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1. Enquadramento

A implementac¢do, no SREA, do Inquérito a Satisfagdo do Servigco Prestado — Pedidos
de Informagdo (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 Caracterizacdo dos Pedidos de
Informacao Estatistica.

Trata-se, pois, de um sistema integrado de caracterizacdao dos pedidos de informacao
estatistica dirigidos ao SREA e de auscultacdo da satisfacdo dos utilizadores em relacdo as
respostas dadas por este Servigo a esses mesmos pedidos.

O objectivo deste relatdrio é divulgar os principais resultados deste inquérito, relativos
ao ano de 2018 dando também a conhecer as principais caracteristicas dos pedidos de
informacdo estatistica recebidos no SREA durante esse periodo (comparando-os, sempre que
oportuno, com os dados do ano anterior e os de 2012, ano em que se iniciou o Relatdrio de
Satisfacdo).

2. Caracterizagcdao dos Pedidos de Informagao Estatistica

Em 2018, deram entrada no SREA 150

pedidos de informacdo estatistica, todos na Gréfico 1 - Numero de Pedidos de Informacao
282

Sede do SREA em Angra do Heroismo.
Comparando com 2017 e 2012, verifica-se uma
diminui¢ao do numero de pedidos, bem como a

sua concentragao na Sede (Gréfico 1). Total Sede Nicleo de S. Miguel  Nicleo do Faial

®2012 ®m2017 =2018

Grafico 2 - Distribuicdo dos pedidos, por més,
em 2018

Ao longo de 2018, entraram,

média= 13 em média, 13 pedidos por més no
I I I I I I I SREA, tendo-se registado um "pico"
I nos meses de Janeiro, Marco, Abril e

1 2 3 4 5 6 7 8 9

10 11 12

Novembro (Grafico 2).
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Os principais utilizadores da informacdo do SREA, ao nivel da Regido, em 2018 (tal
como em 2012 e 2017), foram: “Administragcdo Publica Regional”, “Particulares”, "Empresas
Privadas" e "Administracdo Local". Verifica-se, pois, uma concentracdao acentuada na procura
de informacdo: estas quatro categorias de utilizadores foram responsaveis por cerca de 67%
dos pedidos ao SREA, em 2012 e cerca de 75%, em 2017 e 2018 (Grafico 3).

Grafico 3 - Distribuicdo dos pedidos, por tipo de utilizador

29% 28%

H 2012
m 2017
= 2018

Administragdo Particulares Empresas Outros Administragdo  Estudante Empresas  Comunicagdo Docente
Publica Privadas Publica Local Ensino Publicas Social Ensino
Regional Superior Superior

Quanto a origem geografica destes utilizadores, também ela é concentrada,
sendo, em 2018, cerca de 93% dos pedidos provenientes da Regido Autdonoma dos Agores e,
os restantes: 3% de Portugal Continental e 4% do Estrangeiro.

Grafico 4 - Pedidos, por canal de entrada
2018

Os canais preferenciais de chegada

dos pedidos ao SREA foram, sem surpresa, Telefone
31%

Presencial/

2%

o e-mail e o telefone (Grafico 4).

E-mail
67%
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A maior parte da informacdo solicitada ao SREA em 2018, estava publicada (79%). Da
restante, 14% estava parcialmente publicada, 4% ndo estava publicitada e 3% ndo existia. Esta
distribuicdo é praticamente idéntica a observada em 2017 mas, em relagdo a 2012, é
interessante observar que, nesse ano, a maior parte da informacdo solicitada ao SREA ndo

estava publicada (Grafico 5).

Grafico 5 - Pedidos, por tipo de informacgao

77% 79%

15% 13% 14%

4% 3% 5% 3%
T (I .
Publicada Parcialmente publicada N&o publicada Inexistente

®2012 ®2017 =2018

Em termos de areas estatisticas, os pedidos centraram-se, sobretudo, em cinco areas:
“Populacdo”, “Agricultura, Floresta e Pescas”, “Precos”, “Comércio Interno” e “Turismo”, que
representaram cerca de 65% dos pedidos de informagdo dirigidos ao SREA em 2018. Em
relacdo aos anos anteriores, de salientar a perda de peso do Turismo e do Mercado de
Trabalho e o “pico” atingido pela Agricultura em 2012, certamente relacionado com a
divulgacdo dos dados do Recenseamento Agricola de 2009 (Gréfico 6).

