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1 - Breve Apresentagdo do Inquérito

De acordo com as disposi¢cdes 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 opiniGes
do publico sobre a prestagdo dos seus
servicos, a fim de melhor conhecer as
mesmas, concretizando o melhoramento
continuo dos servigos prestados. Portanto,
esta Direccdao de Servicos procedeu no ano
transacto de 29 de Margo a 1 de Abril; de 28
de Junho a 2 de Julho; de 27 a 30 de
Setembro; de 18 a 29 de Outubro (periodo
de realizacdo do inquérito electrénico
dirigido ao nivel interno, aos funcionarios da
DSF, e ao nivel externo, aos servicos da
administracdo publica) e de 13 a 17 de
Dezembro ao Inquérito do Grau de
Satisfacdo sobre os servicos prestados, o
gual constitui uma medida importante ao
nivel do “feedback” na recolha de opinides
dos utentes do Regime de Reconhecimento
da Carta de Qualidade. As avaliacbes feitas
pelos cidaddos em relacdo aos servicos
prestados contribuirdo para a revisdo da
gualidade dos servicos e a concretizacdo do

seu melhoramento continuo.
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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 servigos
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 Edificio “Long Cheng” e também os
servicos prestados a administracdo. No
geral,
servicos da Reparticado de Finangas de

o ambito dos servicos integra os

Macau, os servicos de Auditoria, Inspecc¢ao e
Justica
Informacdes Fiscais, os servicos da area da
Gestdo Patrimonial, os servicos Notariais, os

Tributdria, os servicos de

servicos Administrativos e Financeiros, os
servicos de Execucdo Fiscal e os servicos
electronicos

disponiveis na pagina

electrénica oficial da DSF.

De forma a obter as diversas opinides
dos utentes dos nossos servicos, o DEPF
criou os instrumentos de notacdo e
determinou as formas de inquérito que se
aplicam aos utentes,
legitimidade da

pessoais dos inquiridos.

tendo em conta a

utilizacdo dos dados

O Inquérito do Grau de Satisfagdo de
2021
“Servico prestado pelos trabalhadores”;
“Ambiente”; “Instalagbes complementares”;

integra 10 factores de avaliagdo:

“Procedimentos e formalidades”;

“Informacgdes dos servicos”; “Garantias do
servico”; “Servigcos

“Informagdes sobre o

electronicos”;
desempenho”;
“Integracdo de servicos” e “Servico global”.
Em cada factor de avaliagdo vém incluidos
diversos

itens, conforme os modelos de
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guestiondrio a fim de
integridade da
inquérito, bem como sejam recolhidas as

opinides dos utentes sobre os diversos

assegurar a

area de cobertura do

aspectos.

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 ndo é
aplicavel ao questionado ou quando este nao
compreende a pergunta, é disponibilizada a
opcdo de “Sem opinido/ Ndo se aplica” no
guestionario, ndo sendo estas respostas
incluidas na estatistica.

