SATISFACA
RELATORIO FINAL 2020

W e B e

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

REESRE" SR AR

Modelo do formato da publicagdo do resultado — “Inquérito do Grau de Satisfagéo”






Hr
2000 £ Z R R BB YHFE

Direcg¢do dos Servigos de Finangas
“Inquérito do Grau de Satisfagdo” — Relatdrio Final 2020

A &F
Indice
1 - #2847
Breve Apresentac¢do do Inquérito 2
2 - H#BER
Resultado do Inquérito 6

- ¥ A AT TN E I
Andlise e Tratamento das “Opiniées Gerais” 10

4 - ;z_;,ffﬂL W E 2
Medidas de melhoramento e sugestbes 11

S5 - BERNDBBRUPA T
Andlise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de

satisfagdo efectuados 15
Conclusdo 23
B B REE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro



H e p
2020 F LR 2 HLHFE

Direcg¢do dos Servigos de Finangas

“Inquérito do Grau de Satisfagdo” — Relatdrio Final 2020

AEH

Fe R (PRIZREEDRFHIR) M3 E
PRI R R AR T S X IMP R L (7
HPRFAE O B PRAAE R R OL s 0 1

¥R R hR L ERFF LR

F o A > PAFT K3 2020 £ 6 7 29 P
77"3p~9721p319"%25p 10"
19 p 310 % 309 '% 127 14 p 3 12

118 PR > BB MRS R RIS

f

%&FFB ’5;’% _?1 » 2L IB FF p% ?r ,‘—Er <<PF~§Z"3—\

T AIR) PR IRIEEH R L w4 D
TR o AHMIh

PRI XA ai® i};

Mg B RIIRAET R 0 ER A E ey o

152020 # 10 * 19 p 2
R AR LT

10 " 30 PR E

1 - Breve Apresentag¢do do Inquérito

De acordo com as disposicdes do Regime
de Reconhecimento da Carta de Qualidade
no ambito da recolha de opinides dos
utentes, os servicos publicos devem criar um
mecanismo destinado a recolha de opinides
do publico sobre a prestacdo dos seus
servicos, a fim de melhor conhecer as
mesmas, concretizando o melhoramento
continuo dos servicos prestados. Portanto,
esta Direccdao de Servicos procedeu no ano
transacto de 29 de Junho a 3 de Julho; de 21
a 25 de Setembro; de 19 a 30 de Outubro’e
de 14 a 18 de Dezembro ao Inquérito do
Grau de Satisfacdo sobre os servicos
o qual constitui uma medida

“feedback” na

prestados,
importante ao nivel do
recolha de opinides dos utentes do Regime
de Reconhecimento da Carta de Qualidade.
As avaliagOes feitas pelos cidaddos em
relacdo aos servicos prestados contribuirao
para a revisdo da qualidade dos servicos e a
melhoramento

concretizacdo do seu

continuo.

PR EDSL HEASS AN P SHRh R

'o periodo de realizagdo de 19 a 30 de Outubro de 2020 destinou-se ao inquérito electrdnico dirigido ao
nivel interno, aos funcionarios da DSF, e ao nivel externo, aos servi¢os da administracdao publica.
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O objecto do inquérito da DSF abrange
ndo so os servicos incluidos no Programa da
Carta de Qualidade, assim como os servicos
prestados ao publico que se dirige aos
Centros de Servicos da RAEM na Taipa e o
Centro de Servicos da RAEM na zona norte
da cidade, a sede dos Servicos de Financas,
ao Centro de Recursos das Finangas e ao
Edificio “Long Cheng” e também os servigos
prestados a administracdo. No geral, o
ambito dos servicos integra os servicos da
Reparticdo de Financas de Macau, os
servicos de Auditoria, Inspeccdo e Justica
Tributaria, os

servicos de Informacodes

Fiscais, os servicos da darea da Gestdo

Patrimonial, os servicos Notariais, os
servicos Administrativos e Financeiros, os
Auditores e

servicos de Registo dos

Contabilistas, os servicos das execucoes
fiscais e os servicos electrénicos disponiveis

na pagina electroénica oficial da DSF.

De forma a obter as diversas opinides
dos utentes dos nossos servicos, o DEPF
criou o0s instrumentos de notacdo e
determinou as formas de inquérito que se
aplicam aos utentes, tendo em conta a
dos dados

legitimidade da utilizagao

pessoais dos inquiridos.
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O Inquérito do Grau de Satisfacdo de
2020 sofreu uma alteracdo global dos
factores e respectivos itens de avaliagdo
conforme as Orientacdes de referéncia do
Mecanismo de recolha de opinides dos
utentes, que foram actualizadas, em meados
de 2019, pela Comissdao de Avaliagao dos
Servicos Publicos e do Desempenho
Organizacional. Por esse motivo, ndo foi
possivel concretizar a analise da tendéncia
do resultado do inquérito, face ao ano
transacto, dado que ndo existe uma base de

comparacdo das componentes do inquérito.

