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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 25 a 29 de Marco; de 24 a 28
de Junho; de 23 a 27 de Setembro; de 16 a
19 de Dezembro; e de 21 de Outubro a 1 de
Novembro !, ao Inquérito do Grau de
Satisfacdo sobre os servicos prestados, o
qual constitui uma medida importante ao
nivel do “feedback” na recolha de opinides
dos utentes do Regime de Reconhecimento
da Carta de Qualidade. As avaliagOes feitas
pelos cidaddos em relagdo aos servicos
prestados contribuirdo para a revisdo da
qualidade dos servicos e a concretizacdo do

seu melhoramento continuo.

#9455 HP Bk R

'o periodo de realizagdo de 21 de Outubro a 1 de Novembro de 2019 destinou-se ao inquérito electréonico
dirigido ao nivel interno, aos funcionarios da DSF, e ao nivel externo, aos servicos da administracao publica.

AR B R
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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

integra 9  factores de  avaliagao:
Acessibilidade; Servicos dos Trabalhadores;
Ambiente e Instalagdes; Procedimento
Interno; Resultado dos Servicos; Informacdo
dos Servicos Prestados; Servigos
Electrdnicos; Carta de Qualidade e Servico
Global. Em cada factor de avaliacdo vém

incluidos diversos itens, conforme os
modelos de questionario a fim de assegurar
a integridade da darea de cobertura do
inquérito, bem como sejam recolhidas as
opinides dos utentes sobre os diversos

aspectos.

Face a 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
“Ndo satisfaz”, os questionados devem

apresentar os seus motivos de insatisfacao.
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Ainda, quando alguma pergunta ndo é
aplicdvel ao questionado ou quando este
nao compreende a pergunta, é
disponibilizada a opg¢do de “Sem opinido/
N3do se aplica” no questiondrio, ndo sendo

estas respostas incluidas na estatistica.

Em ultimo, considera-se o questiondrio

invadlido quando o questionado ndo

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

Rl — BN IR TS

Tabela | : Servicos Publicos Gerais

Servico Global

EI ke 4
. [ - . 562
NuUmero de questionarios validos recolhidos
PR TR feEEE
Média do grau Grau de Desvio
de satisfacéo satisfagéo padronizado
A
1 M55 ] ) 4.25 0.62
Horario dos servigos
JT{EFREE ke 75 1l Bk
Acessibilidade Local da prestagédo dos servigos 4.20 S28 0.64
W& 777k
3 . .
Meios de contacto 411 0.65
ARFSREE
4 o .
Atitude dos servicos aze 068
]
5 IR N 4.25 0.67
B TR Grau de profissionalizagdo
— : 4.23
Servigos dos Trabalhadores IR
6 S ) 4.21 0.69
Eficiéncia dos servigos
7 Eoht 418 0.72
Iniciativa
£33 =g
8 EPEARS 4.16 0.69
PR Grau de conforto 415
Ambiente e Instalacdes S g :
SRt C B
9 ¥ . . - 4.14 0.68
Disposicédo das instalagbes
10 AT 4.09 0.80
Tempo de espera
PIEDTRAR fEPERR
11 . : . o .
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.13 el 0.75
AT 4T
12 ANIESERL 4.18 0.67
Imparcialidade
i-zEpves TFEEAER
13 Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.30 4.30 0.63
Prestados utilizagéo
14 . FeEE .
Rt Diwulgacéo da informacao S 0.7%
— Informacéo dos Servigos 3.87
15 Prestados FRRARREE ~ 3.90 0.72
Exactiddo da informacéao
BT R s ] e SRR R
16 Grau de suficiéncia dos servicos 3.85 0.66
ETAR TS electrénicos disponibilizados 3.86
Servicos Electréonicos BT IR R
17 Grau de satisfacéo dos servicos 3.88 0.66
electrénicos
B ARG PP AL IE B 1Y e S0
18 Grau de suficiéncia do ambito da Carta 4.13 0.62
de Qualidade
Ji[5%E2 P
19 - ELEDTNSVES 4.09 |
Carta de Qualidade Grau de satisfagdo dos indicadores e 0.60
20 HRAS AT G 0.62
Clareza dos indicadores
i 2
21 AR 411 411 0.49

