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1. Enquadramento

A implementagcdo, no SREA, do Inquérito a Satisfacdo do Servico Prestado — Pedidos de

Informacdo (adiante designado por ISSP) teve inicio no 2 2 semestre de 2011, e foi levada a

cabo em simultaneo com a introducdo de uma Ficha de Caracterizacao dos Pedidos de

Informacao Estatistica.

Trata-se, pois, de um sistema integrado de caracterizacdo dos pedidos de informacao

estatistica dirigidos ao SREA e de auscultacdo da satisfacdo dos utilizadores em relacdo as

respostas dadas por este Servico a esses mesmos pedidos.

O objectivo deste relatdrio é divulgar os principais resultados deste inquérito relativos ao ano

de 2012, dando também a conhecer as principais caracteristicas dos pedidos de informacao

estatistica recebidos no SREA durante esse periodo.

2. Caracterizagao dos Pedidos de Informacgao Estatistica

Em 2012 deram entrada no SREA 282 pedidos de
informacdo estatistica, dos quais: 223 (79%) na Sede,
em Angra do Heroismo, 44 (16%) no Nucleo de S.
Miguel e 15 (5%), no Nucleo da Horta.

Distribuicdao dos pedidos, por més
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Pedidos ao SREA, por localizagao

NFaial
15
(5%)

NSMiguel
44
(16%)

Sede
223
(79%)

Em média, entraram 24 pedidos
por més no SREA (19 na Sede, 4
no Nucleo de S. Miguel e 1 no
Nucleo da Horta). A distribuicdo
pelos meses apresentou uma
quebra em Abril, Julho, Agosto e
Dezembro, provavelmente,
relacionada com as férias da
Pascoa, Verdo e Natal.
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Os principais
utilizadores da
informacdo do SREA,
ao nivel da Regido,
foram:“Administra-
¢do Publica Regional”
(25,5%);
“Particulares”
(24,5%); “Empresas
Privadas”(11,3%) e

“Estudantes do
Ensino Superior”
(8,9%).

Distribuicao, por tipo de utilizador
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Verifica-se, pois, uma concentracdo acentuada na procura de informac¢do: estas quatro

categorias de utilizadores foram responsaveis por cerca de 70% dos pedidos ao SREA em 2012.

Ao nivel da Sede, tiveram predominancia os pedidos da Administracdo Regional, enquanto em

S. Miguel é de destacar o peso dos pedidos efectuados por empresas privadas. Note-se ainda,

o surpreendente baixo peso dos pedidos efectuados por docentes dos varios graus de ensino e

por investigadores.

Quanto a origem geografica destes utilizadores, também ela é concentrada, sendo cerca de

96% provenientes da Regido Auténoma dos Agores e, os restantes, 3% de Portugal Continental

e 1% do Estrangeiro.

Pedidos, por canal de entrada

Fax | = SREA NFaial
B SREA NSMiguel
Presencial . SREA Sede
Telefone _
E-mail -
I T T T 1
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Os canais preferenciais
de chegada dos pedidos
ao SREA foram o e-mail e
o telefone.

Ao nivel da Sede,
predominou o e-mail; em
S. Miguel, o telefone.

Contrariando esta tendéncia, no Nucleo do Faial, quase 50% dos pedidos foram presenciais.
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A maior parte da

informacio pedida n3o Pedidos, por tipo de informagao

. Nao existente H NFaial
estava publicada (45%) P o
. . B NSMiguel
ou estava apenas Parcialmente publicada I
¥ Sede
parcialmente publicada Publicada [N

(15%). Mesmo assim, ) )
Nio publicada [
36,5% dos pedidos . . ; .

diziam respeito a 0 50 100 150

informacao publicada.

Os pedidos centraram-se, sobretudo, em dois assuntos: “Populacdo” (26% dos pedidos) e
“Agricultura” (21%), seguindo-se-lhes: “ Turismo” (12%), “Mercado de trabalho” (7%),
“Comércio Internacional”(6%) e “Precos”(5%). Estes seis temas foram objecto de 77% dos
pedidos de informacdo dirigidos ao SREA em 2012.