O Inquérito do Grau de Satisfagao
integra 10 factores de avaliacdo: Servico
prestado pelos trabalhadores; Ambiente;
Instalagdes complementares; Procedimentos
e formalidades; Informacdes dos servicos;
Garantias do servico; Servicos electrénicos;
Informagdes sobre o  desempenho;
Integracdo de servicos e Servico global. Em
cada factor de avaliacdo vém incluidos
diversos itens, conforme os modelos de
guestionario a fim de assegurar a
integridade da area de cobertura do
inquérito, bem como sejam recolhidas as
opinides dos utentes sobre os diversos

aspectos.
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Para cada item, o questionado
manifesta objectivamente as suas opinides,
através de uma escala de cinco valores, com
as opgOes das respostas constantes do
guestionario, sendo o] valor 1
correspondente ao grau “Mau”, o valor 2 ao
grau “Ndo satisfaz”, o valor 3 ao grau
“Satisfaz pouco”, o valor 4 ao grau “Satisfaz”
e o valor 5 ao grau “Satisfaz muito”. Quando
as respostas sao classificadas com “Mau” ou
“Nao satisfaz”, os questionados devem

apresentar os seus motivos de insatisfacao.

Ainda, quando alguma pergunta n3o é
aplicavel ao questionado ou quando este nao
compreende a pergunta, € disponibilizada a
opcdo de “Sem opinido/ N3o se aplica” no
questionario, ndo sendo estas respostas

incluidas na estatistica.

Em ultimo, considera-se o questionario

invdlido quando o questionado nao

responde a 3 ou mais perguntas.
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2 — Resultado do Inquérito

Rl — SRS

Tabela | : Servicos Publicos Gerais

1B 25 P BB 412
Numero de questionarios validos recolhidos
Média do grau Grau de Desvio
de satisfagéo satisfagéao padronizado
R s L Ehi4:
1
Proactividade i 0.62
2 N ESIRTS f"%ﬁ—’#’ i 4.17 0.63
— Servigco prestado pelos ro Fzsmna ISmo 4.14
3 trabalhadores RSN ~ 4.13 0.63
Apresentacgdo pessoal
ARFSRE &
4 5 B
Atitude 4.11 0.63
5 77 B 4.13 0.68
i Conveniéncia 4.10 ) i
6 Ambiente PR ET 0 S : 4.07 0.72
Agradabilidade do ambiente i )
7 GR{FRE 3.94 0.72
Instalacdes
| FEeyr T m—
8 S 3.88 0.75
Indicacdes
5 St R HERCES 3.94 3.94 0.70
Instalacbes complementares Equipamentos ’ ) .
SEER R
10
Medidas de apoio S8 0.74
=y
11 P S 4.01 0.72
Segurancga do local
12 el 3.97 0.76
Fluidez
RS
e 2P T4 Eficiéncia 4.00 i 0.78
Procedimentos e formalidades |55 5 :
14 4.00 0.74
Resultados
NI[Z/
15 P 4.05 0.73
Imparcialidade
T
16 JREE 3.95 0.68
Suficiéncia
ST sRAY R
17 Conveniéncia na aquisicédo de 3.88 0.74
e informacdes
— R s & - YTy,
18 Informac&es dos servigos Hﬂ‘lzgfﬁﬂq‘ﬁﬁ_ﬁm‘ _ . 3.1 3.89 0.71
Precisdo das informacdes adquiridas
ST EHAY BT A T
19
Utilidade das informacdes adquiridas S 0.67
20 H R
Confidencialidade das informacées i 0.76
AR TS AR FE A TE TR
21
Cobertura da “Carta de qualidade” S8 0.71
RRA% A S AR A
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 4.00 0.62
ARFS R qualidade” 4.00
Garantias do servico AR A% R SE e i e .
23 Grau de satisfacdo dos indicadores da 4.02 0.68
“Carta de qualidade”
24 AR ARSI 3 o 4.05 0.71
Meios de apresentagdo de opinides
S gt 3 |
o5 FE TR U E
Adequabilidade 2D 0.64
T A% T (F
26
Acessibilidade i 0.68
27 WIIRTS ;E TR 22 S 301 4.04 0.68
— Servigcos electréonicos = ?gurJanga —— )
28 RS e S 3.86 0.67
Suficiéncia
T RIS A IR e ST
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.81 0.66
servigcos electrénicos
TV
30 SR T 3.90 0.82
Informacdes sobre o {;;i'f;hc‘;,ajg — 3.95
31 desempenho = ey T HYER 28
P Meios de publicacdo das informacdes il 0.72
e 2 ESERF IR P A b — B =R TS
32 Integra éonde';(ervi os Aperfeicoamento dos procedimentos 3.76 3.76 0.75
grac ¢ interdepartamentais/ Servico “one-stop”
FERGARTS FERS AR TS W R
33
Servico global Grau de satisfagdo do servigco global 4.14 “hald 0.64

AR B R
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Tabela Il - Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicagao da