AR B R
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Tabela Il - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovacao e aplicacao da

lei
EWE R S E
, - - . 183
NuUmero de questionarios validos recolhidos
SPHERE R e
Média do grau Grau de Desvio
de satisfagéo satisfacdo padronizado
=4 =+
1 AREsEREE : 4.32 0.63
Horéario dos servigos
TTERREE IR, 4
Acessibilidade Local da prestagédo dos servigos 4.21 4.17 0.73
&7 74
3 . .
Meios de contacto 4.15 0.67
RS REE
4 . .
Atitude dos servigos Ly 0.63
5 =R 4.34 0.64
TR Grau de profissionalizagdo
— - N 4.34
Servigos dos Trabalhadores R s
GEVES
6 AT ) 4.34 0.66
Eficiéncia dos servicos
7 E@iE 4.29 0.68
Iniciativa
8 TR 4.20 0.72
EEEEEL Grau de conforto
— . ~ 4.17
Ambiente e Instalagbes SR
9 o = _ ~ 4.15 0.73
Disposicéo das instalacbes
Py +
10 SRR 4.32 076
Tempo de espera
R EETR
11 . N . . .
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.32 4.30 0.73
VAN 4T
12 NIESERL 4.34 0.63
Imparcialidade
liEEE2ES FEEHE
13 Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.37 4.37 0.69
Prestados utilizagao
HilEE
14 I g o T - . .
PR FE T Diwulgacao da informacao SEE 0.76
— Informacéo dos Servigos 3.85
15 Prestados FEHAERERE B 3.87 0.76
Exactiddo da informacéo
B R A [ /e SR
16 Grau de suficiéncia dos servigos 3.87 0.70
ETIR electrénicos disponibilizados 388
Servigos Electrénicos BT RS R .
17 Grau de satisfagdo dos servigos 3.89 0.66
electronicos
R RGP BEIE H §Y 2 5%
18 Grau de suficiéncia do ambito da Carta 4.07 0.68
de Qualidade
TSR G RS ISR s
19 - RN p=8i-Y 4.07 ) )
Carta de Qualidade Grau de satisfagdo dos indicadores Sl 0.70
iy Tip=
20 HRBS SRS 4.06 0.70
Clareza dos indicadores
FERG RS
21 Senvico Global 4.13 4.13 0.56
TR R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 7
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RN -2 75 HAIAR S

Tabela lll - Servicos nao listados

Bl egspvgsEes 4
. L s . 13
NuUmero de questionarios validos recolhidos
R TR e
Média do grau Grau de Desvio
de satisfagédo satisfacéo padronizado
ey
1 e ) 4.00 0.41
Horario dos servigos
IR Jig 5 1t
Acessibilidade Local da prestagéo dos servigos 4.02 4.00 0.43
ks 7775
3
Meios de contacto 4.06 0.67
k5 RERE
4
Atitude dos servigos 4.08 0.28
e g
5 sRReE 4.08 0.51
BT Grau de profissionalizagao
— ) o 4.04
Servigcos dos Trabalhadores AR
6 e ) 4.00 0.41
Eficiéncia dos servigos
7 LEIIE 4.00 0.41
Iniciativa
£%7 1=
8 PR 3.92 0.28
PRI (H Grau de conforto
Ambientée Instalagdes 3.92
o ¢ B 3.92 0.49
Disposicédo das instalagdes : ’
S £
10 e iR 4.00 0.41
Tempo de espera
PEBAR fETEIZRE
11 . N . d .
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 3.95 3.85 0.55
T
12 ANIERERL 4.00 0.41
Imparcialidade
P58 R FFEEREN
13 Resultado dos Servigcos Conformidade com a finalidade de 4.08 4.08 0.49
Prestados utilizagéo
[
14 e HEHE
R A Diwulgagéo da informagéo SEE 0.38
— Informacé&o dos Servigos 3.88
15 Prestados %%ﬂ%ﬁ?f@f _ . 3092 0.28
Exactidéo da informacao
BT RS 2 SRR R
16 Grau de suficiéncia dos servigos 3.67 0.49
TFIBTE electréonicos disponibilizados 374
Servigos Electronicos e il ’
17 Grau de satisfagcédo dos servicos 3.82 0.40
electrénicos
R a5 R FE P L TE H #Y e 55
18 Grau de suficiéncia do ambito da Carta 3.83 0.58
de Qualidade
il S HE P F R
19 . GEELE =i 3.81
Carta de Qualidade Grau de satisfacdo dos indicadores 383 0.58
Sz e i S|
20 HE??JTE*?F‘/E E*ﬁfg . 3.75 062
Clareza dos indicadores
B2k
21 Senvico Global 4.08 4.08 0.28

