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1. Apresentacdo do inquérito
1.1 Introducéo

De acordo com as disposicdes do Regime de Avaliacdo dos Servicos Publicos
e do Desempenho Organizacional e a fim de promover a comunicacao entre a pol icia
e os residentes e melhorar continuadamente os servicos prestados, 0 CPSP criou um
mecanismo destinado a recolha de opinies dos utentes sobre 0s servicos prestados,
0 “Inquérito sobre o grau global de satisfacdo dos cidad@os” que tem uma
periodicidade anual. Espera-se, através do inquérito, uma melhor recolha de
avaliacOes, opinides e sugestdes junto dos entrevistados, bem como a optimizagéo

dos servigos prestados.

O presente inquérito decorreu durante o periodo de 1 a 28 de Fevereiro de
2023, tendo como destinatérios residentes locais, turistas, requerentes de autorizagdo
de residéncia, trabalhadores ndo residentes, estudantes do exterior e representantes
de empresas locais ou de instituicbes locais que tenham completado 18 anos e
solicitado os sete tipos de servicos prestados pelo CPSP em 2022. O inquérito foi
realizado através de entrevistas na rua, entrevistas nas instalacbes do CPSP e
entrevistas telefonicas, entre outros métodos de inquérito, sendo os entrevistados
escolhidos de forma aleatéria. A fim de possibilitar mais meios de apresentacao de
opinides, o CPSP langou um sistema de marcacao prévia online, através do qual os
cidaddos podiam marcar uma entrevista telefonica, de modo a facilitar a realizagéo
do inquérito pelos trabalhadores responséveis e encorajar uma participagao
interessada por parte dos cidadédos, aumentando assim a eficiéncia na recolha de

opinides do publico.



1.2 Factores do inquérito alterados pela Comissdo de Avaliagéo

Conforme a categorizacéo feita pela Comissdo de Avaliacio dentro do Regime
de Avaliacao dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional, adoptaram-
se oito factores de avaliagdo: “servicos prestados pelo pessoal”, “ambiente e
instalagdes complementares”, “procedimentos e formalidades”, “informacdes dos
servicos”, “confianca na prestacdo do servigo”, “servigos electronicos?,

“informacBes sobre desempenho” e “integracdo dos servicos”.

2. Resultados do inquérito

Os servicos gerais prestados pelo CPSP compreendem o tratamento de
pedidos de auxilio ou resolucéo de situacOes, a participacdo de extravio, 0
tratamento e levantamento de perdidos e achados e a comunicacdo da
instalagcdo de sistemas de alarme, servigos estes que se relacionam com os
servicos de policiamento, a par ainda dos assuntos relativos a regulacéo e
fiscalizacdo do transito, assim como dos servicos de emergéncia ou denuncias

atraveés de linhas abertas (por exemplo a linha aberta 999).

No que diz respeito aos servigos prestados no ambito da fiscalizacao,
aprovacao e execucao da lei, estdo abrangidos os servicos relacionados com
a verificacdo de documentos nas saidas ou entradas transfronteiricas, servicos
relacionados com pedidos de fixacdo de residéncia, de autorizacdo de
permanéncia para o exercicio de funcdes e de autorizacdo de permanéncia para
frequéncia de cursos, servicos relacionados com pedidos de licenca, alvara e
autorizacao de servicos funebres, de seguranca e de armas e municdes, bem
como outros servicos prestados pelo CPSP (por exemplo o ‘servigo

gratificado™).



2.1  Servicos gerais prestados

Servigos gerais prestados

N.° de questionarios validos recolhidos 681
Factores Itens Valores ! | Avaliacdo media do
grau de satisfacéo
; Iniciativa 4.418
Servigos prestados 4.492
pelo pessoal  Atitude 4.425
Acessibilidade 4.324
Ambiente e
instalagdes  Equipamentos e instalagdes 4.165 4.225
complementares
Medidas de apoio no local 4.185
Eficiéncia da prestacao do servi 4.116
Procedimentos e P ¢ 0 4120
formalidades Comodidade da prestacéo do servigo 4.124
Conveniéncia no acesso as
informacdes 4.137
Informa(%;oes dos Precisdo das informacdes 4.158 4.146
Servigos
Extenséo e objectividade das
informacdes 4.144
Confianca na Extensédo da Carta de Qualidade 4.143
restacdo do . . 4.151
P ga Grau de satisfacdo dos indicadores da 4.159
SErvIGo Carta de Qualidade :
Comodidade 4.154
Servllg_os Seguranca 4181 4.157
electrénicos
Cobertura 4.135
Informacdes  Adequabilidade dos contetdos 4.035
sobre 4.032
desempenho Meios de divulgacéo de informacdes 4.030
Integracdo dos  Optimizacéo dos procedimentos
Servigos interdepartamentais 4113 4.113