lei
[ R T B i a5
Numero de questionarios validos recolhidos
SR R pr=via [
Média do grau Grau de Desvio
de satisfacao satisfacdo padronizado
Aers E Bt
1
Proactividade il 0.55
] e
2 N5 MR 417 057
. Profissionalismo
— Servico prestado pelos - 4.15
3 trabalhadores i ~ 4.12 0.59
Apresentacdo pessoal
RS RE
4
Atitude 4.17 0.66
=
s o TR 4.06 0.64
BT Conveniéncia 4.01
6 Ambiente FE AT i . e 071
Agradabilidade do ambiente i )
7 BRFRLH 4.09 0.66
Instalagbes
[eerrea—
8 MR 3.97 0.71
Indicacbes
[ie=scaiii R RC
o Instalagbes complementares |Equipamentos 3.99 4.03 0.71
SR MRS
10
Medidas de apoio S 0.69
=T M
11 B 3.97 072
Segurancga do local
12 iﬁt*%lllﬁ*% 4.00 0.73
Fluidez
13
TR F48 Eficiéncia 407 4.03 0.75
Procedimentos e formalidades |f #5545 .
14 4.14 0.69
Resultados
AN V¥
15 AP 411 0.68
Imparcialidade
16 eotE 3.89 0.68
Suficiéncia
HUg & sy R M
17 Conveniéncia na aquisicédo de 3.86 0.69
e informacdes
— A EER e e
18 Informacgdes dos servigos HX{%;EHG’\]/’%EEHE ~ L. 3.93 3.94 0.68
Precisdo das informagfes adquiridas
Hufs& sy B A T
19
Utilidade das informacgdes adquiridas G0 0.59
= M
20 O PR S
Confidencialidade das informacgdes o 0.75
Ji5Z ez S NIET
21
Cobertura da “Carta de qualidade” Sl 062
A a5 AR P R e 1
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 3.86 0.55
A% e qualidade” 3.87
Garantias do servigo AR TSR T AL = ’
23 Grau de satisfacdo dos indicadores da 3.80 0.68
“Carta de qualidade”
24 TOET RV B - 411 0.68
Meios de apresentacdo de opinides
B T-AR S U e
25 BT AR A
Adequabilidade e 063
T T B
26 TR
Acessibilidade Shif 0.75
o TR a:
27 z
. %ﬂ—ﬁﬁﬁ, . Seguranca 3.83 i 054
— Servigos electrénicos —= —
28 BT s 3.91 074
Suficiéncia
BB TR A IR i R ST
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.68 0.64
servigos electrénicos
T S
30 SRS RIE 3.86 0.77
~ Suficiéncia
— Informacgdes sobre o — — 3.99
31 desempenho B AR N . i 4.11 0.72
Meios de publicacdo das informacdes
W isse o PSP IR P L — e RS
32 ~ S Aperfeicoamento dos procedimentos 3.69 3.69 0.74
Integragédo de servigos . R . N
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
FERG RS FERGHR S R
33 TEHS, 73 T . i X
Servigo global Grau de satisfacdo do servico global 411 Al 0.58
AR BRI

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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Tabela Il - Servicos nao listados

B AE G 8 E 133
Numero de gquestionarios validos recolhidos
SRR T A
Média do grau Grau de Desvio
de satisfagéo satisfagéo padronizado
Hes LEhME
1 Proactividade 4 057
b L
2 N EFRFS ;%Z;?&%nar mo 4.29 0.64
— Servigo prestado pelos 1SSt IS 4.18
RN
3 trabalhadores <~ _ 4.08 0.57
Apresentacéo pessoal
ARFSREE
4
Atitude 4.11 0.55
s JI{ERE 4.09 0.62
pa=eiy Conveniéncia 4.05 ) i
5 Ambiente ERBIET I ’ 4.00 065
Agradabilidade do ambiente ) i
i 2T
7 BEPFRLAT 3.87 0.67
Instalacdes
SR e ——
8 MR 3.85 0.68
Indicacdes
5 BBt —AEANCE 3.89 3.89 0.67
Instalagdes complementares |Equipamentos ’ i )
SRR
10 Medidas de apoio 88 0.68
1 TEyEEE———
1 Bt 3.97 0.66
Segurancga do local
2= =N
12 mﬂ;”lﬁ%f 3.97 0.71
Fluidez
i[5z ES
13
T4 Eficiéncia 3.99 SIS 0.74
Procedimentos e formalidades |fg #5558 )
14 4.01 0.67
Resultados
VAN PV
15 APE 4.02 0.66
Imparcialidade
16 Jesgte 3.94 0.61
Suficiéncia
A& s (B EE M
17 Conwveniéncia na aquisicéo de 3.84 0.69
N informacgoes
— Hes Eat e T U SR T
18 Informacgdes dos servigos HSU%ESHE’J%H_E@ ~ - 3.88 3.86 0.66
Precisdo das informacdes adquiridas
Hufs& sy e R
19
Utilidade das informagdes adquiridas ShH 0.64
FEHEY PR
20 Confidencialidade das informagdes S48 0.67
Bl 785 K 3 S T 1R
21 Cobertura da “Carta de qualidade” Sarf® 0.67
RS R S Fa AR Bt I
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 4.02 0.58
AR Ps Prees qualidade” 3902
Garantias do servigo R s & cgi=ti v pVi 7 :
23 Grau de satisfagcdo dos indicadores da 3.85 0.63
“Carta de qualidade”
23 5 By 2R
24 ARSI . . 4.03 0.69
Meios de apresentacédo de opinides
RS E I
25
Adequabilidade SEE 0.68
S e ¥
26 o TR U3
Acessibilidade Sl 0.67
e Az i 2o
27 WIS o TRt 386 4.00 0.71
— Servigos electrénicos %egurangag — :
28 %Hp’ﬁ%i GlEs 3.85 0.73
Suficiéncia
RIS SR R S
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.74 0.71
servigos electrénicos
30 SR Siff?;iéncia 3.77 0.83
— Informacdes sobre o Ty T 3.80
31 desempenho {E“%‘L‘ME\J*}‘_‘ _ . ~ 3.84 0.77
Meios de publicacdo das informacgodes
B Re 2 ESER IR AL B U
32 e Aperfeicoamento dos procedimentos 3.75 3.75 0.75
Integracédo de servigos
arag ¢ interdepartamentais/ Servico “one-stop”
FERG RS FERG RS
33 . o .
Servigo global Grau de satisfagdo do servico global 411 il 0.60
T B RENGE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 8
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Tabela IV : Todos os Servicos