Grafico 6 - Distribuicdo dos pedidos, por area estatistica

Populagdo 25,6%
pulag 25,9%

g 12,7%
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. 9
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Turismo 12.4%
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Outros

w2018
Empresas " 2017
Transportes e Comunicagdes 2012

Mercado de Trabalho
Comércio Internacional
Conjuntura Econdmica
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Como se pode
observar no Grafico 7, o
da

informacdo pedida foi, em

ambito  geogréfico
2018 (aro externo), na sua
maioria, a “Regiao”
(47,7%) e a “llha” (27,3%),
seguidas do
(20%).  Esta
manteve-se praticamente

"Concelho"
estrutura
idéntica

em relacdo a

Grafico 7 - Pedidos, por ambito geografico, 2012 e 2018

Freguesia; 6,7%

Concelho;

20,0% 9,2}

Ilha; 27,3%

0,
7,8% 2

Outro; 1,3%

Regido; 44,7%

2017, razdo pela qual este ano ndo é apresentado no grafico. De 2012 (anel interno do grafico

7) para 2018, é interessante notar que, apesar de a “Regido” continuar a ocupar o primeiro

lugar, verifica-se uma evolugao clara no sentido da solicitagdo de uma maior desagregacao

geografica, ao nivel de ilha e concelho, sobretudo de concelho (de 9,2% dos pedidos, em 2012,

para 20%, em 2018).

Griafico 8 - Pedidos, por periodo de referéncia, 2012 e

Trimestre

Més
25%

2
5%

2018
Outro

2% ‘| 2%

6%

87% )
Ano

71%

Relativamente ao
referéncia
llAnOII

sempre

periodo de
dos pedidos, o
apresenta-se

como maioritario, mas
também aqui é
interessante verificar a
maior procura de dados
de 2012
(anel interno) para 2018

(Grafico 8).

infra-anuais,

No que diz respeito a duracdo da série, foram mais solicitados os “Dados mais

recentes” (75% dos pedidos), seguidos de séries de " 5 ou + anos" ou “>1 e <5 anos” (ambas

com 9%). De notar a evolucdo, de 2012 para 2018, no sentido do aumento da procura de

dados mais recentes (Grafico 9).
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Grafico 9 — Pedidos, por periodo de referéncia, em 2012 e 2018
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1 Ano
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63%

Em termos de resposta, em 2018, 83% dos pedidos foram completamente satisfeitos,
12% parcialmente e apenas 5% ndo foram satisfeitos. Na comparagdo com 2012, a melhoria é
evidente (Gréfico 10).

Grafico 10 — Pedidos, por tipo de resposta, em 2012 e 2018

Pedido ndo
: satisfeito pedid Pedido n3o
Pedido o edido isfei
f satisfeito
parcialmente 21% parcialmente oo
. satisfeito °
satisfeito

23% 12%

Pedido i
Pedido
completament
C e completament
e satisfeito C e
e satisfeito

o
56% 83%

Na grande maioria, os pedidos tiveram resposta no préprio dia (93%, em 2018, o que
compara com cerca de 78%, em 2012) e as respostas foram canalizadas, sobretudo, por e-mail
(82%, em 2018, contra 77%, em 2012).
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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
informacgdo que lhe sdo dirigidos.

S3do contempladas questdes relacionadas com a adequacdo da resposta a informacao
solicitada, a competéncia dos técnicos de atendimento, o prazo de fornecimento da
informacao solicitada e a apreciacdo global de servico prestado.

O questiondrio encontra-se disponivel em Anexo a este Relatério.

3.2 Método de calculo 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 cdlculo 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 avaliagdes intermédias, que representam
niveis de satisfacdo/insatisfacdo menos expressivos.

Assim, o método utilizado para calculo dos saldos atribuiu as seguintes ponderacdes as
frequéncias relativas de cada valor observado nas escalas de avalia¢ao:

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 satisfagcdo/insatisfacdo pouco expressivos.

3.3 Destinatarios e modo de envio

O questionario é enviado, por e-mail, para cada utilizador, automaticamente, apds a
resposta final ao pedido ter sido concluida.
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3.4 Anadlise dos resultados

3.4.1 Taxa de resposta

Em 2018, a taxa de resposta dos questionarios do ISSP situou-se em cerca de 23 %
(Quadro 1), com o nivel mais elevado a acontecer em Marco (7 respostas). As taxas de
resposta por més nao sdo significativas, dado que as respostas entradas num determinado
més podem nado dizer respeito a inquéritos enviados nesse més.

Quadro 1 - Taxa de resposta ao ISSP, por més
Ano0:2018

N° de questionarios

Taxas de resposta

Enviados Recebidos L)

Janeiro 18 3 16,7
Fevereiro 12 6 50,0
Margo 21 7 33,3
Abril 16 6 37,5
Maio 8 1 12,5
Junho 14 0 0,0
Julho 9 0 0,0
Agosto 10 1 10,0
Setembro 9 2 22,2
Outubro 9 4 44.4
Novembro 18 5 27,8
Dezembro 6 0 0,0
Total 150 35 23,3

Considerando os principais tipos de utilizadores (Quadro 2), destacam-se, em termos
de taxa de resposta ao ISSP, os “Estudantes do Ensino Superior” (42,9%), a "Administracdo
Publica Local" (31,3%) e a "Administracdo Publica Regional" (21,4%). Nos outros casos, o
numero diminuto de questiondrios enviados, retira-lhes importancia em termos de taxa de
resposta, apesar desta, por vezes, ser mais elevada.
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Quadro 2 - Taxa de resposta ao ISSP, por tipo de utilizador
Ano: 2018