Em ultimo, considera-se o questionario

invdlido quando o questionado ndo

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

— A
2RI —IRAILARTS
Tabela | : Servigos Publicos Gerais
B ESEdinEes Sa=s 643
Numero de questionarios validos recolhidos
FI9m R E SMRE TRAEE
Meédia do grau Grau de Desvio
de satisfagao satisfagao padronizado
AR EEME
! Proactividade A 0.68
2 N TERE 419 0.65
Servi Profissionalismo
— ervico prestado pelos . — 4.16
3 trabalhadores RS ~ 4.16 0.69
Apresentacao pessoal
ARIBREEZ
4
Atitude ~HE 0.63
5 o FEEE 414 0.63
IRIR Conveniéncia 4.09
5 Ambiente IR AT IE ) 4.04 0.74
Agradabilidade do ambiente 3 B
==
7 6E1¢ux1§: 3.04 0.73
Instalacbes
8 KaikiaioN 3.91 0.74
Indicacbes
B E R fif — AR IEACE
° Instalagdes complementares |Equipamentos 4.00 3.94 0.74
RIS
10 Medidas de apoio 20 0.59
" SR 410 0.67
Seguranca do local
AR IR S
i Fluidez 4.01 0.75
ARFE R
13
ER Eficiéncia 4.05 M 0.78
Procedimentos e formalidades [fR#&%452 "
14 4.06 0.77
Resultados
] S
15 AEHE 4.11 0.67
Imparcialidade
16 0 4.01 0.78
Suficiéncia
HUSEEIRIEIE 1
17 Conveniéncia na aquisigdo de 4.15 0.50
pa informacoes
— ARFBE T r
18 Informacgées dos servigos m{?_ﬁfﬂmgﬁg 3 _ o 4.04 3.96 0.80
Precisdo das informacgdes adquiridas
HUSEAREAME
19
Utilidade das informacdes adquiridas T 0.68
EBRE T
2
0 Confidencialidade das informacdes Axiz 0.65
AR FEFA = E %
21
Cobertura da “Carta de qualidade” e 0.72
BRFESFE A TS ERARME £
22 Nitidezdos indicadores da “Carta de 4.08 0.66
BRFE RS qualidade” 4.12
Garantias do servico ARFEEFEIEIRIm R E )
23 Grau de satisfagdo dos indicadores da 4.15 0.57
“Carta de qualidade”
== SE=%1
oa FIEBRARE ~ s 4.22 0.72
Meios de apresentacao de opinides
BT RS EYE
25
Adequabilidade S 0.64
BT RIS EM
2
° Acessibilidade i 0.62
- = Y
27 =T ol RS 3.99 4.03 0.59
— Servicos electronicos E:guranga - -
28 =T RS EAE 3.90 0.67
Suficiéncia
BF AR MEB BRI
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 4.01 0.60
servicos electronicos
30 ISR I 4.10 0.76
— Informagdes sobre o Suﬁmenma\ — 4.06
31 desem h ERAMKERE
penho N N ~ . ~ 4.03 0.77
Meios de publicacdo das informacgoes
mRAEEE D EEPIE R BIE / —EUARTS
32 mem = Aperfeicoamento dos procedimentos 3.86 3.86 0.75
Integragéo de servigos . . P« "
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
FEREAR TS RS WEE
33
Servigo global Grau de satisfagdo do servigo global 4.19 20 0.67
N BREIE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 5
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= 3
R - EHEE A M A TLARTS
Tabela Il - Servigos publicos no ambito da fiscalizacdao, aprovagdo e aplicacao da
lei
(I 2 B oa
Numero de questionarios validos recolhidos
IR E R 1RAEE
Média do grau Grau de Desvio
de satisfagdo satisfacdo padronizado
ARFE XN
1
Proactividade i 0.56
e =
2 T BREE 416 0.53
. Profissionalismo
— Servigo prestado pelos — — 4.11
3 trabalhadores mERSR 4.09 0.56
Apresentacdo pessoal
ARFSEEE
4
Atitude 4.05 0.71
5 = TR 4.00 0.55
RIE Conveniéncia 3.02
s Ambiente BRI EE : 3.84 0.66
Agradabilidade do ambiente ) )
=
7 TRFEH 3.78 0.62
Instalacdes
] =g =
8 AEHTIET 3.69 0.66
Indicagdes
BRER —RERIEACE
o Instalagdes complementares |Equipamentos 3.79 3.7 0.63
ST tEETE
10 Medidas de apoio S0 0.54
1 B 3.86 0.60
Seguranca do local
Az RS
12 Fluidez Gk 0.67
ARIBRE
1
3 BFEFE Eficiéncia 1.85 S 0.69
Procedimentos e formalidades [fR#E%4 R "
14 3.89 0.61
Resultados
ST
15 APt 3.84 0.61
Imparcialidade
16 B 3.72 0.71
Suficiéncia
HiSEMpERY
17 Conveniéncia na aquisigéo de 4.05 0.40
. informacoes
— ARFBEEN  EEEE ey
18 Informacgdes dos servigos Hy{?fé:fﬂa/\jéﬁ_g t - . 3.85 3.73 0.71
Precisdo das informacgées adquiridas
BSEMERY
19
Utilidade das informacgdes adquiridas SEE 0.62
HERREGE
20 Confidencialidade das informacgdes L 0.62
RIS EGEE=E M
21
Cobertura da “Carta de qualidade” Sl 0.61
BRFBFGEIEIRABEE
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 3.89 0.56
BRFSIRE qualidade” 3.95
Garantias do servico RIS FEEIRIRRRE ’
23 Grau de satisfagdo dos indicadores da 4.02 0.44
“Carta de qualidade”
REBRNERE
24
Meios de apresentagdo de opinides A 0.64
BFRFFBEYIMY
25 Adequabilidade S 0.59
BFRESEY
26 Acessibilidade eIy 0-61
1 = =
27 BFRY el 3.91 0.59
Seni - Seguranga 3.87
— ervicos electrénicos SRR
28 o T 3.80 0.67
Suficiéncia
BFRFERRE R
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.87 0.56
servigos electrénicos
30 mER B 4.05 0.63
— Informagées sobre o ?:J;C/I?E;;E;g 4.03
EISYNGGENES
31 desempenho Meios de publicagdo das informacgdes A0 0.60
s SEPIE R B L / — B TUARTE
32 mEeE Aperfeicoamento dos procedimentos 3.86 3.86 0.58
Integracéo de servigos . B . « "
interdepartamentais/ Servigo “one-stop’
BEBLARTS BEREWRE
33
Servigo global Grau de satisfagdo do servigo global 4.05 s 0.61
N BREIE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 6
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R - 3RASILARTS