(1A 2 G i o0
Numero de questionarios validos recolhidos
SR R T
Média do grau Grau de Desvio
de satisfacdo satisfacao padronizado
A% E @
1
Proactividade a=ld 0.60
Er ]
2 NEART ?}g;.ii%narsmo 4.20 0.63
— Servigo prestado pelos 1SS! ! 4.15
3 trabalhadores BRI 412 0.61
Apresentacéo pessoal
RS RE
4
Atitude 4.12 0.62
JTEFREE
5
fazsi=y Conveniéncia 4.08 i 0.66
6 Ambiente IRBTET T ’ 4.05 0.70
Agradabilidade do ambiente i i
=A%
7 R 3.93 0.71
Instalagbes
s ST 3.88 0.73
Indicagbes i i
[iFE=s=caid —REE RO
° Instalagdes complementares |Equipamentos 3.93 3.94 0-70
SRR it
10
Medidas de apoio S£N 0.72
" SR 4.00 0.70
Seguranga do local i i
2 FerLIE 297 074
Fluidez i i
AR RR
13
TR 48 Eficiéncia 4.00 S 0.77
Procedimentos e formalidades |fg 552 :
14 4.01 0.72
Resultados
15 S 4.04 0.71
Imparcialidade
16 At 3.95 0.67
Suficiéncia
Hfs- &I EEETE
17 Conveniéncia na aquisigéo de 3.87 0.73
e informacoes
— lisZEa—gil prprerrae——"y
18 Informacgdes dos servigos ngﬁfﬂgf\jéﬁgﬁ - - 3.90 3.89 0.70
Precisdo das informacdes adquiridas
HUS 3R ay B
19
Utilidade das informacdes adquiridas LB 0.66
EalHI PR T
20
Confidencialidade das informagdes M 0.74
RS ARG E S I T
21
Cobertura da “Carta de qualidade” S8 0.70
s R FE FE A e
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 4.00 0.61
iSZEATE qualidade” 3.97
Garantias do servigo RS K G E S AL o .
23 Grau de satisfacéo dos indicadores da 3.97 0.68
“Carta de qualidade”
24 AL S IE 4.05 0.70
Meios de apresentacédo de opinides i :
B AR UM
25 =
Adequabilidade LK 065
AR T M
26 Acessibilidade SH 0.68
== Fras Py
27 - - BT AR e
Senvi %%HE‘%”, ) Segurancga 3.89 AHE 0.68
— ervicos electrénicos =
28 s 2 ST 286 069
Suficiéncia i i
AR A IR i I S
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.79 0.67
servigos electrénicos
30 BEE At 3.87 0.82
~ Suficiéncia
— Informagdes sobre o — —= 3.92
31 desempenho {E"?\L\ﬁﬁgf\j%g _ . B 3.98 0.74
Meios de publicagédo das informacdes
s o PSP PP b — B AR TS
32 ~ o Aperfeigoamento dos procedimentos 3.75 3.75 0.75
Integracédo de servicos - R e "
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
FERS RS TR RS R
33 AR . . .
Servigo global Grau de satisfagdo do servico global 4.13 419 062
TR R
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 9
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3 — Anadlise e Tratamento das
“Opinioes Gerais”

Do total de inquéritos validos
preenchidos ao longo de 2020, obtiveram-se
78 sugestdes e comentdrios referentes aos

servicos prestados da DSF.

Atendendo as sugestdes e comentarios

sobre os servigos prestados,
nomeadamente, “o tempo de espera é
demasiado longo”, “aumentar o nimero de
balcées de servicos”, “simplificar os
procedimentos” e “acelerar o tempo de
processamento” a DSF promove plenamente
accOes de automatizacdo e electronizagdo
em matéria fiscal, através da optimizacdo
continua dos servicos sem balcdo e das
accOes divulgativas que viabilizam o
tratamento das formalidades fiscais do
contribuinte em qualquer momento e em
local,

qualquer sem a sua deslocacdo

pessoal aos servicos, desburocratizando
desta forma o processamento dos servicos e

acelerando a sua obtencao.

10
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4 — Medidas de melhoramento e
sugestoes

Da analise das opinides gerais e dos
motivos de insatisfacdo alegados pelos
inquiridos sobre os servicos prestados em
geral, e conforme os resultados dos
inquéritos realizados no decurso do ano
2020, a DSF debrucou-se nas seguintes
medidas de melhoramento e propds novas

medidas:

1. No ambito do “Servico prestado pelos
trabalhadores”, e a par do programa de
formacao destinado a melhoria das
competéncias dos trabalhadores, a DSF
organizou “Cursos de proteccdo de

dados pessoais através do sistema de

aprendizagem electrénica (e-Learning)”,

“Cursos intensivos de formacdo nas

praticas da contratacdo publica”, para

além de outros cursos a organizar

conforme as necessidades do trabalho e

das exigéncias de formacdo, bem como

das condi¢cdes permitidas a nivel dos

recursos.