N° de questionérios

Tipo de utilizador Taxa de resposta

Enviados Recebidos )
Administracdo Publica Regional 42 9 21,4
Particulares 29 3 10,3
Qutras Empresas Privadas 24 2 8,3
Administragao Publica Local 16 5 31,3
Estudante Ensino Superior 14 6 42,9
ISFL com caracter social 7 2 28,6
Empresas Publicas 6 3 50,0
Estudos de Mercado 3 2 66,7
Investigador 3 2 66,7
Administracao Publica Central 1 1 100,0
Deputados 1 0 0,0
Comunicagao Social 1 0 0,0
Docente Ensino Basico ou Secundario 1 0 0,0
Instituicdes Estrangeiras 1 0 0,0
Qutro 1 0 0,0
Total 150 35 23,3

3.4.2 Niveis de Satisfacdao do Servico Prestado

No Quadro 3 s3ao apresentados os resultados apurados para cada um dos aspectos
avaliados, com o numero de respostas, por valor da escala de avaliacdo e o respectivo SRE.

Destaca-se a avaliacdo positiva por parte dos utilizadores, sintetizada no Nivel de
Satisfacdo Global com SRE de 0,84.

Os aspectos mais favoravelmente avaliados pelos utilizadores foram o “Prazo de
fornecimento da informacdo” (0,96) e a "Competéncia dos Técnicos" (0,93), situando-se
ambos acima do valor atribuido a satisfa¢do global.

Quadro 3 - Niveis de Satisfacdo do Servigo Prestado, por aspecto avaliado
Ano:2018

N° de respostas, por valor da escala de avaliagéo S R E (Saldo de

Aspectos avaliados Respostas

6 - Muito
) - e Extremas)
1 - Muito insatisfeito 2 3 4 satisfeito

Adequacéo da resposta 1 1 1 2 5 25 0,75
Competéncia dos técnicos 0 0 0 2 2 31 0,93
Prazo de fornecimento da informagao 0 0 0 1 1 33 0,96
Nivel de satisfagao global 1 0 1 1 3 29 0,84
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A questdo relacionada com a “Adequacdo da resposta a informacao solicitada” (0,75)
registou o valor mais baixo, embora ainda bastante positivo.

As andlises da Satisfacdo, por tipo de utilizador e por tema, dado o baixo niumero de
respostas em cada categoria, ndo sdo significativas, pelo que ndo se apresentam neste
Relatdrio.

3.4.3 Indicadores no contexto do QUAR

No ambito do respectivo Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo (QUAR), o SREA
apresenta no objectivo da Qualidade (Objectivo 6 - Melhorar a relevancia/utilidade da
informacao estatistica) dois indicadores que constituem outputs do ISSP:

=Indicador 8 - % de utilizadores com apreciacdo positiva;

=Indicador 9 - % de respostas a pedidos de informagdo, fornecidas com prazo
igual ou inferior a 1 dia util.

O Indicador 8 é dado pela percentagem de utilizadores que atribuiram ao Nivel de
Satisfacdo Global uma classificacdo de 4, 5 ou 6 (ver o Quadro 3 na pagina 9): 33 em 35.

O Indicador 9 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 6): 148 em 150.

Como se pode verificar no Quadro 4, os resultados observados em 2018 nos dois
indicadores ultrapassaram os valores estabelecidos como meta para esse ano: +6,3 pontos
percentuais no caso do indicador 8 e +3,3 no caso do indicador 9.

Quadro 4 - Indicadores do QUAR relacionados com o ISSP

2012 2017 2018

Meta Realizado Meta Realizado Meta Realizado

Indicador 8 - % de utilizadores com apreciagdo positiva * 80% 90,24% 89% 98,20% 90% 96,30%

Indicador 9 - % de respostas a pedidos de informagao,

. . . . o 90% 92,20% 94% 98,60% 95% 98,29%
fornecidas com prazo igual ou inferior a 1 dia util

* Considera-se apreciagdo positiva, uma avaliagdo de" 4", "5" ou "6" no "Nivel de Satisfagcdo Global", do ISSP
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ANEXO

Questionario do ISSP
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SERVIGO REGIOMAL DE ESTATISTICA DOS AGORES
STATISTICS AZORES PORTUGAL

Inquérito de Satisfacao do Servico Prestado

O SREA esta empenhado na constante melhoria da qualidade do servigo que presta a sociedade e s através da
avaliagdo da satisfacdo dos nossos utilizadores podemos trabalhar nesse sentido.

Assim, na sequéncia do seu ultimo pedido, por favor, assinale o seu grau de satisfagdo relativamente a cada uma das
situagdes relacionadas com a informagdo estatistica/esclarecimento que solicitou ao SREA, utilizando a seguinte
escala de 1 a 6, em que 1 significa Muito Insatisfeito e 6 Muito Satisfeito.

Resposta recebida relativamente a informagao solicitada 10203040506
Competéncia dos técnicos de atendimento 10203040506
Satisfacdo quanto ao prazo de fornecimento da informagao solicitada 10203040506
Apreciacdo global do servico prestado 10203040506

Comentarios/Sugestoes

Enviar