AR B R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 8
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RIV: ZE R

Tabela IV : Todos os Servigos

AR EEEE

, L ) . 758
Numero de questionarios validos recolhidos
Média do grau Grau de Desvio
de satisfacéo satisfacéo padronizado
£
1 AR TS . 4.26 0.62
Horéario dos servigos
JIERRE 75 iR
2 e "
Acessibilidade Local da prestagéo dos senvigos 4.20 a2z 0.66
W& 5%
3
Meios de contacto 412 0.65
B RE
4
Atitude dos servicos 429 0.67
BEEE
5 ==
BT Grau de profissionalizagéo 425 427 0.66
Senvigos dos Trabalhadores |Hg#sR )
6 R ) 4.24 0.68
Eficiéncia dos servicos
7 L@t 4.20 0.71
Iniciativa
EETEE
8
FRbE g Grau de conforto 415 4.16 0.69
Ambiente e Instalagdes B A )
9 X . . ~ 414 0.69
Disposicao das instalagdes
10 SR 414 0.80
Tempo de espera
NES AR e
11 . -
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.17 4.15 0.75
SN 4
12 LIERRRL 421 0.66
Imparcialidade
iFZE3ER FedEEn
13 Resultado dos Servicos Conformidade com a finalidade de 4.31 4.31 0.64
Prestados utilizagao
14 M KefE@ 3.84 0.75
N ) Diwlgacao da informacéo ' )
Informacéo dos Servigos — 3.86
15 Prestados BRERERL . 3.89 0.72
Exactiddo da informagao
B s E e ST
16 Grau de suficiéncia dos servigos 3.85 0.67
BT electrénicos disponibilizados 387
Senvigos Electronicos EFRE S )
17 Grau de satisfagdo dos servicos 3.88 0.65
electronicos
B A AT I H 1Y e S
18 Grau de suficiéncia do &mbito da Carta 411 0.63
o de Qualidade
o RS 4.08
19 arta de Qualidade AR )
Quall Grau de satisfagao dos indicadores 4.06 0.62
20 IRBSIERRATE 4.06 0.63
Clareza dos indicadores
BEBSHR
21 Senico Global 4.11 411 0.50

AR B R
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3 — Anadlise e Tratamento das
“Opinioes Gerais”

Do total de inquéritos validos
preenchidos ao longo de 2019, obtiveram-se
115 sugestdes e comentdrios referentes aos

servicos prestados da DSF.

Atendendo as sugestdes e comentarios

sobre 0s servigos prestados,

nomeadamente, “reforcar a divulgacdo da

”n u

informacao”, “simplificar os procedimentos”
e “alargar o leque de servicos electrdnicos”,
a DSF planeia continuamente o reforco da
automatizacdo e da electronizagdo em
matéria fiscal, através da optimizacdo
continua dos servicos sem balcdo e das
accdes divulgativas de modo a permitir ao
contribuinte o tratamento, a qualquer

tempo e em qualquer local, das
formalidades fiscais sem a sua desloca¢dao

pessoal aos servigos.