2. A nivel do “Ambiente”, a DSF aposta no
projecto da obra de melhoramento dos
escritérios dos diversos pisos do Edificio

“Financas” sob pena do aproveitamento

11
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do espaco limitado do Edificio
“Finangas” com vista a redistribuicao e
organizacdo da maioria dos pisos do
Edificio, proporcionando maior

agradabilidade ao ambiente.

Face as sugestbes e comentdarios mais
frequentes dos utentes sobre os servicos
prestados, em relacdo aos
“Procedimentos e formalidades” que
invocam a simplificacdo e celeridade dos
servicos, a DSF promove a optimiza¢ao
continua dos servicos sem balcdo e
implementa ac¢bes divulgativas de
modo a permitir ao contribuinte o
tratamento, a qualquer tempo e em
qgualquer local, das formalidades fiscais

sem a necessidade da sua deslocagdo

pessoal aos servigos.

No ambito das “Informacbes dos
servicos”, e em funcdo do planeamento
das actividades previstas a DSF langou
novas fun¢des no sistema da nova
aplicagcdo “MacauTax”, nomeadamente a
consulta simples de informacdo fiscal,
por exemplo, quanto a existéncia ou ndo
da restituicdo do Imposto Profissional e
se o estabelecimento da Contribuicdo
Industrial permanece valido, ou por

outro lado, com a introducdo da funcdo

12
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do acesso a conta electrénica pessoal
permite a consulta de informacdes
detalhadas dos dados fiscais pessoais,
tais como, todas as notificacdes fiscais, a
existéncia ou ndo de divida a RAEM, a
alteracdo de dados de contacto para
efeitos fiscais e a declaracdo da relacdo
nominal M3/M4 do Imposto Profissional
no caso daqueles que ndo tém
trabalhadores ou assalariados a seu
servico. Fora isso, prevé-se o
aperfeicoamento dos servicos dos
guiosques automaticos, e a organizacao

das informacgdes da pagina electrdnica.

Em matéria de “Servicos electrénicos” e
no ambito da aplicagdo mdével “MACAU
TAX” da DSF, disponibilizaram-se

servicos para uso dos contribuintes de

pessoa colectiva, adicionando-se
paralelamente varias funcoes,
englobando principalmente, o

conhecimento de cobranca, o pedido de
certiddo, o pagamento das taxas e a
consulta dos diversos tipos de
informagdes.  Planeia-se  ainda a
extensdo das suas funcionalidades, de
forma a incentivar mais pessoas a
aderirem ao meio electrénico no
tratamento das formalidades fiscais.

Assim, a DSF vai envidar esforcos para

13
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promover o pagamento de impostos e o
pedido dos diversos tipos de certidao,

ambos por via electrdnica.

Para além disso, pretende-se optimizar
0s quiosques automaticos,
disponibilizando faseadamente o novo
servico de consulta e do pedido de

certiddo conforme planeado.

No ambito da pagina electrénica da DSF,
a DSF planeia nomeadamente a
reformulacdo do sitio electrénico em
consideracdao com as orientacdes dadas
pelo SAFP; o desenvolvimento do
sistema da pagina electronica de
consulta das informacdes fiscais; o
acréscimo de vias de pagamento
mediante guias de pagamento de
natureza regular e eventual, entre

outros.
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S-BERABELHTL 5 — Andlise da tendéncia dos
resultados dos inquéritos do grau de
satisfagcdo efectuados

- DRI 5.1 Servigos publicos gerais

RV : —RAIHELARRE

Tabela V : Servicos Publicos Gerais

2019 4E 2020 4E
Ano de 2019 Ano de 2020
res e ma e SR SPHRER
Factores de inquérito ftem S g L A g
ﬁ\l/%jiﬁ Meédia do grau ﬁ\ﬁﬁ:ﬁ Meédia do grau
de satisfag&o de satisfagéo
[FEZER i}
1 Proactividade me
2 PNZE e ai ; - 4.17
Servico prestado pelos Proflss:ﬂonallsmo - 4.14
3 trabalhadores M _ - 4.13
Apresentacdo pessoal
s e _
4 Atitude Sl
JTERERE _
5 FEEE Conveniéncia 4.10 LS
6 Ambiente FEHEE£T i B . G
Agradabilidade do ambiente :
7 HEE R A _ 3.04
Instalagdes :
R SR ] e
e Indicagdes :
s [T R
<] Instalacdes e ﬁji"zaﬁ;?ﬁgrﬁs - - 3.94 3.94
complementares {:{, EtJ’i/j
PR R I _
10 Medidas de apoio S
11 BT A e _ 401
Seguranca do local :
RN _
12 Fluidez S
e SR
Procedimentos e — - 4.00
14 formalidades A5 SR o 4.00
Resultados
ANPVE _
15 Imparcialidade 4405
e B
16 Suficiéncia ) i
HfS s sy e
17 Conveniéncia na aquisigéo de - 3.88
[ informacdes
Ha ZEL B | -
18 Informacgdes dos servicos HetS HEy AR - 3.91 3.89

Precisédo das informagdes adquiridas
o AU AR A T _ 306
Utilidade das informacdes adquiridas :
FEEHEY PR T _
20 Confidencialidade das informacdes =8
IG5 ARt A= AT T _
21 Cobertura da “Carta de qualidade” S8