Tabela Il - Servigos nao listados

T 20 1 B 4
Numero de guestionarios validos recolhidos
TR E MR E REE
Meédia do grau Grau de Desvio
de satisfagao satisfacdo padronizado
BR#5 EEN M
1
Proactividade P 0.65
EE Ty
2 AB R EMEE 4.08 0.88
. Profissionalismo
— Servico prestado pelos - 3.97
3 trabalhadores RIS 4.00 0.80
Apresentacdo pessoal
ARFSREE
4
Atitude L 0.85
5 on o Efﬁ%ﬂ?ﬂ . 3.88 0.85
IRIR Conveniéncia 3.83
s Ambiente BB EE ’ 378 0.60
Agradabilidade do ambiente ) )
7 el 3.75 0.68
Instalagdes
] = iE
8 EodikialiN 375 0.74
Indicagoes
BCEREHE —RREETERCE
° Instalagbes complementares |Equipamentos 3.77 SAl 0.78
SRR
10
Medidas de apoio S 0.59
11 SR EMN 387 0.69
Seguranca do local
mizIEeS
12 Fluidez L 0.74
ARFE R
13 - " . B K
2R Eficiéncia 3.92 3.88 0.68
Procedimentos e formalidades [AR7%E%45R °
14 3.92 0.72
Resultados
| NS
15 AIE 4.00 0.66
Imparcialidade
16 mIE 3.67 0.82
Suficiéncia
S ERpEREM
17 Conveniéncia na aquisicdo de 3.79 0.72
e infor coes
— BRFEE — =
18 Informacgdes dos servigcos Hmﬁ, ,HEG’E?E tE . L 3.77 3.83 0.70
Precisdo das informacdes adquiridas
ESERE R
19 " :
Utilidade das informacgdes adquiridas &l 0.62
ERRE
20
Confidencialidade das informacgdes Ses 0.56
AR FHEEEE M
21
Cobertura da “Carta de qualidade” B 0.58
AR 75 GE T 1R AR R M
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 3.87 0.63
BR#%5 IREE qualidade” 3.85
Garantias do servigo BRI EGEIE MR E ’
23 Grau de satisfagdo dos indicadores da 3.91 0.60
“Carta de qualidade”
— EE s
24 AR AR . o 3.79 0.83
Meios de apresentacédo de opinides
= A 3 L
25 BFARFEEY) M
Adequabilidade I 0.86
BT IRIBSEM
26 Acessibilidade Sl 0.91
[ = i L
27 BT AR SRl 3.88 0.61
. - Seguranca 3.84
— Servigos electrénicos B
28 = AR ESY 3.75 0.99
Suficiéncia
BFRIF MR E B
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.83 0.87
servigos electréonicos
30 EmER fi‘?'rﬁn i 3.83 0.89
— Informagdes sobre o 1;;:/3?;5;%% 3.83
31 d h SISYNGNES
esempenho Meios de publicacdo das informacgdes S 0.70
RIS EBEFIE B / — & RS
32 = Aperfeicoamento dos procedimentos 3.71 3.71 0.86
Integragéo de servigos . . s »
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
EERLARTE HRRREMEE
33 . d B
Servico global Grau de satisfagdo do servigco global 3.92 Sl 0.58
TR BRENE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 7
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RV : ZERARFS

Tabela IV : Todos os Servigos

EIRrESEdiEes ey 261
Numero de questionarios validos recolhidos
Meédia do grau Grau de Desvio
de satisfagao satisfacao padronizado
AR EENE
1
Proactividade s 0.67
— mEaS
2 A BB mEEE 418 065
. Profissionalismo
- Servigo prestado pelos — 4.15
3 trabalhadores BTSN 4.14 0.68
Apresentacdo pessoal
ARIBREE
4
Atitude IS 0.65
5 T ERRE 4.11 0.63
IR Conveniéncia 4.06 - .
_6 Ambiente RIBEFBE ) 4.01 0.73
Agradabilidade do ambiente B )
7 EFRR A 3.91 0.72
Instalacbes B )
1 Se=rr——
8 SEMIEIR
Indicagdes S 0.74
BCERR I — AR EECE
° Instalagdes complementares |Equipamentos 3.96 3.90 0.73
TR MEE
10
Medidas de apoio a0 0.59
1 BRIt 4.06 0.67
Seguranca do local
Rz IESS
12 ’
Fluidez S 0.74
AR#B R
13 . . f d .
BFEFE Eficiéncia 4.02 G 0.77
Procedimentos e formalidades |fR7E%45R -
14 4.04 0.75
Resultados
N
15 DFAE 4.07 0.67
Imparcialidade
16 mIE 3.97 0.78
|| Suficiéncia
S EMEREY
17 Conveniéncia na aquisigao de 4.12 0.50
. informagdes
— AR#BE N PECTS B ;
18 Informagdes dos servigos EW\:’_ fﬂﬂg/'%ﬁ,g tE _ . 4.01 3.93 0.79
Precisao das informacgbdes adquiridas
HRSEMNERY
19
Utilidade das informacgdes adquiridas SR 0.68
EiHRE S
20
Confidencialidade das informacdes s 0.65
AR¥BEFEEE M
21
Cobertura da “Carta de qualidade” S 0.70
AR¥S GRS IRARME M
22 Nitidezdos indicadores da “Carta de 4.05 0.65
BRFEIRE qualidade” 4.09
Garantias do servico BRF5 R IR M= E i
23 Grau de satisfagao dos indicadores da 4.13 0.56
“Carta de qualidade”
24 RERREE 419 0.72
Meios de apresentagdo de opinides B )
= %3 Y
25 BFIREE
Adequabilidade S 0.64
_ == 5z L
26 BFRIESEM
Acessibilidade SR 0.63
(=5 &) b
27 WF AR BT AR 4.01 0.59
. . Seguranca 3.97
— Servigos electréonicos BT
28 & 5 ']
Suficiéncia S 0.68
BFREZARE RS9
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.99 0.60
servigcos electronicos
30 EmRER mIE 4.08 0.75
~ Suficiéncia
— Informacgdes sobre o R AGIEE 4.05
31 d h SRSV VERE
esempenno Meios de publicagdo das informacgdes i 0.75
RIEEES BSEFIRRE R 1B ML / — B TURRTS
32 Inteqracio ;Z:slervi os Aperfeicoamento dos procedimentos 3.86 3.86 0.74
grag < interdepartamentais/ Servigo “one-stop”
BEZREARFS EEPCRIS M B E
33 L) 75
Servigco global Grau de satisfagdo do servigo global 4.17 ey 0.66
TR BRENE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 8
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3 — Andlise e Tratamento das
“Opinioes Gerais”

Do total de validos

preenchidos ao longo de 2021, obtiveram-se

inquéritos

73 sugestOes e comentdrios referentes aos
servicos prestados da DSF.