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
2019, a DSF debrucou-se nas seguintes
medidas de melhoramento e propds novas

medidas:

1. No ambito da “Acessibilidade”, a DSF

promove continuamente facilidades no
acesso aos servicos e informacgdes por
parte dos contribuintes, dispondo ao seu
alcance linha aberta

uma para

informacdes fiscais, 24 horas em

funcionamento, para além dos servicos
em funcionamento a tempo inteiro, sem
interrupcdo para o almocgo, durante os
dias da

semana prestados nas

subunidades fiscais, recebedorias e

outras  subunidades do edificio
“Finangas” e nos Centros de Servicos da
RAEM, na zona norte de Macau e na
Taipa, para além da Reparticio das

Execucbes Fiscais. Estdo disponiveis,

também, em funcionamento no edificio
“Financas” e nos centros adicionais da

DSF, os quiosques de atendimento

11
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automatico que servem para consulta de
informacbes fiscais por parte do
contribuinte. Em complementaridade,
existe uma aplicacdo para dispositivo
moével que se designa por “Macau Tax”
gue tem por objectivo optimizar o
governo electrénico e reforcar a

comunica¢ao com a populacgao.

No ambito dos  “Servicos dos

Trabalhadores”, esta Direccdo de

Servicos planeia continuamente
programas de formacdo para a melhoria

das competéncias dos trabalhadores.

Com vista ao reforco do conhecimento
da proteccao de dados pessoais por
parte do pessoal desta Direccdo dos
Servicos, designadamente, dos colegas
que ingressaram recentemente, a DSF
planeia a organizacdo de “Cursos de
proteccdo de dados pessoais através do

sistema da aprendizagem electrdnica.

Para elevar ainda a qualidade do pessoal
e responder as necessidades de
formacdo, a DSF prevé intensificar as
técnicas praticadas e a capacidade na
contratacdo (aquisicdes) por parte dos
trabalhadores, de forma a aperfeicoar as

suas capacidades profissionais e o seu

12
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conhecimento  juridico sobre a

contratacao, garantindo-lhes o
conhecimento  profissional e as
ferramentas necessarias para
alcancarem de forma geral a eficiéncia e

a qualidade no trabalho.

Em relagao ao “Procedimento interno” e
no contorno da simplicidade e
celeridade dos servicos, a DSF face as
sugestdes e comentarios mais
frequentes dos utentes sobre os servicos
prestados, propde-se o reforgo continuo
da automatizacdo e da electronizacdo
em matéria  fiscal, através da
optimizacdo continua dos servigos sem
balcdo e das acgbes divulgativas de
modo a permitir ao contribuinte o
tratamento, a qualquer tempo e em
gualquer local, das formalidades fiscais
sem a necessidade da sua deslocacdo

pessoal aos servigos.

Na area da “Divulgacdo dos Servicos”, a
ténica foi posta na intensificacdo da
sensibilizacdo dos conhecimentos em
matéria fiscal da comunidade jovem, a
par disso, atendendo a mudanca
sucessiva da  sociedade e as
necessidades do  desenvolvimento,

propds a formulacdo ou modificacdo da

13
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lei.

Assim, varias visitas as escolas
secundarias foram conduzidas pela DSF
para a realizacdo de palestras em
matéria fiscal destinadas a cerca de 500
finalistas, visando partilhar 0s
conhecimentos fiscais de forma a
sensibilizar os alunos com nocgdes fiscais

basicas.

Por fim, em matéria de “Servicos
electrénicos” e em articulacdo com o
desenvolvimento de uma “Cidade
Inteligente” e a construgdo de um
“Governo Inteligente” preconizados pelo
Governo da RAEM, no inicio de Janeiro, a
DSF lancou o novo servico de marcacgao
prévia online e do levantamento da
senha no proprio dia através da
“Plataforma comum de marcacdo prévia
e espera” incorporada na aplicacdo
movel do “Acesso comum aos servigos
publicos da RAEM” da Direccdo dos
Servicos de Administracdo e Funcado
Plblica, e na sua pagina electrdnica, de
maneira a facilitar os cidaddos a
planearem com flexibilidade o
tratamento das diversas formalidades

fiscais, reduzindo o tempo de espera no
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local de atendimento.