R 75 A G PR AR e 12

22 Nitidezdos indicadores da “Carta de = 4.00
ARF5 et qualidade” _ 4.00
Garantias do servigo AR 55 7K S S A = .
23 Grau de satisfagédo dos indicadores da = 4.02
“Carta de qualidade”
o4 RIET HAYIRE - o _ 4.05
Meios de apresentacgéo de opinides
BT ARSI U _
25 Adequabilidade S
BRSO E _
26 Acessibilidade 388
S BT AR _
7 Servi Eﬂejli%jr%o'nicos Seguranca - 3.1 ot
¢ T I FE
28 N - 3.86
Suficiéncia
BT RS A IR R SR
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos - 3.81
servicos electrénicos
o FEHTE
2ERSE -
30 ,‘\%xé({. e Suficiéncia SE0
Informacgdes sobre o — o — - 3.95
31 desempenho (SR AR IR E _ 401

Meios de publicagédo das informacgdes

EEEB PR A b — B = UIR TS

ARFS#EE & Aperfeicoamento dos procedimentos
32 - . ! A . - - 3.76 3.76
Integracao de servigos interdepartamentais/ Servigo
“one-stop”
BERUAR TS BRI TS TS
33 - o
Servico global Grau de satisfacédo do servigo global 4.14 A

AR BRI
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RV — e AR ES
Tabela VI : Servigos Publicos Gerais
FHERE 2019 4= 2020 4 4k
Factores de inquérito Ano de 2019 Ano de 2020 Variacao
NERH
Servigo prestado pelos trabalhadores 4.23 4.14 -0.09
B
Ambiente 4.15 4.10 -0.05
E 8T
ACEa 4.15 3.94 0.21
Instalagdes complementares
12T
Procedimentos e formalidades “oll A0 “Oele
FRAS AR . 3.87 3.91 0.04
Informagdes dos servigcos
£
Ry et . 4.09 4.00 -0.09
Garantias do servico
IS
WP 3.86 3.91 0.05
Servigos electréonicos
= sk (2 B
LIRS, - 3.95 3.95
Informagdes sobre o desempenho
il O
st e . ; 3.76 3.76
Integracao de servicos
itz ml
TR AR 4.11 4.14 0.03
Servico global

AR BRI

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 16
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5.2 Servigos publicos no Gmbito da

fiscalizagdo, aprovagdo e aplicagdo da lei

VI - BEE ~ FHEFBURMEAIEARES
Tabela VII - Servigcos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacdo da lei
2019 4 2020 4
Ano de 2019 Ano de 2020
e e T IR RE
Factores de inquérito ftem TE/E RSV e SETIRE T
TEUSST Média do grau sl Média do grau
Valor ) Valor )
de satisfacao de satisfacao
AR S LB
1 Proactividade i
= HEAR R
45z -
2  AEUIRTS Profissionalismo i
— Servigo prestado pelos = - 4.15
3 trabalhadores HFRIME . = 412
Apresentacédo pessoal
AR5 RR
4 Atitude i
—
5 ] IR - 4.06
- EREE Conveniéncia ) 4ol
s Ambiente FRBIET B ) 3.97
Agradabilidade do ambiente .
=7
7 E,Tﬁ:uxfﬁ; _ 4.09
Instalacdes
| EErTC——
8 ;ﬁ;fi):j:£es i S
] [ie St ETETE e
9 Instalacdes e It - = 3.99 4.03
— complementares Eqguipamentos
10 SZ BRI _ 388
Medidas de apoio .
ey
11 P A2 _ 397
Seguranca do local
TRARINERS;
2 Fluidez - 4.00
AL 25hy ST
13 A HE A% 28 - 4.03
: Eficiéncia
— Procedimentos e — - 4.07
14 formalidades HEAS S8R = 4.14
Resultados
N
15 Imparcialidade B bl
16 B = 3.89
Suficiéncia
HUE sRE R BT
17 Conveniéncia na aquisigcédo de - 3.86
[ informacoes
1 73 B G Tz ] S T _
18 Informacdes dos servigos Hyf?‘é:ﬂsjﬁ%ﬁ‘{gffk ~ . - 3.93 3.94
Precisdo das informacdes adquiridas
10 HUf & Ry B R T _ 4.00
Utilidade das informacgdes adquiridas )
TR PR R
20 Confidencialidade das informacdes i S
RS ARG S
21 Cobertura da “Carta de qualidade” Srril
RS KGR PR E M
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de = 3.86
AR tREs qualidade” ~ 3.87
Garantias do servigo AR ARG E AR R ’
23 Grau de satisfacdo dos indicadores da - 3.80
“Carta de qualidade”
] e o o
24 i’%}i,m,‘%ﬂjﬂ%}ﬁ ~ s _ 411
Meios de apresentacédo de opinides
BT AR AT
25 Adequabilidade i =82
TR T
26 Acessibilidade ) i
TR A
= -
i Servi ofj;’jeﬁjr%énicos Seguranca ) 3.83 o0
¢ TR AT
28 L - 3.91
Suficiéncia
T ARSI IR ST
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos - 3.68
servigos electrénicos
e
20 SR L EILE - 386
~ Suficiéncia
— Informacgdes sobre o = = S - 3.99
31 desempenho {ﬁ"f““ﬁﬁﬂ/\jmj_g - . - - 4.11
Meios de publicacédo das informacdes
S E P IRR AL — B RS
NE s He & Aperfeicoamento dos procedimentos
32 o~ i ! R . - - 3.69 3.69
Integracédo de servigos interdepartamentais/ Servico
“one-stop”
FERG AR5 FEHG RS
33 = =
Servigo global Grau de satisfagdo do servigo global 4.11 bl
AR BRI
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 17
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vl - BiE - FHRBEEL IR

