Direccéo dos Servicos de Cartografia e Cadastro
Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2023

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 15 de Setembro do ano 2023 a 14 de
Dezembro do ano de 2023, ao Inquérito do Grau de Satisfacdo sobre 16 servigos prestados ao
pablico, 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 Avaliagao dos Servigos Publicos e do
Desempenho Organizacional”, o inquérito sobre o grau de satisfagdo para o ano 2023 da
nossa Direc¢do de Servicos esta dividido em 8 factores: servico prestado pelos trabalhadores,
ambiente e instalagbes complementares, procedimentos e formalidades, informacdes dos
servicos, garantias do servigo, servigcos electronicos, informacgBes sobre o desempenho e
integracdo de servicos. Paralelamente para cada factor contem uma ou mais perguntas, cujo
total de 18 perguntas e este foi adoptado numa escala de um a cinco valores, como meio de
medida de resposta ao inquérito.

Nivel Mau Nao 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 20
Factores de Média do grau Desvio
inquérito U de satisfacdo velar padréo
Servico Proactividade 4.80 0.41
prestado pelos 4.85
trabalhadores Atitude 4.89 0.32




Factores de Média do grau Desvio
inquérito LI de satisfacdo veler padréo
Conveniéncia 4.15 0.88
. Hardware e
Ambiente e
instalacs apetrechamento das 4.19 4.21 0.92
Instalagoes instalacdes
complementares - -
Medidas de apoio
4.21 0.92
adoptadas no local
) Eficiéncia dos servigos 4.50 0.69
Procedimentos e C encia d 4.46
formalidades onveniencia das ' 4.42 0.69
formalidades
Conveniéncia na aquisicao
de informa(;(”)%s i 4.35 0.67
InformagOes dos : : 4.47
Servicos Precisdo das informagtes ' 4.53 0.61
Detalhes de informacdes 4.53 0.61
Cobertura Fla Cfrta de 465 0.49
Garantias d qualidade
aSrz?V:as 0 Grau de satisfacdo dos 4.64
<0 indicadores da “Carta de 4.63 0.50
qualidade”
Fa(:|l_|dade no uso dos 412 0.93
servicos electronicos
Ser\{lgps Seguranca ollog servicos 4.97 4.44 0.73
electronicos electrénicos
Abrangenua/d(_)s Servigos 495 0.77
electronicos
) Suf|C|enc_|a dos copteudos 4.95 0.79
Informagdes sobre das informacdes 415
0 desempenho Canals_de dlvulgagao das 4.05 0.94
informacoes
Int %0 d Aperfeicoamento dos
htegrageo de procedimentos 4.05 4.05 0.91
SEIVICos interdepartamentais

4. Analise e tratamento da “opiniao geral”

Em termos de dados estatisticos do inquérito a média do grau de satisfagdo de vérios
factores varia-se no valor entre 4.05 a 4.85, deste modo, este resultado indica-nos que o0s
entrevistados de servigos também manifestaram um grau de satisfacdo acima do grau de
satisfeito sobre os servicos globais prestados pela nossa Direccdo de Servigos. Face ao
exposto, o valor da avaliagdo do “Servigo prestado pelos trabalhadores” foi o melhor entre os
outros que obteve 4.85 pontos, e os valores da avaliagéo de “Integragdo de servigos” foi o pior
que obteve 4.05 pontos. Assim, estas pontuagBes obtidas servirdo como referéncia para o
melhoramento continuo dos nossos servigos prestados.



5. Medidas e sugestdes de aperfeicoamento

De acordo com a andlise de resultados, foram registadas pontuacdes baixas sobre o factor
“Integracdo de servigos” e “Informagdes sobre o desempenho”, assim a nossa Direc¢do de
Servigos ir& proceder a revisdo e esforgar-se para aperfeicoar e optimizar a qualidade do
servigo desta Direccéo, a fim de aumentar o nivel de satisfacdo dos cidadéos sobre a nossa
Direccdo de Servicos. Assim, a nossa Direccdo de Servigos serd tomada as respectivas
medidas de optimizac&o:

- No que diz respeito a “Integragdo de servigos”, a nossa Direccdo de Servigos ird
esforcar-se na optimizacdo de procedimentos interdepartamentais, bem como continuar a
rever a suficiéncia do mecanismo de cooperacdo interdepartamentais e fluxograma dos
servicos, economizar o tempo e procedimentos de formalidades dos destinatarios para acelerar
0 andamento do servico em resposta as necessidades dos cidadaos.

