ic::sos electronicos 4.26 4.31 0.71
Suficiéncia dos servicos 498 0.70
electronicos ' '
Suficiéncia dos meios de
contacto dos servigos 4.21 0.73
electronicos
Informacdes Suficiéncia 4.33 0.66
sobre 0 Meios de publicacdo das 4.32
desempenho informacdes 4.30 0.65
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F_actoreg de ltens Média_do grau Valor Desvio
inquérito de satisfacdo padrédo
Aperfeicoamento dos
Integracgéo de rocedimentos
sgrvi%?)s intefdepartamentais S/ 431 431 0.60
“Servico de balcao unico”
Servico global |  ©rau de satisfagdo do 447 447 0.51
servico global

4. Analise e tratamento da “opiniao geral”

Em termos de dados estatisticos o resultado do inquérito do grau de satisfacdo do servigo
global é de 4.47 e paralelamente a média do grau de satisfacdo de outros factores varia-se no
valor entre 4.25 a 4.65, por outro lado, este resultado indica-nos que os utentes de servigos
também manifestaram um grau de satisfacdo acima do grau de satisfeito sobre o0s servicos
globais prestados pela nossa Direccdo de Servicos. Face ao exposto, o valor da avaliacdo do
“Servico prestado pelos trabalhadores” foi o melhor entre os outros que obteve 4.65 pontos, e
os valores da avaliacdo do “Instalagbes complementares” foi o pior que obteve 4.25 valores,
isto mostra-nos que este factor ainda precisa de ser aperfeicoado pela nossa Direccdo de
Servicos.

5. Medidas e sugestdes de aperfeicoamento

De acordo com a analise de resultados, foram registadas pontuacBes baixas sobre o factor
“InstalacBes complementares” e “Servigos electronicos”, assim a nossa Direcgdo de Servigos
ird proceder a revisdo e esforcar-se para aperfeicoar e optimizar a qualidade do servigo desta
Direccdo a fim de aumentar o nivel de satisfacdo desta Direccdo de Servicos. No que diz
respeito as instalacbes complementares, a nossa Direccdo de Servigos ird continuar a rever a
situacdo do apetrechamento de instalaches e equipamentos existentes e na tomada de
correspondentes medidas de aperfeicoamento a fim de garantir que todas as instalagdes e
equipamentos estejam em bom estado e com seguranca. NO que concerne aos Servicos
electrénicos, a nossa Direccdo de Servicos envidou todos os esforcos na optimizacdo e na
promocao do servico electronico, designadamente na actualizagdo continua do “Mapa On-line
de Macau”, do “Macau GeoGuide”, da “Rede de Informagdo Cadastral”, do “GeoGuide para
emergéncias” e entre outras informagBes do mapa. Por outro lado, em resposta a procura de
servigos electronicos pela sociedade, a DSCC iré langar o projecto do servico de “Interface de
Programacdo de Aplicagdes de Informagao Geografica” e no fornecimento de fotografia aérea
em ficheiro digital no ano 2021. Em contrapartida, a DSCC ira reforcar na divulgacéo de
nossos servigos disponiveis na internet e no fornecimento de canais electronicos com mais
conveniéncia e rapidez junto aos cidad&os.


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

6. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de satisfacio efectuados
(em comparagdo com o0 ano anterior)

Os factores e os itens do inquérito do grau de satisfacdo sd@o 0s mesmos para 0 ano 2019 e
2020, por isso pode-se fazer uma comparagdo e analise da media de resultados desses dois

anos.
Factores de inqueérito Ano 2019 Ano 2020 Em comparacdo com o
a (Ano passado) (deste ano) ano passado
Servico prestado pelos 476 4.65 011
trabalhadores
Ambiente 4.32 4.27 -0.05
Instalagbes complementares 4.40 4.25 -0.15
Procedimentos e
i 4.65 4.48 -0.17
formalidades
InformacBes dos servicos 4.54 4.38 -0.16
Garantias do servico 4.49 4.44 -0.05
Servicos electronicos 4.39 4.26 -0.13
InformacBes sobre o
4.43 4.32 -0.11
desempenho
Integracdo de servicos 451 4.31 -0.20
Servico global 4.56 4.47 -0.09

Em comparacdo com o ano 2019, foi registado um ligeiro decréscimo no desempenho de
diversos factores no inquérito do ano 2020, com uma quebra entre o valor de 0.05 a 0.2. Entre
esses factores, o factor de “Integracdo de servicos” e o de “Procedimentos e formalidades” sdo
factores que tiveram registado uma queda notavel de 0.2 e de 0.17. Por fim, a DSCC
continuara no acompanhamento e na definicdo de medidas de melhoramento que visa
melhorar a qualidade do servigo e na prestacdo de melhores servicos ao publico.