Tabela VIII - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdao, aprovacdo e aplicagdo da lei

EEElSES 2019 4 2020 4= gL

Factores de inquérito Ano de 2019 Ano de 2020 Variagao
é\e%lgfo%zrestado pelos trabalhadores 4.34 4.15 -0.19
%nfiiente 4.17 4.01 -0.16
Fffjiz%es complementares 4.17 3.99 -0.18
Eiﬁjﬁi entos e formalidades 4.32 4.07 -0.25
?Elfi%r;fiiées dos servigos 3.85 3.93 0.08
éﬁfﬁ%ﬁi do senvigo 4.07 3.87 -0.20
??e?r;lﬁgﬁjf electrénicos 3.88 3.83 -0.05
ﬁ?ﬁfﬁées sobre o desempenho i 3.99 3.99
ﬁ%ii%é;?éo de senigos - 3.69 3.69
zéﬁigfjilobal 4.13 4.11 -0.02

R BRI

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 18
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7 11 F 2 . ~ .
R F 5 A FPRTE 5.3 Servigos ndo listados
RIX - ZFHFIH RS
Tabela IX - Servigos nao listados
2019 4F 2020 4F
Ano de 2019 Ano de 2020
s e e S SRR E SRR
Factores de inquérito tem e MR = NIRRT
ST Média do grau S Média do grau
Valor . Valor 3
de satisfacao de satisfacao
s EEh:
1 Proactividade i
2 ABETS iﬁi%inalismo 3 i
— Servigo prestado pelos o - 4.18
3 trabalhadores HRIME - 4.08
Apresentagédo pessoal
ART%s R R
4 Atitude 411
s 5 B2 _ 209
FEE Conveniéncia 4.05 :
s Ambiente ERBEET _ ) 4.00
Agradabilidade do ambiente :
- TR AR _ e
Instalacdes i
s VELE =R - 3.85
W= Indicagbes :
—— S diiA TR .
9 Instalagdes E ﬂlin?nﬂ:lmearﬁs - - 3.89 3.89
T complementares qh, b —
0 SRR _ -
Medidas de apoio :
" e _ e
Segurancga do local :
TR NES
2 Fluidez 3.97
5 R
13 T el - 3.96
— Procedimentos e — - 3.99
14 formalidades ey - 4.01
Resultados
N
15 Imparcialidade aHE
16 JeHtt: 5 3.94
Suficiéncia i
HUS- s shy R
17 Conveniéncia na aquisigdo de = 3.84
s R informagdes
| H 1B SR AR -
18 | Informacdes dos servigos M B ERA AL L . - 3.88 3.86
Precisdo das informagdes adquiridas
o N B R B T _ o
Utilidade das informag¢des adquiridas :
BRI RE TR
20 Confidencialidade das informacgdes S
B B5 K 3 A T
21 Cobertura da “Carta de qualidade” Slfl8
A% R G e PRI
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de o 4.02
AT RS qualidade” _ 3.92
Garantias do servigo AR A K GG eI ’
23 Grau de satisfacéo dos indicadores da = 3.85
“Carta de qualidade”
24 FERRAYRHE _ 4.03
Meios de apresentacao de opinides :
ARSI
25 Adequabilidade BB
ARSI E M
26 Acessibilidade 3.79
S B RS e A
> Servi ;'Fsaéii%jr%énicos Seguranca B 3.86 B
28 ¢ TR SEFTE _ 285
Suficiéncia i
T IRTS AR IRE R SR
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos - 3.74
servicos electrénicos
30 GUBE R iﬁ?c’rizncia - S
— Informacdes sobre o YN - 3.80
d h SEA JIRIE _
31 esempenno Meios de publicacdo das informacgdes S
ESE PR E L RS
32 R Es Aperfeicoamento dos procedimentos _ _ 3.75 3.75
Integracao de servigos interdepartamentais/ Servico . :
“one-stop”
33 RIS U P ] _ 411 a1
Servigo global Grau de satisfagcdo do servico global : :
TR R
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 19
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X - RHEYHAIARES

Tabela X - Servigos nao listados

EEEiSES 2019 /£ 2020 4 g5
Factores de inquérito Ano de 2019 Ano de 2020 Variagcéo
é\e%lagjirestado pelos trabalhadores 4.34 4.15 -0.19
/Ifni%;iente 4.17 4.01 -0.16
E?fj%z%es complementares 4.17 3.99 -0.18
i%iiﬁi entos e formalidades 4.32 4.07 -0.25
?r}%ffo%?n%iﬁes dos servigos 3.85 3.93 0.08
iﬁafﬂ/n\t?i do senvigo 4.07 3.87 -0.20
zéjnﬁff electronicos 3.88 3.83 -0.05
‘I‘ffiﬁrﬁiées sobre o desempenho - 3.99 3.99
?r%ii%go de servigos - 3.69 3.69
zéfiggﬁ,oba, 4.13 4.11 -0.02
TR BRI

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 20
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5.4 Todos os Servigos