Face as sugestbes e comentarios
proeminentes sobre os servigos prestados, a
DSF, em articulacido com a governacao
electrénica incluida nas linhas de accdo
governativa da RAEM, mantém activamente
as accOes da electronizacdo em matéria
fiscal, na tentativa de proporcionar maior
conveniéncia na prestacdo dos servigos
fiscais e incentivar os contribuintes a
aderirem ao meio electrénico no tratamento
das formalidades fiscais. Neste contexto,
foram introduzidos na aplicagdo “Macau

4

Tax” novos servigos, nomeadamente, a
declaracdo de rendimentos do grupo B do
imposto complementar de rendimentos
M/1, o pedido de certiddo de dividas, o
pedido de certiddo de rendimentos do
imposto profissional, e o pedido de certidao
de dividas da contribuicdo industrial. Além
disso, o aperfeicoamento dos servicos dos
quiosques automaticos, a optimizacdo das
fungdes da aplicacdo do telemével e a
organizacdo das informacGes da pagina
electrénica foram

acarretados com o

objectivo de garantir maior fluidez,

conveniéncia e eficdcia na aquisicdo dos
servicos e informacdes.
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4 — Medidas de melhoramento e
sugestoes

Da andlise 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
2021, a DSF debrugou-se nas seguintes
medidas de melhoramento e prop6s novas

medidas:

1. No ambito do “Servico prestado pelos
trabalhadores”, serve a actualizacdo do
Manual do Trabalho em Matéria Fiscal
para aprofundar o conhecimento e a
capacidade de resposta das assistentes
de relagdes publicas, assegurando deste
modo a coeréncia da
divulgada ao publico e a eficiéncia dos

informacao

servigos prestados.

da DSF
participou nalguns cursos e programas

Ainda em 2021, o pessoal

de formacdao no ambito das técnicas de
atendimento ao publico,
nomeadamente, o Curso de como Lidar
com as Queixas do Publico, o Curso
sobre as Técnicas de Tratamento de
Queixas e Conflitos, a Formagdo sobre o
Conhecimento e Apoio as Pessoas com
Deficiéncia, o Programa de Formacgao
para os Trabalhadores de Linha da
Frente - Curso de Técnicas de
Atendimento ao Publico (Curso Basico) e
o Curso de Linguagem Gestual para

Trabalhadores da Linha da Frente.
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Paralelamente, com o objectivo de
promover continuamente a saude fisica
e mental dos trabalhadores dos servicos,
bem como o espirito de equipa, o SAFP
também planeia a organiz¢do dalguns
workshops e palestras destinadas ao
pessoal da DSF, nomeadamente,
workshops de Culindria e de Team
Building, e Palestras sob temas
relacionados com a Saude Psicoldgica,
tais como “Workshop de danca -
Movimento Terapia”, “Lidar com o
“Gestdo da

“Relacionamento humano no trabalho”,

stress”, emocao”,
“Felicidade na visdo da psicologia
positiva”, “Voltar a conhecer os seus
méritos - psicologia positiva”,
“Tratamento de conflitos na linha da

frente”, e “Tratamento da crise”.

Além disso, uma série de programas de
formacdo destinados a elevagdo das
competéncias dos trabalhadores foram
desenvolvidos, tais como, na area de
formacdo da ciberseguranca, em
conjugacao com a implementacao da Lei
da ciberseguranca, e na area da traducao
simultdnea de chinés/ portugués
destinado ao pessoal tradutor dos

servicos.

A nivel do “Ambiente”, a DSF iniciou o
projecto da obra de melhoramento dos
escritérios dos diversos pisos do Edificio
“Financas” sob pena do aproveitamento
do espaco Edificio
“Financas” com vista a redistribuicdo e

limitado do

organizacdo da maioria dos pisos do

11
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Edificio, proporcionando maior
agradabilidade ao ambiente. Contudo, o
arranque da obra foi interrompido tendo
em conta a politica da contencdo da
despesa, sendo ponderado o seu
arranque, conforme a utilizacao efectiva
do orcamento.

Face as sugestdes e comentdrios mais
frequentes dos utentes, no contexto dos
parametros sobre as “InstalagGes
complementares” e os “Procedimentos e
formalidades” que invocam o aumento
do numero de balcdes de atendimento,
a simplificacdo e celeridade dos servigos,
a DSF promove activamente acc¢des da
electronizacdo em matéria fiscal, na
tentativa de  proporcionar  maior
conveniéncia aos servicos fiscais e
incentivar os contribuintes a aderirem ao
meio electronico no tratamento das
formalidades fiscais.

No ambito das “Informagbes dos
servicos”, e em funcdo do que foi
tracado no plano das actividades
previstas no inicio do ano, a DSF procede
com o desenvolvimento da nova versao
da pagina electronica oficial,
nomeadamente a sua reformulacdo em
consideracao com as orientacdes dadas
pelo SAFP e as necessidades do trabalho

diario dos servicos.