Pedidos, por assunto
Servigos as empresas e outros
Protecgdo Social

= SREA NFaial
Cultura e Lazer . .
Saude SREA NSMiguel
CondigGes de vida e cidadania m SREA Sede
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Administragdes publicas
Educagdo, Formacgdo e Aprendizagem
Construgdo e Habitagdo
Comérciointerno

Empresas

Transportes e Comunicagdes
Contas nacionais e regionais
Pregos
Comérciointernacional
Mercado de trabalho
Turismo

Agricultura, Floresta e Pescas
Populagdo
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O ambito geografico da informacdo pedida foi, na sua maioria, “Regido” (59%) ou “llha”
(22%).
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O periodo de referéncia foi, maioritariamente, o “Ano” (87%); quanto a duracdo da série,
foram mais solicitados os “Dados mais recentes” (62% dos pedidos) ou as “Séries de 5 ou +
anos”(17%).

56% dos pedidos foram completamente satisfeitos; 23% parcialmente e 21% ndo foram
satisfeitos.

Na grande maioria, os pedidos tiveram resposta no proéprio dia (cerca de 78%) ou no dia
seguinte (14%) e as respostas foram canalizadas, sobretudo, por e-mail (77%) ou por telefone
(17%).

3. Inquérito a Satisfacdao do Servico Prestado — Pedidos de informacao

3.1 Objectivos do inquérito

A realizacdo do ISSP tem como objectivo avaliar o grau de satisfacdo dos utilizadores de
informacdo estatistica sobre o servico prestado pelo SREA na resposta aos pedidos de
informagdo que Ihe sdo dirigidos.

Sao contempladas questdes relacionadas com a adequacdo da resposta a informacgao
solicitada, a competéncia dos técnicos de atendimento, o prazo de fornecimento da
informacao solicitada e a apreciacao global de servico prestado.

O questionario encontra-se disponivel em Anexo a este Relatdrio.

3.2 Método de cdlculo dos apuramentos relacionados com a
satisfacao

Os apuramentos dos resultados do ISSP relacionados com a satisfacdo foram efectuados
fazendo uso do Saldo de Respostas Extremas (SRE), cujo calculo permitiu medir o grau de
satisfacdo de cada um dos factores em causa, de modo a valorizar mais as avaliacdes extremas
das escalas propostas e valorizar menos as avaliagGes intermédias, que representam niveis de
satisfacdo/insatisfagdo menos expressivos.

Assim, o método utilizado para calculo dos saldos atribuiu as seguintes ponderagdes as
frequéncias relativas de cada valor observado nas escalas de avalia¢ao:
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SRE = F1*(-1)+F2*(-0,5)+F3*(-0,25)+F4*(0,25)+F5*(0,5)+F6* (1)

Fi = Frequéncia relativa de cada valor observado na categoria i (i=1,...6) da escala de avaliagdo.

Os valores obtidos no SRE variam entre -1 e 1, estando associados aos seguintes niveis de
satisfacdo: “1” — Muito satisfeito; “-1” — Muito insatisfeito; os valores perto de “0” estao

associados a graus de satisfacdo/insatisfagdo pouco expressivos.

3.3 Destinatarios e modo de envio

O questionario é enviado para cada utilizador, idealmente, no dia util seguinte, apds a
resposta final ao pedido ter sido concluida.

O utilizador recebe um e-mail proveniente do endereco srea.issp@ine.pt, através do qual se
solicita o preenchimento do questionario.

Ao fim de 3 dias Uteis, caso ndo tenha havido resposta, é feita uma insisténcia.

O Quadro 1 apresenta a tipificacdo dos utilizadores de informacado estatistica do SREA, a quem
foram enviados questiondrios durante o ano de 2012. Como é natural, os grupos que mais
dirigiram pedidos ao SREA, sdo os que aparecem com maior percentagem de questionarios do
ISSP enviados: “Administragdo Publica Regional” (29,2 % do Total), “Particulares” (23,44 %) e
“Empresas Privadas” (10,9%).