Em Dezembro, a DSF concluiu o
desenvolvimento e os testes da nova
versdao da aplicacdo moével “Macau Tax”,
com a introducdo da consulta simples de
informacdo fiscal tal como, saber a
existéncia ou ndo da restituicdo do
Imposto  Profissional sé com a
introducdo por parte do cidadao do seu
numero fiscal ou nimero do Bilhete de
Identidade de Residente da RAEM. Por
outro lado, foi disponibilizada a nova
fungdo do acesso a conta electrénica
pessoal que permite a consulta de
informacbes detalhadas dos dados
pessoais fiscais, designadamente, os
conhecimentos de cobranca, a existéncia
ou nado de dividas a RAEM e a alteracdo
da morada de correspondéncia para

efeitos fiscais.

Atendendo a adesdo dos utentes,
planeia-se a extensao das
funcionalidades do aplicativo moével da
DSF, de forma a incentivar mais pessoas
a aderirem o meio electrénico no
tratamento das formalidades fiscais.

Assim, a DSF vai envidar esforcos para

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

ambos por via electrdnica.

No dmbito 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 electréonica 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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5 — Andlise da tendéncia dos

resultados dos inquéritos do grau de

satisfagcdo efectuados

5.1 Servigos publicos gerais

RV — AN IR

Tabela V : Servigcos Publicos Gerais

2018 4 2019 4
. Ano de 2018 Ano de 2019
e Pem SR E SR E
Factores de inquérito tem = R e R
ﬁ\%{?ﬁ Média do grau ATy Média do grau
alor X Valor X
de satisfacao de satisfacao
ARSI 416 425
Horario dos servigos : i
JT{ERR AR5 b
Acessibilidade Local da prestagéo dos servigos 4.09 411 4.20 4.24
W& I70%
Meios de contacto 4.01 411
B S RE R
Atitude dos servigos 4.14 4.26
SRR 4.10 4.25
S TR Grau de profissionalizagédo : i
Servicos dos Trabalhadores R AR 4.07 4.23
e ) 4.04 4.21
Eficiéncia dos servigos
E8TE 4.00 418
Iniciativa
ST IREEE 3.99 4.16
L Grau de conforto 308 415
Ambiente e Instalagbes = . .
B IRAC L : _ 3.98 4.14
Disposicao das instalagbes
SE(GERFE] 3.90 4.09
Tempo de espera : :
PRIEB AR EERR
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 3.98 3.98 4.13 411
L3 IESEAL 4.06 4.18
Imparcialidade : :
liFZES e FaEAER
Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.09 4.09 4.30 4.30
Prestados utilizacao
e EElEH
ke et . Divulgacédo da informacgéao Sl S
Informacéo dos Servigos 3.80 3.87
Prestados ik i 383 3.90
Exactiddo da informacéo : :
BT AR O R SR
Grau de suficiéncia dos servigcos 3.78 3.85
EFRS electrénicos disponibilizados 377 286
Servicos Electrénicos BRI SR : :
Grau de satisfagdo dos servigcos 3.77 3.88
electrénicos
A B R FE PR rH H 0 e S
Grau de suficiéncia do ambito da Carta 3.86 4.13
de Qualidade
c 55?%7’&3? dad IS 745 5 AT T 1 3.88 289 4.09 406
arta de Qualidade Grau de satisfacdo dos indicadores i :
B FS HE A 75 I 2
Clareza dos indicadores SEL Ao
FEHSARTS
Grau de Satisfacdo do Servico Global 4.02 CHOE 4.11 Zallil

AR BRI
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RV — e~ LR

Tabela VI : Servigos Publicos Gerais

FHERE 2018 & 2019 4 g5
Factores de inquérito Ano de 2018 Ano de 2019 Variagéo

iﬁ%ﬁidade 4.09 4.20 0.11
S%e?\/?g&jf dos Trabalhadores 4.07 4.23 0.16
%ﬁt)?%ﬁe e Instalagdes 3.98 4.15 0.17
gfzﬁienm Interno 3.98 4.13 0.15
E&jffﬁio dos Servicos Prestados 4.09 4.30 0.21
Fr%‘?r:f:iéo dos Servicos Prestados 3.80 3.87 0.07
gﬁefwﬁgjf Electronicos 3.77 3.86 0.09
Egﬁfjf Qualidade 3.88 4.09 0.21
%ﬁﬁiﬁ%i%smisfagéo do Senvigo Global 4.02 411 0.09