Para além disso, procede com o
aperfeicoamento do actual sistema de
consulta das informagdes fiscais para
utilizacdo dos  servicos  publicos,
convertendo o sistema de computador
principal da IBM para um sistema online.

12
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5. Em matéria de “Servicos electrénicos”

no ambito fiscal, a DSF instou langar no

IM

sistema do seu aplicativo mdével “Macau
Tax”; o servico do pedido online de
certiddo, para além dos servicos mais
procurados das certidoes de dividas de
pessoa singular e de pessoa colectiva,
incluindo ainda 15 servicos,
nomeadamente, a certidao de
rendimentos do imposto profissional, a
certiddo de dados registados da
contribuicdo industrial, a certiddo da
declaracdo de rendimentos do grupo B
do imposto complementar de
rendimentos e a certiddo de dividas do

imovel.

Concluida a formulacdo do pedido
através do pagamento online, o
requerente pode consultar pela internet
o andamento do pedido. Além disso,
iniciou as ac¢bes que se baseiam no
estudo das certidoes electrdnicas,
proporcionando ao requerente a opgdo
do levantamento pela internet da versao
electrdénica da certidao.

No que respeita a declaragdo de
rendimentos, em Fevereiro foi langado o
servico da entrega online da declaracao
de rendimentos M/1, do grupo B do
imposto complementar de rendimentos.
Além disso, realizou-se o trabalho de
estudo da entrega online da relacdo
nominal dos empregados ou assalariados
M3/M4 do imposto profissional pelos

empregadores que recrutaram

13
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trabalhadores, e a entrega da declaracao
de rendimentos M/5 dos 1.° grupo e 2.°
grupo do imposto profissional.

A par disso, no segundo semestre
previu-se o estudo que visa a entrega
online do boletim de inscricdio M/2 do
imposto profissional, a declaracdo da
cessacdo do emprego M/2A do imposto
profissional, a participacao de
ocorréncias diversas (cancelamento do
contrato) M/10 e a declaracdo das
despesas de conservagao e manuteng¢ao
M/7, ambas da contribuicdo predial.

No seguimento do pagamento
electrénico mediante guias de
pagamento da receita regular, procedeu-
se ao estudo do pagamento electrénico
por intermédio das guias de pagamento
da receita eventual, incluindo o imposto
complementar de rendimentos, o
imposto profissional, a contribuicdo
predial e a contribuicdo especial,
carecendo das adaptagbes devidas no
fluxo de trabalhos administrativos.
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5 — Andlise da tendéncia dos

resultados dos inquéritos do grau de

satisfagdo efectuados

5.1 Servigos publicos gerais

RV : — IR ATHARTS

Tabela V : Servigcos Publicos Gerais

2020 £ 2021 £
Ano de 2020 Ano de 2021
s o s I mERE SFIEmEE
Factores de inquérito tem P 130 P =197
ﬁi}iﬁ Meédia do grau ﬁ\l/i;{?rﬁ Média do grau
de satisfagao de satisfacao
AR FS = Bh M
! Proactividade 416 414
2 N f’iiﬁ%nalismo 4.17 4.19
Servico prestado pelos E= 4.14 4.16
3 trabalhadores < ~ 4.13 416
Apresentacdo pessoal
ARFSREE
4 Atitude 4mn 415
s o SRR 4.13 414
EiR Conveniéncia 4.10 4.09
s Ambiente IBIREFIREE : 4.07 i 4.04
Agradabilidade do ambiente B .
==
7 IR 3.94 3.94
Instalagdes
Seprr——
8 BT 3.88 3.91
RS Indicacdes
Ty
B Instalagoes coasanReEs 3.94 3.94 4.00 3.94
— complementares quip
10 SRR 3.92 4.10
Medidas de apoio . °
11 Bz 4.01 4.10
Segurancga do local
STRAZ IE 65
12 Fluidez 3.97 4.01
13 ey ] sk 3.97 4.03
— Procedimentos e FEEEvED 4.00 4.05
14 formalidades 5% 4.00 4.06
Resultados
A
15 AAE 4.05 4.11
Imparcialidade
16 mIH 3.95 4.01
Suficiéncia
HISE A ERE M
17 Conveniéncia na aquisigao de 3.88 415
- informacgoes
— AR5 &R =T g r
18 Informagdes dos servicos Hwﬁ,ﬁfﬂaqgﬁ,gﬁ ~ - 3.91 3.89 4.04 3.96
Precisao das informacgdes adquiridas
sRAYE A
1° ade das informacgdes adquiridas S S
ERAERE
20 Confidencialidade das informacdes S kil
ARFS R FE = E 4
21 Cobertura da “Carta de qualidade” SR L2
B 7% GE TS AR AR R 1
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 4.00 4.08
BRFEIRE qualidade”
| Garantas dosenico  [BRBAEIEEOREE 4.00 412
23 Grau de satisfagdo dos indicadores da 4.02 415
“Carta de qualidade”
24 Meios de apresentacao de opinides S 22
B RIS B Y E
25 Adequabilidade Sk S
B F RS 5 B
26 Acessibilidade 3.88 4.01
B\ FRIBZLZ=
27 B F IR S 4.04 4.03
S
— Servigos electrénicos a:;?;ﬁ;g;gﬁ'& 3.91 3.99
28 alliele 3.86 3.90
Suficiéncia
B|FRISIMIEE RS
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.81 4.01
servicos electronicos
30 mE R Sﬂjfgiiéncia 3.90 4.10
— Informacbées sobre o — 3.95 4.06
S VNGESES &
31 desempenho =N i ~ . ~ 4.01 4.03
licagao das informacoes
SEPIRE 1B ML / — & AR
ARIEES Aperfeicoamento dos procedimentos
2
3 Integracao de servigcos interdepartamentais/ Servico 3.76 S 3.86 S5
“one.stop”
FERLARFS HEARARISWMRE
33
Servigo global Grau de satisfacéo do servigo global 4.14 Sl 4.19 >
Ze =
B BOREE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 15
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=]Vl — IR AHIRTE