Quadro 1 - Questionarios enviados, por tipo de utilizador Ano: 2012
Tipo de utilizador Ne° )
Ad. Pub. Regional 56 29,17
Particulares 45 23,44
Empresas Privadas 21 10,94
Ad. PUb. Local 16 8,33
Estudante Ensino Superior 13 6,77
Comunicacao social 12 6,25
Empresas Publicas 11 5,73
Docente Ensino Superior 5 2,60
Saude 5 2,60
Bancos e Seguradoras 3 1,56
Ad.Pub.Central 2 1,04
Investigador 2 1,04
N&o identificado 1 0,52
Total 192 100
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3.4 Anédlise dos resultados

3.4.1Taxa de resposta

Em 2012, a taxa de resposta dos questionarios do ISSP situou-se em 42,7 % (Quadro 2), com o
nivel mais elevado a acontecer em Abril (14 respostas). As taxas de resposta por més ndo sao
significativas, dado que as respostas entradas num determinado més, podem nao dizer
respeito a inquéritos enviados nesse més (veja-se o caso de Abril). No entanto, em termos de
balanco anual as respostas recebidas sao reportadas ao ano a que efectivamente respeita a
inquiricdo, pelo que se incluem neste ano as respostas dadas em Janeiro de 2013 a
guestionarios relativos a pedidos de informacado efectuados em 2012.

Quadro 2 - Taxa de resposta, por més

N° de questionarios Taxa de
Enviados Recebidos res((p))/(o))sta
Jan-12 18 7 38,9
Few-12 18 12 66,7
Mar-12 18 2 11,1
Abr-12 12 14 116,7
Mai-12 19 3 15,8
Jun-12 16 6 37,5
Jul-12 10 4 40,0
Ago-12 13 6 46,2
Set-12 17 9 52,9
Out-12 23 0 0,0
Nov-12 15 0 0,0
Dez-12 13 11 84,6
Jan-13 X 8 61,5
Total 192 82 42,7

Considerando os principais tipos de utilizadores (Quadro 3), destacam-se os “Particulares”
(64,4%), os “Estudantes do Ensino Superior” (53,8%) e a “Comunicacdo Social”(50%) ; no caso
dos “Investigadores”, o nimero diminuto de questionarios enviados, retira-lhes importancia

em termos de taxa de resposta, apesar de esta ser a mais elevada.
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Tipo de utilizador

Investigador

Particulares

Estudante Ensino Superior
Comunicagéo social
Empresas Privadas
Saude

Ad. PUb. Regional

Ad. PuUb. Local
Empresas Publicas
Ad.Pub.Central

Bancos e Seguradoras
Docente Ensino Superior
N&o identificado

Total

Quadro 3 - Taxa de resposta, por tipo de utilizador

N° de questionarios

Ano: 2012
Taxa de

resposta
Enviados Recebidos (%)
45 29 64,4
13 7 53,8
12 6 50,0
21 9 42,9
5 2 40,0
56 19 33,9
16 5 31,3
11 3 27,3
2 0 0,0
3 0 0,0
5 0 0,0
1 0 0,0
192 82 42,7

3.4.2 Niveis de Satisfacdao do Servico Prestado

No Quadro 4 sdo apresentados os resultados apurados para cada um dos aspectos avaliados,

com o numero de respostas, por valor da escala de avaliacdo e o respectivo SER.

Destaca-se a avaliagdao positiva por parte dos utilizadores, sintetizada no nivel de satisfacao

global com SER de 0,69.

Os aspectos mais favoravelmente avaliados pelos utilizadores foram “Prazo de fornecimento
da informacdo” (0,81) e “Competéncia dos técnicos” (0,72), situando-se acima do valor global.

A questdo relacionada com a "Adequacdo da resposta a informacdo solicitada” (0,54) registou

o valor mais baixo sem, contudo, chegar a ser negativo.