=X : 2 EAR TS
Tabela XI : Todos os Servigcos
2019 4 2020 4F
Ano de 2019 Ano de 2020
FHERER TTHENE
Factores de inquérito Item - SRS " SRR
ﬁi{iﬁ Média do grau ﬁ\]:/aa{:,ﬁ Média do grau
de satisfacdo de satisfagéo
Rers EEhM:
. Proactividade i
- R
2  ARJRTS Profissionalismo - @0
— Servigo prestado pelos - - 4.15
3 trabalhadores I M _ - 412
Apresentacdo pessoal
RS REFE
4 Alitude 412
s T3 B2 _ 1o
FEEE Conveniéncia 4.08 .
5 Ambiente FE I AT I R . AGE
Agradabilidade do ambiente i
N PR _ -
Instalagbes i
R SETE T ] g
W Indicagdes :
] A i e R
9 Instalagdes A c £ - - 3.93 3.94
— complementares Equipamentos
10 ZAEVEE _ -
Medidas de apoio i
" A 2e 2 e ] AGE
Seguranca do local :
GRAZNERS;
= Fluidez ] 3.7
3 FE R
13 7 45 MR st - 3.97
: ' Eficiéncia
— Procedimentos e — - 4.00
14 formalidades MRS o 4.01
Resultados
NS
15 Imparcialidade iy
16 A - 3.95
Suficiéncia i
AU PR EEEE M
17 Conveniéncia na aquisigcdo de - 3.87
[T~ informacdes
A 15 Y AR -
18 | Informacgdes dos servicos UG EEIE AR s N - - 3.90 3.89
Precisdo das informag¢des adquiridas
HUS s Ray 2t F M
19 Utilidade das informacgdes adquiridas BB
RN A
20 Confidencialidade das informacdes - S
RRas AR s A M
21 Cobertura da “Carta de qualidade” 288
RS R S FE AR T
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de = 4.00
RT% g qualidade” B 3.97
Garantias do servico R A AR T :
23 Grau de satisfagdo dos indicadores da o 3.97
“Carta de qualidade”
4 Feidh T LS ] e
Meios de apresentacédo de opinides !
TR UITE
25 Adequabilidade - S
ARSI
26 Acessibilidade i 3.85
=R BTS2 a= j
il Servi oé;ﬂe—libjfénicos Seguranca B 3.89 o
s ¢ T 2 STE _ 286
Suficiéncia i
BTSSR e S
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos = 3.79
servigos electrénicos
30 s Lot - 3.87
S e Suficiéncia .
— Informacgdes sobre o — —— - 3.92
31 desempenho SRR - 3.98
Meios de publicacédo das informacgdes
ESER PR B b — e U
32 AR s e & Aperfeicoamento dos procedimentos _ _ 3.75 3.75
Integracgao de servigos interdepartamentais/ Servigo : .
“one-stop”
33 FEASIRTS FERS IR TS R _ _ 4.13 413
Servigo global Grau de satisfagéo do servigo global : :
AR BRI
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 21
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FXN : 2 ER AR S

Tabela XIl : Todos os Servigos

FHERR 2019 4 2020 4 5[k
Factores de inquérito Ano de 2019 Ano de 2020 Variacao
N Efk#
Servigo prestado pelos trabalhadores 4.25 4.15 -0.10
BR
Ambiente 4.15 4.08 -0.07
e

RCE 5 4.15 3.93 -0.22
Instalacdes complementares
2rFE
Procedimentos e formalidades Ay w0 0Ly

Szt
el . 3.86 3.90 0.04
Informagdes dos servigos
K5 Prast
Garantias do senvico 4.08 3.97 -0.10
[SEgare £z
T 3.87 3.89 0.03
Servigos electrénicos
=]
AR - 3.92 3.92
Informac¢des sobre o desempenho

A
MBS _ ) 375 375
Integracdo de servicos
e e
RS 4.11 4.13 0.02
Servigo global

R BRI

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 22
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ARAFLARG MR Lo
(AR S EENEN A BRI S o )
T 4l a8 iFgR o £ 8 IR R

WAt g o

G AL L EdR S LD PR
Bix* 2020 £ B E A ﬁﬁxfgmﬁ%;%
# o2 2019 # chE R R T RA

j -

2020 & BTk B % @A 5 413
Ao EAFRL1IAZS A (RF 9T 4

IV) - #2019 # 3 4r 0.02 &~ °

PRABRFEET BEOR L ARBR MR 5 375

AR B R
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6 — Conclusdo

Serve este relatdrio para compreender
de forma sistematica o funcionamento do
mecanismo de recolha de opinido adoptado
pela DSF, com a apresentacdo do balanco de
trabalhos realizados constituindo uma
referéncia para o aperfeicoamento continuo

dos servigos.

Sendo um relatério anual, a analise
comparativa do grau de satisfacdo reporta-
se aos resultados do grau de satisfacdo do
Inquérito realizado em 2020 face aos

resultados anuais obtidos em 2019.

A imagem global da DSF em 2020 é
equivalente a 4.13, numa escala de 1 a 5
(Tabela IV da pagina 9). Face ao ano 2019,
este valor registou um aumento de 0.02

valores.

Dos factores do inquérito, o “Servico
prestado pelos trabalhadores” salienta-se
com um grau de satisfagdo mais elevado,
equivalente a 4.15 valores, por outro lado, o
parametro “Integracdo de servicos” obteve
um grau de satisfacdo inferior, com 3.75

valores (Tabela IV da pagina 9).
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