Tabela VI : Servigos Publicos Gerais

AEEE 2020 4 2021 & (L

Factores de inquérito Ano de 2020 Ano de 2021 Variacao
é\eiafjirestado pelos trabalhadores 4.14 4.16 0.02
i%r;rt\%biente 4.10 4.09 -0.01
Fnaiglignes complementares 3.94 4.00 0.06
Eieidﬁientos e formalidades 4.00 4.05 0.05
?ffi%fjgées dos servigos 3.91 4.04 0.13
gijiftigfs do servigo 4.00 4.12 0.12
ii?wgfjf electrénicos 3.91 3.99 0.08
ffi%fiées sobre o desempenho 3.95 4.06 0.11
?Etii%;a\éo de servigos 3.76 3.86 0.10
iigiafjilobal 4.14 4.19 0.05

B BOREE

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

=RVl - BB - FHEEMIEE A ILRTS
Tabela VII - Servigos publicos no ambito da fiscalizagcdo, aprovacao e aplicagdo da lei
2020 & 2021 £
Ano de 2020 Ano de 2021
i RS FHEmEE FHmEE
Factores de inquérito tem P g imaE . TSR
PIRES) Média do grau AR Meédia do grau
Valor ) = Valor ) =
de satisfagao de satisfacao
[t ZESITES
! Proactividade LS LS
2 A SRS ?if‘liis%nalismo g i
— Servigo prestado pelos 4.15 4.11

3 trabalhadores mES 442 4.09
Apresentagédo pessoal
BRFEREE

4 Atitude a7 4.05

5 oy E1§k,§l . 4.06 4.00

=51 Conveniéncia 4.01 3.92

s Ambiente IRIREFEE ) 397 : 3.84
Agradabilidade do ambiente B °

=

7 R 4.09 3.78
Instalacées
P

: s

— BCE AR —
9 Instalages c ‘j“ﬁﬁﬁ%s 3.99 4.03 3.79 3.71
— complementares ;}’”rﬁl"}“ﬁfﬁ
Z X (]

10 Medidas de apoio S:88 2l

1 BErz2 =i 3.97 3.86
Seguranca do local
SRIZIE S

2 Fluidez 4.00 3.83

S 3R
13 2 Fa i’i%iéﬁza 4.03 3.84
— Procedimentos e — 4.07 3.85
BRI MR

14 formalidades 7% 414 3.89
Resultados
NS

15 AFAE 4.11 3.84
Imparcialidade

16 mtE 3.89 3.72
Suficiéncia
S E A E RS

17 Conveniéncia na aquisicédo de 3.86 4.05

R T, informacoes
— % o= ;

18 Informacgdes dos servigcos H21q§5ﬂ37$6§ t - - 3.93 3.94 3.85 3.73
Precisao das informacdes adquiridas
HR S =AY R A

19 Utilidade das informacdes adquiridas GHE SES
HRAIRE

20 Confidencialidade das informacgdes S S
ARFSFFEEE

2 Cobertura da “Carta de qualidade” Bt S
BRF%FGEIEIRABMR I

22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 3.86 3.89

BRFSIR7E qualidade”
Garantias do senico  [IRIB/REEIEEOMEE 3.87 3.95

23 Grau de satisfagdo dos indicadores da 3.80 4.02
“Carta de qualidade”

24 IEBSAYRE 4.11 4.09
Meios de apresentagdo de opinides : :
|FRIBEVIME

25 Adequabilidade SE2 el
BT RRIB S EME

26 Acessibilidade St S0
= 2 o |

27 BT TR 583 4.00 587 3.91

— Servigos electronicos @iﬁﬁiggggﬁﬁ . )

28 Ll 3.91 3.80
Suficiéncia
BT RBIARE B

29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.68 3.87
servigos electréonicos

30 ERER S 3.86 4.05

— Informacdes sobre o EEAGEAEE 3.99 4.03
d h =2 SES

31 esempenho Meios de publicagédo das informagdes Ut Y
EEPIREFE(E / —E AR

32 RFEES Aperfeicoamento dos procedimentos 3.69 3.69 3.86 3.86

Integragédo de servicos interdepartamentais/ Servico - - ) -
“one-stop”
EERR RS HERBMEE
33 " . d . d
Servigo global Grau de satisfagao do servigo global 4.1 T 4.05 A
TR BRENE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 17
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=il - BE - ERBEEQAHRH
Tabela VIII - Servigos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicagdo da lei
HERR 2020 £ 2021 & #(
Factores de inquérito Ano de 2020 Ano de 2021 Variacao
ABER#%
Servigo prestado pelos trabalhadores 4.15 4n -0.04
®iE
Ambiente 4.01 3.92 -0.09
=

FEE”M. 3.99 3.79 -0.20
nstalagbes complementares
BFEFE
Procedimentos e formalidades — 3.85 e