Quadro 4 - Niveis de satisfagéo do Servico prestado, por aspecto avaliado

Aspectos avaliados

1 - Muito insatisfeito

Adequacdo da resposta 5
Competéncia dos técnicos

Prazo de fornecimento da informagéo
Nivel de satisfagdo global

- O

2
5
2
1
1

N° de respostas, por valor da escala de avaliagdo

3 4

o W o1 W

An0:2012
S RE(Saldo de Respostas
5 6 - Muito satisfeito Extremas)
15 42 0,54
13 54 0,72
12 60 0,81
14 50 0,69
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Quadro 5 - Niveis de satisfag&do do Servigo prestado, por Tipo de Utilizador Ano: 2012

Aspectos avaliados (Saldo de Respostas Extremas)

UL DL L] Adequacéo da Competéncia Prgzo de Nivel de
resposta dos técnicos fomeC|ment~o e satisfagdo global
informacéo

Ad. Pab. Local 0,50 0,75 0,65 0,60
Ad. PUb. Regional 0,58 0,79 0,72 0,71
Comunicagéo social 0,38 0,46 0,63 0,54
Empresas Privadas 0,64 0,83 0,81 0,72
Empresas Publicas 0,83 1,00 1,00 1,00
Estudante Ensino Superior 0,29 0,43 0,86 0,50
Investigador -0,25 0,75 1,00 1,00
Particulares 0,63 0,73 0,91 0,73
Saude 0,25 0,63 0,50 0,25

Total 0,54 0,72 0,81 0,69

Numa andlise por tipo de utilizador, embora a leitura esteja condicionada pelo baixo nimero
de respostas em cada categoria, os resultados disponibilizados no Quadro 5 mostram que as
“Empresas Publicas”, as “Empresas Privadas” e os “Particulares” sdo os utilizadores que
apresentam a avaliagdo mais favoravel em todos os aspectos (entre 0,63 e 1).

Os “Investigadores”, embora apresentem a avaliagdo maxima ao nivel global, apresentam uma
avaliacdo negativa no aspecto “Adequacdo da resposta”.

A “Administracdo Publica Regional”apresenta uma avaliagdo francamente positiva (superior a
0,70) em todos os aspectos, excepto em “Adequacdo da resposta” (0,58).

Todos os restantes grupos de utilizadores apresentam um nivel de satisfacdo global igual ou
inferior a 0,60, embora possam apresentar valores mais elevados nas dimensées
“Competéncia dos técnicos” e “Prazo de resposta”. Os grupos “Comunicagdo Social” e “Saude”
destacam-se pela avaliagdo menos favordvel, verificando-se mesmo uma avaliacdo negativa
por parte deste ultimo.

Finalmente, numa analise por Tema (Quadro 6), verifica-se que, em termos de “Satisfacdo
Global”, quatro dos quinze temas mereceram a avaliagdo mdxima por parte dos utilizadores;
em contrapartida, existem dois “Educacdo, Formacdo e Aprendizagem” e “Empresas”, com
avaliacdo negativa (-0,25).
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Quadro 6 - Niveis de satisfacéo do Servico prestado, por Tema Ano: 2012

Aspectos avaliados (Saldo de Respostas Extremas)

Prazo de

Adequacéo da Competéncia . Nivel de
resposta dos técnicos fomeumentNo da satisfacao global
informacao

Agricultura, Floresta e Pescas 0,69 0,85 0,79 0,75
Comércio internacional 0,44 0,83 0,94 0,81
Comércio interno 0,50 1,00 1,00 1,00
Condicdes de vida e cidadania 1,00 1,00 1,00 1,00
Construcéo e Habitac&o 1,00 1,00 1,00 1,00
Contas nacionais e regionais 0,69 0,69 0,81 0,75
Educacédo, Formacé&o e Aprendizagem -1,00 1,00 1,00 -0,25
Empresas -0,38 -0,25 -0,13 -0,25
IndUstria e Energia 0,25 0,69 0,75 0,75
Mercado de trabalho 0,83 1,00 1,00 1,00
Populagao 0,46 0,64 0,75 0,60
Precos 0,75 0,75 0,75 0,63
Protecc¢éo Social 0,25 0,50 0,25 0,25
Transportes e Comunicagdes 0,38 0,75 0,38 0,38
Turismo 0,71 0,64 0,96 0,79

Total 0,54 0,72 0,81 0,69

7

A “Adequacdo da resposta” é o aspecto que apresenta avaliacdes menos favordveis, sendo
mesmo negativas em dois temas: “Educa¢do, Formagdo e Aprendizagem” (-1) e “Empresas”
(-0,38).