Nota:

1 Os dados e graficos constantes do presente inquérito sdo baseados em numeros ¢ médias ponderadas
arredondados.
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2.2 Servigos prestados no ambito da fiscalizacéo, aprovacao e execugao

da lei

Servigos prestados no Ambito da fiscalizaciao, aprovacao e execucao da lei

N.° de questionarios validos recolhidos 1010
Factores Itens Valores Avaliacao m.edla~d0
grau de satisfacio
Servicos prestados Iniciativa 4.507
cos p 4.502
pelo pessoal  Agitude 4.496
Acessibilidade 4.301
Ambiente ¢
instalacdes Equipamentos e instalagbes 4.286 4.295
complementares
Medidas de apoio no local 4.299
. Eficiéncia da prestacéo do servigo 4.377
Procedimentos
. lidad 4.248
© 1ormatdades — comodidade da prestagdo do servico  4.370
Conveniéncia no acesso as
informacdes 4.313
Informa?oes Precisdo das informacdes 4315 4310
dos servigos
Extenséo e objectividade das 4301
informacdes :
Extensédo da Carta de Qualidade 4.352
Confianga na
prestagdo do gray de satisfacso dos indicadores da 4363 4.358
Servico Carta de Qualidade ’
Comodidade 4.302
Servrlg‘os Seguranga 4.312 4.292
electronicos
Cobertura 4.262
Informagdes  Adequabilidade dos contetdos 4.286
sobre 4.288
desempenho Meios de divulgacgéo de informacoes 4.289
Integracdo dos = Optimizacéo dos procedimentos
servicos interdepartamentais 4.248 a8
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2.3 Areas dos Servigos prestados

Area dos servicos prestados

Avaliacdo média do
grau de satisfacdo

Servigos relacionados com sectores funebres, de seguranca e de armas

' 4.576
e munigoes
Servigos relacionados com pedidos de fixagdo de residéncia, de
autorizacdo de permanéncia para o exercicio de funcgdes e de 4.381
autorizacdo de permanéncia para frequéncia de cursos
Outros servicos prestados pelo CPSP (“servigo gratificado”) 4.260
Servigos relacionados com a verificagdo de documentos nas saidas ou 4958
entradas transfronteiricas
Servigos de emergéncia ou dentncias através da linha aberta (por 4918
exemplo: 999/110/112, 28889911, 28573333)
Servigos relacionados com a regulagdo e fiscalizacdo do transito (por
exemplo: tratamento de acidentes de viagdo, emissdo de documentos 4179
comprovativos de acidentes de viagdo, registo de cartas de conducao
internacional, cobran¢a de multas, etc.)
Servigos relacionados com o policiamento (por exemplo: tratamento de
pedidos de auxilio ou resolu¢do de casos, participacdo de extravio, 4133
tratamento e levantamento de perdidos e achados, comunicag¢do da
instalacdo de sistemas de alarme, etc.)
Média global 4.268




3. Tratamento e analise das “opinioes gerais”

Nas sete areas de servigos prestados, o grau de satisfacdo atingiu mais de
4 valores na grelha de pontuacdo maxima de 5 valores, revelando avaliagdes
satisfatorias. No ambito dos factores, o factor “servicos prestados pelo pessoal”
apresentou a pontuacdo mais alta enquanto os outros factores (por exemplo,
“procedimentos e formalidades”, “ambiente e instalacbes complementares” e
“confianca na prestacdo do servico”) alcancaram o nivel de satisfacéo,

comprovando o reconhecimento publico pelo trabalho do CPSP relativo a 2022.