- No que diz respeito as “Informacdes sobre o desempenho”, relativamente a situacdo da
execucdo da Carta de Qualidade as que j& foram divulgadas ao publico, resultado sobre o
Grau de Satisfacdo do Servico, da situacdo das sugestdes, queixas e reclamacdes e entre
outras informacBes sobre o desempenho ja foram integradas na carta de qualidade da nossa
Direccdo de Servigos e as mesmas sdo actualizadas em tempo oportuno. Paralelamente, a
nossa Direcgdo de Servigos ira continuar a rever a suficiéncia das informacdes e dos varios
canais de divulgacéo existentes do factor de “Informacgdes sobre o desempenho”, reforcando
na divulgacdo de informacbes da nossa Direccdo de Servigos, bem como na tomada de
medidas de optimizac&o.

6. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de satisfacdo efectuados
(em comparagdo com trés anos anteriores)

Deve-se ao facto de ter adoptado o novo modelo do inquérito para o ano 2023, bem como
houve ajustamento nos factores do inquérito do grau de satisfacdo, por isso ndo € possivel
fazer uma comparacdo e analise de forma total para os anos 2021, 2022 e 2023.

Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023
et Itens Média do Média do Média do
Valor | graude | Valor | graude | Valor | grau de
satisfacdo satisfacdo satisfacao
Servico prestado Proactividade 4.61 4.70 4.80
pelos 4.66 4.72 4.85
trabalhadores Atitude 4.71 4.73 4.89
Conveniéncia 4.34 4.30 4.15
Ambiente e Hardware e
instalacdes apetrechamento das 4.20 4.23 4.34 4.37 4.21 4.19
complementares instalacOes
Medidas de apoio
adoptadas no local 4.16 4.46 4.21




Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023
riehe Itens Media do Media do Media do
Valor | graude | Valor | graude | Valor | grau de
satisfacao satisfacdo satisfacdo
. Eficiéncia dos servigos| 4.42 4.49 4.50
Procedimentos e 4.42 4.49 446
formalidades Conveniéncia das ' ' '
X - - 4.42
formalidades
Conveniéncia na
aquisicao de 4.29 4.38 4.35
Informacdes dos Informagoes
servicos I_Dremsao (Njas 4.42 4.36 438 4.38 453 4.47
informacdes
_Detalhes~de i i 453
informacdes
Cobertura Qa “C’?rta de 445 451 465
Garantias do qualidade
servico Grau de satisfagéo dos 4.44 4.53 4.64
indicadores da “Carta | 4.42 4.54 4.63
de qualidade”
Facilidade no uso dos
) . - - 4.12
servicos electrénicos
Servios  ISequranca dos Semvicos 4 4 | 434 | 450 | 450 | 444 | 427
electrénicos electrénicos
Abrangéncia dos
. L - - 4.25
servicos electrénicos
Suficiéncia dos
Informacdes conteddos das 4.18 4.32 4.25
sobre o informacdes 4,18 4.32 4.15
desempenho | Canais de divulgacéo
i N - - 4.05
das informacdes
Intearacio de Aperfeicoamento dos
graca procedimentos 432 | 432 | 435 | 435 | 405 | 4.05
Servicos . .
interdepartamentais

Com base nos dados acima referidos, ao fazer a comparacédo de factores e os itens do
inquérito do grau de satisfagdo dos anos 2021 e de 2022 com o ano 2023, foram registadas
uma tendéncia decrescente no factor de “Conveniéncia”, por isso a nossa Direccdo de

Servicos ira continuar a rever a suficiéncia e ter em consideracdo no fornecimento de servicos
electronicos, com vista a melhorar a conveniéncia no pedido e na apresentacdo de documentos
pelos cidad&os, para o fornecimento de servigos mais convenientes aos cidadaos.




Em comparacéo

Factores de inquérito Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023
com 0 ano passado
Servico prestado pelos
trabalhadores 4.66 4.12 4.85 0.13
Ambiente e instalagdes 4.23 4.37 4.19 0.18
complementares ' ' ' '
Procedimentos e 4.42 4.49 4.46 -0.03
formalidades ' ' ] '
Informacdes dos servicos 4.36 4.38 4.47 0.09
Garantias do servico 4.44 4.53 4.64 0.11
Servicgos electronicos 4.34 4.50 4.27 -0.23
InformagBes sobre o
desempenho 4.18 4.32 4.15 -0.17
Integragéo de servigos 4.32 4.35 4.05 -0.30

Resumindo e concluindo foi registado um grau de satisfacdo no valor 4 ou acima sobre
todos os factores do inquérito do ano 2022 e 2023. Em os factores do ano 2022, o factor
“Servico prestado pelos trabalhadores” ¢ o factor que registou o maior acréscimo em
comparacdo com 0 ano transacto com um aumento de 0.13 valores. Paralelamente, o factor de
“Integracdo de servigos” é o factor que registou uma queda notével de 0.3. Por fim, a DSCC
continuara no acompanhamento e na definicdo de medidas de melhoramento, no intuito de
prestar melhores servicos publicos com melhor qualidade a populacéo.