A “Competéncia dos Técnicos” e o “Prazo de resposta” aparecem como aspectos fortes, muito
positivamente avaliados, excepto em dois temas: “Empresas” (-0,25 e -0,13, respectivamente) e
“Proteccdo Social” (0,50 e 0,25, respectivamente).

3.4.3 Comentdarios e Sugestdes

Os resultados disponiveis no Quadro 7 revelam que das 82 respostas ao ISSP apenas foram
recebidos 18 contributos (13 comentdrios e 5 sugestbes), apresentados por 14 utilizadores
(cerca de 17% do total de respostas).

Os comentarios positivos (7 comentarios) centraram-se na “ Competéncia dos técnicos”,
enguanto os negativos incidiram sobre aspectos relacionados com a “Adequacdo da resposta”
(5 comentdrios) e “Prazo da resposta” (1 comentario).
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As SugestOes recebidas, apenas 5, incidiram em questdes relacionadas com a Resposta ao
pedido e a Informacao estatistica:

- Fornecimento de informacgao, nao disponivel online, adequada a solicitacdo do utilizador, em
vez de se limitar a disponibilizar dados ja existentes online e que ndo correspondem ao que é
solicitado pelo utilizador;

- Publicacdo de uma Newsletter com indices de revisdo de pregos e respectivo envio as
entidades publicas;

- Recolha de informagdo actualmente inexistente ou deficitaria (concretamente, ao nivel das
Importacdes e ExportacGes da Regido, da Industria Extractiva e da Educacdo - indicador que
cruze o nivel de escolaridade da populacdo com os niveis etérios);

- Disponibilizacdo automatica de informacdo as empresas que o solicitarem.

Quadro 7 - Nimero de Comentarios e Sugestdes Ano:2012

Comentérios e Sugestoes

Comentarios

Comentérios positivos 7
Comentarios negativos 6

Sugestoes

3.4.4Indicadores no contexto do QUAR

No ambito do respectivo Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo (QUAR), o SREA apresenta
no objectivo da Qualidade (Objectivo 5 - Melhorar a relevancia/utilidade da informagdo
estatistica) dois indicadores que constituem outputs do ISSP:

* Indicador 7 - % de utilizadores com apreciagao positiva;

e Indicador 8 - % de respostas a pedidos de informacado, fornecidas com prazo igual ou
inferior a 1 dia util.

O Indicador 7 é dado pela percentagem de utilizadores que atribuiram ao Nivel de Satisfagdo
Global uma classificagdo de 4, 5 ou 6 (ver o Quadro 4 na pagina 8): 74 em 82.
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O Indicador 8 é dado pela percentagem de pedidos de informacdo, cuja resposta foi enviada
num prazo igual ou inferior a 1 dia util, portanto, no préprio dia ou no dia seguinte (ver pagina
5).

Como se pode verificar no Quadro 8, os resultados observados em 2012 nos dois indicadores
ultrapassaram os valores estabelecidos como meta para esse ano: +10,24 pontos percentuais
no caso do indicador 7 e +2,20 no caso do indicador 8.

Quadro 8 - Indicadores do QUAR relacionados com o ISSP

Indicadores Meta para 2012 Realizado em 2012

Indicador 7 - % de utilizadores com
apreciacado positiva 80,00 90,24

Indicador 8 - % de respostas a pedidos
de informacao, fornecidas com prazo
igual ou inferior a 1 dia util 90,00 92,20
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