Por outro lado, os entrevistados apresentaram um maior numero de
sugestoes relativas a “ambiente ¢ instalagdbes complementares”,
“procedimentos e formalidades” e “servigos electronicos”. Fazendo uma
analise cuidadosa global, o CPSP ira ponderar a viabilidade de optimizar a
divulgacdo transparente de determinadas informacbes e introduzir mais
politicas simples e amigas da populacdo. As sugestdes sdo sempre
merecedoras de estudo aprofundado, contribuindo para 0 acompanhamento
posterior de casos, planificagdo de melhorias e correccdo dos respectivos

problemas.

4. Medidas de melhoria e sugestdes
4.1 Ambiente e instalagdes complementares

As subunidades responsaveis dardo continuidade a manutencéo dos
locais de prestacdo de servicos e das instalacbes complementares,
nomeadamente das casas de banho e dos equipamentos, instalagdes dos
piquetes e maquinas de venda automética. Caso sejam detectadas

deficiéncias, o CPSP ird proceder a melhorias e aperfeicoamentos.
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4.2 Informacdes sobre servigos prestados

Alguns cidadaos referiram que a divulgacdo de informactes do
CPSP é inadequada. Conforme necessidades praticas, o CPSP
acrescentara, nas campanhas promocionais, informacgdes sobre 0S
servicos mais procurados, algo mais complexos e causadores de
confusdo e alargara a divulgacéo a diferentes canais. O CPSP continuara
amelhorar e actualizar as informac6es que integram a pagina electronica

do CPSP e o Portal do Governo, para facil conhecimento de todos.

4.3 Servicos electrdnicos

O CPSP dara apoio continuo as orientaces da governagéo
electrénica do Governo da RAEM, promovendo vigorosamente a
digitalizaco dos procedimentos e formalidades, com o objectivo de
enriquecer a experiéncia dos utentes e contribuir para a construcéo de
uma cidade inteligente. Os servicos incluidos na Conta U nica abrangem
0 inquérito e pagamento de multas por infraccdes de transito, a consulta
dos registos de infracgbes de transito, a actualizacdo de dados de
trabalhador ndo residente, entre outros. Neste momento, mais projectos
estdo na fase de concepcdo e elaboragdo. A sua concretizacdo contribuira
para 0 aumento da eficacia administrativa e a economia do tempo e de

outros recursos.



5. Analise da tendéncia do grau de satisfacdo

5.1 Servicgos gerais prestados

Factores Itens Valores Factores Contt_au el d?s
itens
2020 2021 2022
Avaliacdo Avaliacdo Avaliacdo 2022
2020 -2021 media do media do meédia do
Valores Valores Valores
grau de grau de grau de
satisfacao satisfacao satisfacao
Iniciativa 4.282 4.423 4.418 Iniciativa
roficsagie:)ungﬁsmo 4.312 4.439
Servigos pA ~ Servigos
prestados pelo prese”tal‘?ao N/A | 4296 | 4.462 | 4.445 4.422 | prestados pelo
pessoal p.essoa pessoal
Atitude na
prestacéo do 4.294 4.458 4.425 Atitude
Servigo
. Acessibilidade 4.165 4.320 Acessibilidade
Ambiente = 4.166 4,312
Agradabilidade | 4.167 4.304
Equipamentos 4.107 4.281
Sinalética clara | 4.155 4.256 .
Equipamentos O ENiR e
InstalacOes 4.081 4.210 4.225 instalacdes
4.110 4.272
complementares complementares complementares
Seguranca N/A 4.328
Eq_wpamerjtos ® 4095 4286 Eq_wpamerjtos e
instalacoes instalacbes
Medidas de
4.165 apoio no local
Fluideznos 1, 4, 4.282
procedimentos
Eficiéncia da Eficiéncia da
Procedimentos e prestacdo do 4.195 4,901 4.316 4.316 4.116 prestagdo do
formalidades Servico : : Drocedimentos ¢ Servigo
Eficacia dos 4.120 .
servicos prestados 4.206 4.334 formalidades
Imparcialidade
Comodidade da
prestacdo do
Servigo
Suficiéncia _
Precis&o das Precisdo das
informagdes obtidas 4.159 4.345 4.158 informagdes
Pragmatismo das -
o . ~ . 4.126 4.344
Info;:wrz\ilci;gsg dos mézrr:r\w/ae%ci)gi Cc::trl]c:)as 4.148 4332 - —
~ onveniéncia no
acesso & 4.145 4315 4137 | 4146 |'MTOrMacoes dos| ™ acesso as
informacdes SErVIgos informagdes
Conf!denmaIldNade 4203 4353
das informacoes
Extenséo e
objectividade
4.144 das informacdes
obtidas