Ze=H
fﬁ”ﬁ”ﬂ~ . 3.93 3.85 -0.08
nformacgdes dos servigos
BR#5 I8
Garantias do servigo L 3.95 0.08
== &4
S 3.83 3.87 0.04

envigos electronicos

E=EE
i“EXQE’“‘- 3.99 4.03 0.04
nformagdes sobre o desempenho

R Y
i . 3.69 3.86 0.17
ntegragdo de servicos
=4 B AR e
oy 4.1 4.05 0.06

ervico global

B BOREE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 18
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5.3 Servigos ndo listados

ZIX - 32 A5 HAYARFS
Tabela IX - Servigcos ndo listados
2020 4 2021 £
Ano de 2020 Ano de 2021
e o e e TR EE FEREE
Factores de inquérito tem = FrEmERE = ITm R =
ﬁ\llﬁ{ﬁﬁ Média do grau DRSS Média do grau
alor ) = Valor ) =
de satisfagao de satisfagao
BR#5 =B
! Proactividade L SLH
— e
2 AERRTS mEEE 4.29 4.08
. Profissionalismo
— Servigo prestado pelos e 4.18 3.97
3 trabalhadores <IMER 4.08 4.00
Apresentacéo pessoal
ARFSREE
4 Atitude 4.11 3.88
5 7 ERE 4.09 3.88
IB1E Conveniéncia 4.05 - 3.83 °
6 Ambiente IBIEeF R E ) 4.00 : 378
Agradabilidade do ambiente : :
7 EERA 3.87 3.75
Instalacdes . :
8 AR 3.85 3.75
Indicagdes - °
— ECE RN —rIna
9 Instalagdes Ao ffa A 2 3.89 3.89 3.77 3.71
— complementares Equipamentos
10 2RI 3.88 3.79
Medidas de apoio . :
1 Brnzit 3.97 3.87
Seguranga do local : .
Az RS
12 Fluidez 3.97 3.88
13 S EL B 3.96 388
— Procedimentos e FETE Y 3.99 3.92
14 formalidades 72 4.01 3.92
Resultados
15 BFE 4.02 4.00
Imparcialidade : :
16 BEH 3.94 3.67
Suficiéncia ) )
HSEMAERYE
17 Conveniéncia na aquisigcdo de 3.84 3.79
[T informagdes
— B TS Zin Ao 7
18 Informagdes dos servigos EYH_QSFLE’J%EEEE - . 3.88 3.86 3.77 3.83
Precisdo das informacdes adquiridas
HSEMNERYE
19 Utilidade das informacgdes adquiridas S22 Sl
BERIRRE M
20 Confidencialidade das informacdes E58 S88
ARFSFAGE = E 4
21 Cobertura da “Carta de qualidade” I S8
BR 7% i GE e 1R AR R
22 Nitidezdos indicadores da “Carta de 4.02 3.87
BRFEIRE qualidade”
Garantias do senico  |IRBABIETREE 3.92 385
23 Grau de satisfagdo dos indicadores da 3.85 3.91
“Carta de qualidade”
24 FERTHORIE 4.03 3.79
Meios de apresentagdo de opinides : :
EFRISEYIME
25 Adequabilidade 292 AL
EFRIB S EM
26 Acessibilidade 80 S
BT IRBZE=M
—27 Servigleiﬁc?énicos Seguranga 3.86 o0 3.84 >80
28 BT AR B 3.85 3.75
Suficiéncia ) )
BFIRIBIIRRE RS
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.74 3.83
servigos electronicos
30 EuEe o 377 3.83
— Informacgbes sobre o =< — 3.80 3.83
31 desempenho ERAMIIRE 3.84 3.83
Meios de publicacdo das informacdes - °
EBEFIIEREB(E / —&EIRTE
RIS Aperfeicoamento dos procedimentos
2
3 Integracéao de servicos interdepartamentais/ Servigco 3.75 7 3.7 S
“one.stop”
FEFEARTE R RERE
33
Servigo global Grau de satisfagao do servigo global 4.1 2T 3.92 E2
TR BRENE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 19
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=X - RASIHARTS
Tabela X - Servigos nao listados
HERE 2020 £ 2021 &£ g
Factores de inquérito Ano de 2020 Ano de 2021 Variagdo

é\e%/iﬁfjirestado pelos trabalhadores 4.18 3.97 -0.21
ii:ﬁbiente 4.05 3.83 -0.22
Fnasg;agliz%es complementares 3.89 3.77 -0.12
Eifdﬁientos e formalidades 3.99 3.92 -0.07
?ffi%:fiées dos senvigos 3.88 3.77 -0.11
HGEjfa{ftfs do senvigo 3.92 3.85 -0.07
if\nﬂfjf electrénicos 3.86 3.84 -0.02
ﬁi%fiaes sobre o desempenho 3.80 3.83 0.03
?ftii%éio de servicos 3.75 3.7 -0.04
?egiﬂszlobal 4.1 3.92 -0.19

B BOREE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 20
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5.4 Todos os Servigos