AR B R
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5.2 Servigos publicos no Gmbito da

fiscalizagdo, aprovagdo e aplicagdo da lei

RVl - B~ BHLRBURME SR

Tabela VII - Servicos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicagao da lei

2018 4E 2019 4E
Ano de 2018 Ano de 2019
o do e T P TS
Factores de inquérito tem 43 IE{E Média/dcsa ;u S TR Médi_a/déa éu
Valor X 9 ~ Valor . < =
de satisfacao de satisfacéo
MR T 4.13 4.32
Horario dos servigos ’ ’
J7 2R P75 30 B
Acessibilidade Local da prestacéo dos servigos 4.06 A0 4.21 4.17
Wikés I375%
Meios de contacto 8.97 415
HR A5 RERE
Atitude dos servigos 4.24 4.37
SRR 4.19 4.34
= 7% Grau de profissionalizagao ’ ’
B TR 4.18 4.34
Servigcos dos Trabalhadores AR 7R : :
S . 4.19 4.34
Eficiéncia dos servigos
LITE 411 429
Iniciativa
SPIBREIE 4.09 4.20
B Grau de conforto 408 417
Ambiente e Instalacdes R ’ :
Sl E 4.08 415
Disposicéo das instalagdes ’ ’
SN 4.05 4.32
Tempo de espera ' ’
AERIE fETERZRE
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.14 4.18 4.32 4.30
ATESERL 4.20 4.34
Imparcialidade ’ ’
liSEEEVES frEEAE
Resultado dos Servicos Conformidade com a finalidade de 4.18 4.18 4.37 4.37
Prestados utilizacéo
s HEE
H?f%ﬁé . Diwlgacéao da informagao 365 383
Informacé&o dos Servigos - 3.66 3.85
Prestados :éfgﬂhfﬁﬁﬁféf _ . 368 387
Exactidao da informacao
BB s 2 SR
Grau de suficiéncia dos servigos 3.84 3.87
ETHR S electrénicos disponibilizados 301 288
Servicos Electrénicos TR R ’ '
Grau de satisfagéo dos servigos 3.97 3.89
electrénicos
R a5 K FE P (L TH B Y e S
Grau de suficiéncia do &mbito da Carta 3.85 4.07
de Qualidade
Cara R B R 3.90 501 4.07 408
arta de Qualidade Grau de satisfagéo dos indicadores ' '
PRSI 394 406
Clareza dos indicadores ’ ’
TGRS
Grau de Satisfacdo do Servigo Global 4.09 4.09 4.13 4.13

AR B R
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RVIN- B E - FARREE DR

Tabela VIII - Servicos publicos no ambito da fiscalizagao, aprovagao e aplicacao da lei

AHERR 2018 4 2019 4 21k

Factores de inquérito Ano de 2018 Ano de 2019 Variagdo
Zﬁ%ﬁidade 4.06 4.21 0.15
S%e%ngfjf dos Trabalhadores 4.18 4.34 0.16
ﬁ%?fﬁe e Instalagdes 4.08 4.17 0.09
gfiﬁﬁienm Interno 4.14 4.32 0.18
E?jffﬁio dos Servicos Prestados 4.18 4.37 0.20
?rl%fi%:figéo dos Senvigos Prestados 3.66 3.85 0.19
iéefnﬁg&o?f Electrénicos 3.91 3.88 -0.03
i&jﬁfﬁf Qualidade 3.90 4.07 0.17
i%i%ﬁ%%e%smisfagéo do Senvico Global 4.09 4.13 0.04

AR B R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 20




Hr
2019 FE LR B HEHFE

Direcg¢do dos Servigos de Finangas
“Inquérito do Grau de Satisfa¢éo” — Relatorio Final 2019