Factores Itens Valores Factores Contt_eu el
itens
2020 2021 2022
Avaliaca Avaliacao Avaliacao
2P0 e média(fja(;) média%ao média%ao 2022
Valores Valores Valores
grau de grau de grau de
satisfacao satisfacao satisfacao
Extensao / Extensado da
Suficiéncia da 4,187 4.284 4,143 Carta de
Carta de Qualidade Qualidade
Clareza dos
indicadores da 4,182 4.327
Confianca na G QUEGERE Confianga na
prestacdo do e 4,162 4,313 4,151 prestacao do G rau~de
servico GraL_J dg satisfacao servico _satl_sfa(;ao dos
dos indicadores da | 4.158 4.330 indicadores da
Carta de Qualidade Carta de
Qualidade
Meios de
apresentacdo de | 4.119 4.310
opinides
Adequabilidade | 4.064 4.359
Conveniéncia 4.093 4.385
Servigos Seguranca 4.132 4.407 Seguranca
electronicos Suficiéncia 4.048 | 4084 [ 4406 | 4385 Griieas |
Suficiéncia dos 4.157 electrénicos ‘
meios de 4.083 4.369
comunicacio
Comodidade
Cobertura

Informacfes Suficiéncia 4.079 4.292 4.035 Informacdes %c(i)iqcuoa:tg:]céa;dse
sobre Transoaréncia de 4.082 4.314 4.032 sobre Meios de
desempenho ansp ~ 4.085 4.336 4.030 desempenho . ~
informacdes divulgacdo
Opt|m|z§ gao dos Optimizacéo dos
Integracdo dos procedimentos Integracdo de | procedimentos
< interdepartamentais / | 4.045 4.045 4,056 4.056 4,113 4,113 . .
Servigos : N Servigos inter-
Servicos de balcéo .
. departamentais
unico
Servicos .
prestados em SEMIGES e s 4.185 4185 | 4.290 | 4.290
em geral
geral
Nota :

Sem comparacgdo (em Novembro de 2022, a Comissao de Avaliacdo introduziu mudancas no desenho do inquérito,
integrando ou simplificando os factores de inquérito, itens e contetidos dos itens).



servicos

Avaliacao Avaliacao Avaliacao -
m
média do média do média do .
comparac¢ao
Factores grau de grau de grau de
com 0 ano
satisfacdo do | satisfacao do | satisfacio do 2021
ano 2020 ano 2021 ano 2022
Servicos prestados 4.296 4.445 4.422 -0.023
pelo pessoal
Ambiente e
instalagdes Ndo aplicavel' | Néo aplicavel 4.225 Ndo aplicavel?
complementares
Procedimentos e 4201 4316 4.120 -0.196
formalidades
Informacdes dos 4.148 4332 4.146 -0.186
Servicos
Confianca na
~ . 4.162 4313 4.151 -0.162
prestacdo do servico
Servigos electronicos 4.084 4.385 4.157 -0.228
Informagges sobre 4.082 4314 4.032 10.282
desempenho
Integracao dos 4.045 4.056 4113 10.057

Nota :

1  Em Novembro de 2022, a Comissdo de Avaliagdo introduziu mudancas no desenho do inquérito (fundindo os

factores separados de “ambiente” e de “instalagdes complementares” num s6 factor “ambiente e instalagdes

complementares’), pelo que nao € possivel fazer a comparagao com os anos 2020 ou 2021.

2 Devido a integragdo dos factores de inquérito, ndo € possivel fazer a comparagao de grau de satisfagdo com o

ano 2021.
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5.2 Servigos prestados no ambito da fiscalizagao, aprovagao e execugao