=X : EEBARTS
Tabela Xl : Todos os Servigos
2020 £ 2021 &
Ano de 2020 Ano de 2021
i s TR E MR E
Factores de inquérito tem = 15 m R E 2N F1m R E
IR Meédia do grau HIRES Meédia do grau
Valor ) ~ Valor N =
de satisfacao de satisfacao
EEEES lES
1 Proactividade cxlE e
2 UN=T:E mEEE 4.20 4.18
. Profissionalismo
— Servigo prestado pelos . — 4.15 4.15
3 trabalhadores RS 412 414
Apresentagédo pessoal
ARFBREE
4 Atitude 412 413
5 IRIE ?{jfv%féncia i “Hild
— bior — 4.08 4.06
s Ambiente IRIREFEE 4.05 4.01
Agradabilidade do ambiente : :
=0
7 AR 3.93 3.91
Instalacdes
=i
8 ST 3.88 3.87
ERE Indicagbes
— & —no
9 Instalagées BRI BB E 3.93 3.94 3.96 3.90
— complementares Equipamentos
10 SeR IR 3.91 4.07
Medidas de apoio - :
1 B 4.00 4.06
Seguranca do local
RAZEYS
12 Fluidez 3.97 3.98
4T T3] SR
13 Sl ETE L. 3.97 4.00
R iciéncia
— Procedimentos e — 4.00 4.02
14 formalidades BRESRR 4.01 4.04
Resultados
AR
15 APHE 4.04 4.07
Imparcialidade
16 I 3.95 3.97
Suficiéncia
S EMNEREYE
17 Conveniéncia na aquisicédo de 3.87 4.12
_ informacoées
1 ARFFE RN S r
18 Informacgdes dos servigos Hy{?,ﬁfﬂag_%?g tE - . 3.90 3.89 4.01 3.93
Precisdo das informacbées adquiridas
WMEEANE A%
19 Utilidade das informacgdes adquiridas S SR
BB R
20 Confidencialidade das informacdes S50 20
RFSFEEEE L
21 Cobertura da “Carta de qualidade” EE8 S
AR#5 A TR IRABTE
22 Nitidezdos indicadores da “Carta de 4.00 4.05
RIS IRAE qualidade”
Garantias do servico R EE e 3.97 4.09
23 Grau de satisfagédo dos indicadores da 3.97 413
“Carta de qualidade”
=EEHE
24 %E,_\%E’Jm é ~ o 4.05 4.19
Meios de apresentagao de opinides
EF RSB
25 Adequabilidade S SR
EFRIBFSEM
26 Acessibilidade S 8L
” BFRBZEM
—27 Servi@jleiﬁc%énicos Seguranga 3.89 4.03 3.97 4.01
28 B REELE 3.86 3.89
Suficiéncia
BT IRBIZIRRE RS9
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.79 3.99
servicos electronicos
30 mRER B 3.87 4.08
~ Suficiéncia
— Informacdes sobre o R ARIEE 3.92 4.05
d h SR AR
31 esempenho Meios de publicagdo das informagdes S5 g2
SERFIRR R BME / —E RS
B = i i
32 ﬂr%%%m.:. ) Aperfel(;oamento d_os proc?edlmentos 3.75 375 3.86 3.86
Integracéo de servicos interdepartamentais/ Servico
“one.stop”
FERLARTS HALIRISHMERE
33 Servico global Grau de satisfac&o do servigo global 4.13 A 4.17 il
N BREIE
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XN : = EBAR TS
Tabela XIl : Todos os Servigos
HERR 2020 & 2021 £ =
Factores de inquérito Ano de 2020 Ano de 2021 Variacédo
ABR#
Servico prestado pelos trabalhadores 4.15 4.15 0.00
RIE
. 4.08 4.06 -0.02
=n

RoE=t e 3.93 3.96 0.03
Instalagbes complementares
BFFE
Procedimentos e formalidades 4.00 4.02 0.02
AR# &R,
Informagdes dos servigos 3.90 4.01 0.11

47 [0 22K
i . 3.97 4.09 0.12

arantias do servigo

BEFRH%
Servigos electronicos 3.89 3.97 0.08
yERA=
i) 3.92 4.05 0.13
Informacgdes sobre o desempenho
RS
Integracao de servigos 3.75 3.86 0.11
BESIRTS
Seniigo global 4.13 4.17 0.04
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ARBFL AT M B R0
o kT A ARG ABREPS Mk R A
el @ (TR > P TSR

AR A

o AER G EF LA DRL
#H o8B 2020 & chE RS TAL s

f -

2021 E Pk EWA @A 5 417
Lo ELFIRE1ILE S5, (BR%8F %
IV) > # 2020 # 3 4 0.04 & o

BXLrmz=ig ldd i “4F R
T OEESR A AERE 0 & 415 &

PRIAEET PR LR BRM 0 5 3.86

A (RE2F 4 XN o
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6 — Conclusédo

Serve este relatério para compreender
de forma sistematica o funcionamento do
mecanismo de recolha de opinido adoptado
pela DSF, com a apresentac¢do do balango de
trabalhos realizados constituindo uma
referéncia para o aperfeicoamento continuo

dos servicos.

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

realizado em 2021 face aos

A imagem global da DSF em 2021 é
equivalente a 4.17, numa escala de 1 a 5
(Tabela IV da pagina 8). Face ao ano 2020,
este valor registou um aumento de 0.04
valores.

Dos factores do inquérito, o “Servico
prestado pelos trabalhadores” salienta-se
com um grau de satisfacdo mais elevado,
equivalente a 4.15 valores, por outro lado, o
parametro “Integracdo de servicos” obteve
um grau de satisfacdo inferior, com 3.86
valores (Tabela XIl da pagina 22).
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