2
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da lei q
Factores Itens Valores Factores Contt_au dos dos
itens
2020 2021 2022
Avaliagdo Avaliacdo Avaliacdo 2022
2020 -2021 meédia do meédia do meédia do
Valores Valores Valores
grau de grau de grau de
satisfacao satisfacao satisfacao
Iniciativa 4.297 4.394 4.507 Iniciativa
Grau de
: profissionalismo 4.328 4434 .
ST Apresentacao Servigos
prestados pelo pessoal N/A 4.312 4432 | 4.421 4,502 prestados pelo
pessoal Atitude na pessoal
prestacdo do 4.311 4.423 4.496 Atitude
Servigo
. Acessibilidade 4.179 4.297 Acessibilidade
Ambiente — 4,181 4,322
Agradabilidade 4.183 4.346
Equipamentos 4.126 4313
Sinalética clara 4.171 4.322
~ Equipamentos Ambiente e
c orlr?;:::zgﬁfas e complementares e 4.131 g 4.309 4.295 instalacdes
Seguranga N/A 4.341 complementares
Equipamentos e Equipamentos e
instalagoes 4119 2 instalagoes
Medidas de
apoio no local
Fluidez nos 4205 4345
procedimentos
Eficiéncia da Eficiéncia da
Procedimentos e prestagdo do 4.205 4913 4368 4.366 4377 prestacdo do
formalidades SEIVICO | | Procedimentos e 2
Eficacia dos 4.248 .
servigos prestados 4.218 4.367 formalidades
Imparcialidade
Comodidade da
prestacdo do
Servico
Suficiéncia
| Precisdodas |4, 4334 4315 Precisdo das
informagdes obtidas informacdes
~ . ~ . 4.163 4.320
Info;r:r?l?gg: dos 1néormag:(??s qbndas 4.153 4.329 - —
onveniéncia no ~ onveniéncia no
acessods | 4.134 4.327 4313 | 4310 |Informagoesdos\ ™ aeesso s
informagdes SErvIgos informacdes
Conﬁdenmalu{ade 4203 4362
das informagdes
Extenséo e
objectividade
4.301 das informacoes
obtidas




Factores Itens Valores Factores Contt_eudos dos
itens
2020 2021 2022
Avaliagdo Avaliacdo Avaliacdo
20D =2z média%ao média%ao média%ao 2022
Valores Valores Valores
grau de grau de grau de
satisfacao satisfacao satisfacao
Extensao / Extensdo da
Suficiéncia da 4.190 4.303 4.352 Carta de
Carta de Qualidade Qualidade
Clareza dos
indicadores da 4.187 4.311
Confianga na Carta de Qualidade Confianga na
prestagdo do A 4.168 4.309 4358 | prestacao do SN0
- Grag de.: satisfagdo servico _satl_sfa(;ao dos
dos indicadores da | 4.166 4.321 indicadores da
Carta de Qualidade Carta de
Qualidade
Meios de
apresentacdo de | 4.130 4.304
opinides
Necessidade 4.065 4.305
Conveniéncia 4.091 4.326
Servigos Seguranga 4.123 4.334 Seguranca
electronicos Suficiéncia 4.045 | 4080 | 4597 | 4311 Griieas
Suficiéncia dos 4.292 electrénicos
meios de 4.074 4.292
comunicagio
Comodidade
Cobertura
) Suficiéncia | 4.073 4248 4286 _ | Adequabilidade
Informagdes Informacdes | dos conteudos
sobre Transparéncia de 4.078 4.259 4.288 sobre Meios de
desempenho ansp ~ 4.082 4.269 4.289 desempenho | divulgagdo de
informagdes : ~
informagoes
Optimizagdo dos
procedimentos Optimizagdo dos
Integra(;,éo dos inter- . 4029 | 4029 | 4173 | 4173 | 4048 4248 Integragéo de procc;dimentos
Servigos departamentais / Servicos inter-
Servigos de balcao departamentais
unico
Servigos .
prestados em | SCTVIGOS Prestados | g | 4158 | 4343 | 4343
em geral
geral
\
Nota :
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Sem comparacdo (em Novembro de 2022, a Comissdo de Avaliacdo introduziu mudangas no desenho do inquérito,
integrando ou simplificando os factores de inquérito, itens e contetidos dos itens).




Servigos

Avaliacao Avaliacao Avaliacao -
m
média do média do média do .
comparaciao
Factores grau de grau de grau de
com 0 ano
satisfacdo do | satisfacao do | satisfacao do 2021
ano 2020 ano 2021 ano 2022
Servigos prestados
4.312 4.421 4.502 +0.081
pelo pessoal
Ambiente e
instalagdes Ndo aplicavel ! | Néo aplicavel ! 4.295 Ndo aplicavel’
complementares
Procedimentos e
. 4.213 4.366 4.248 -0.118
formalidades
Informagdes dos
i 4.153 4.329 4.310 -0.019
servicos
Confianga na
. . 4.168 4.309 4.358 +0.049
prestagdo do servigo
Servigos electronicos 4.080 4311 4.292 -0.019
Informagoes sobre
4.078 4.259 4.288 +0.029
desempenho
Integracdo dos
4.029 4.173 4.248 +0.075

Nota :

1  Em Novembro de 2022, a Comissao de Avaliagdo introduziu mudancas no desenho do inquérito (fundindo os

factores separados de “ambiente” e de “instalagdes complementares” num s6 factor “ambiente e instalagdes

complementares”), pelo que ndo ¢ possivel fazer a comparagdo com os anos 2020 ou 2021.

2 Devido a integragdo dos factores de inquérito, ndo € possivel fazer a comparagao de grau de satisfagdo com o

ano 2021.
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Em comparacdo com 2021, a pontuacdo de todos os factores dos servigos
prestados sofreram uma ligeira alteracdo em 2022. Considerando as areas mais
comentadas pelos entrevistados, os resultados do inquérito reflectem as
preocupacoes centrais dos cidaddos. A qualidade do ambiente e das instalagoes
complementares influencia a imagem puablica do CPSP. A eficacia dos
procedimentos e formalidades influencia a concretizacdo dos objectivos de
trabalho. Foram recebidos um total de 93 comentarios sobre “ambiente €
instalagdes complementares”, “procedimentos e formalidades™ e “servigos
electronicos”, entre os quais figura a sugesté@o de que o CPSP invista mais recursos
em melhorias infraestruturais e simplificacdo dos procedimentos e formalidades
no quadro de governacdo electronica. O recebimento alargado de diferentes

opinides revela-se benéfico para que o CPSP possa promover melhorias.
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5.3 Estatktica conforme as areas dos servigos prestados

Area dos servicos

Avaliacao
média do
grau de
satisfacao do
ano 2020

Avaliacao
média do
grau de
satisfacao do
ano 2021

Avaliacao
média do
grau de
satisfacao do
ano 2022

Em
comparaciao
com 0 ano
2021

Servigos relacionados com sectores

finebres, de seguranga ¢ de armas e

muni¢des

4.139

4.307

4.576

+0.269

Servigos relacionados com pedidos de
fixacdo de residéncia, de autorizacao de
permanéncia para o exercicio de funcdes e
de autorizacdo de permanéncia para

frequéncia de cursos

4.152

4.369

4.381

+0.012

Outros servicos prestados pelo CPSP

(“servico gratificado”)

4.151

4.214

4.260

+0.046

Servigos relacionados com a verificacao
de documentos nas saidas ou entradas

transfronteirigas

4.140

4.319

4.258

-0.061

Servicos de emergéncia ou denuncias
através da linha aberta (por exemplo:
999/110/112, 28889911, 28573333)

4.130

4.261

4.218

-0.043

Servigos relacionados com a regulagdo e
fiscalizacdo do transito (por exemplo:
de

emissdo de documentos comprovativos de

tratamento de acidentes viagao,

acidentes de viagdo, registo de cartas de

conducdo internacional, cobranca de

multas, etc.)

4.137

4.279

4.179

-0.100

Servigos relacionados com o policiamento
(por exemplo: tratamento de pedidos de
auxilio ou resolugdo de casos,
participagdo de extravio, tratamento e
levantamento de perdidos e achados,
comunicacao da instalacao de sistemas de

alarme, etc. )

4.150

4.404

4.133

-0.271
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Registou-se uma ligeira queda da pontuacdo na avaliagdo média do grau de
satisfac@o verificado em quatro areas de servigos (servicos relacionados com a
verificacdo de documentos nas saidas ou entradas transfronteiricas, servicos de
emergéncia ou denuncias através da linha aberta, servigos relacionados com a
regulacéo e fiscalizacdo do transito e servicos relacionados com o policiamenta),
0 que levou a concluir que os cidadaos estdo tendo exigéncias mais elevadas em
relacdo a essas areas, pelo que o CPSP ird promover a devida optimizacgéo através
da implementacgéo trimestral de um mecanismo paralela a Carta de Qualidade e
continuar a organizar accdes de formacéao relacionadas com a gestdo emocional e
as técnicas de tratamento de acontecimentos em lugares publicos no sentido de

aumentar a qualidade dos servicos prestados aos cidadaos.
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