5.3 X7 74 crpR 7% 5.3 Servicos ndo listados

RIX - R FHEI AR

Tabela IX - Servigos nao listados

2018 4E 2019 £
Ano de 2018 Ano de 2019
D e SR SR
Factores de inquérito tem e RSN SV 5 A R
STy Média do grau AU Média do grau
Valor X ~ Valor . =
de satisfacéo de satisfagéo
AR B H ] 4.21 4.00
Horario dos servigos : ’
TR He 5 b 5
Acessibilidade Local da prestagéo dos servigos 413 413 4.02 4.00
ka7 0%
Meios de contacto 4.06 4.06
RS REE
Atitude dos servigos G AU
EEERE 4.19 4.08
B TR Grau de profissionalizagéo
) 4.18 4.04
Servicos dos Trabalhadores HE F3rR
g . 417 4.00
Eficiéncia dos servigos
LI 413 4.00
Iniciativa
IR 4.10 3.92
TEREEIL (s Grau de conforto 4.08 ’ 3.92 ’
Ambiente e Instalagbes [ : ’
nlﬁﬁ’ﬂﬂ% 4.06 3.92
Disposicéo das instalacdes : ’
ST 4.08 4.00
Tempo de espera : ’
R AR 7
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.09 AU 3.95 3.85
AN 4HE
AIEARRL 412 4.00
Imparcialidade
liFEEEVER e ER
Resultado dos Servicos Conformidade com a finalidade de 4.22 4.22 4.08 4.08
Prestados utilizacao
. el
A5 #ER Diwlgacao da informacéo GRS CHE
Informag&o dos Servicos 3.75 3.89
Prestados H AR 378 392
Exactiddo da informacéo ’ ’
B IR e e SRR
Grau de suficiéncia dos servigos 3.89 3.67
TR electronicos disponibilizados 2.96 275
Servigos Electrénicos TR R ’ '
Grau de satisfacdo dos servicos 4.04 3.82
electrénicos
BB R ST E H iy 2 5
Grau de suficiéncia do &mbito da Carta 3.95 3.83
de Qualidade
HE?’%%E% HE?A: s i S EE 2
’ EEELE =N 3.99 3.80
Carta de Qualidade Grau de satisfacdo dos indicadores 4.03 383
PR FE A
Clareza dos indicadores 4.00 375
FEHGIRTS
Grau de Satisfacdo do Servi¢co Global 4.19 G 4.08 Al

A B R
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TX - IRA Y HI AR

Tabela X - Servicos nao listados

AHERR 2018 4 2019 4 #(k

Factores de inquérito Ano de 2018 Ano de 2019 Variagéo
Zﬁ%ﬁidade 4.13 4.02 -0.11
S%e%ngfjf dos Trabalhadores 4.18 4.04 -0.14
ﬁ%?fﬁe e Instalagdes 4.08 3.92 -0.16
gfzﬁienm Interno 4.09 3.95 -0.14
E?jffﬁio dos Senvigos Prestados 4.22 4.08 -0.14
?rl%fi%:figéo dos Seniicos Prestados 3.75 3.89 0.14
iéefnﬁg&o?f Electrénicos 3.96 3.75 -0.21
(HiEjif(jf Qualidade 3.99 3.80 -0.19
i%i%ﬁ%%e%smisfagéo do Senvico Global 4.19 4.08 -0.11

AR B R
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5.4 P PBIRF# 5.4 Todos os Servigos

Xl : PR TS

Tabela Xl : Todos os Servigos

2018 4E 2019 4
Ano de 2018 Ano de 2019
res de e T AT TR
Factores de inquérito Item T8 RS NINSVES TR SN ISVES
ﬁ\vﬁa{jrﬁ Média do grau ﬁ\vﬁa{jrﬁ Média do grau
de satisfagao de satisfagao
lilFeESaE| 4.17 4.26
Horério dos servigos ' '
JIERRE lilFeEgiie
Acessibilidade Local da prestagdo dos servigos 4.10 Lol 4.20 4.22
Bt 70k
Meios de contacto 4.02 4.12
RS RERE
Atitude dos servigos 4.18 4.29
HORELE 4.14 4.27
ETRE Grau de profissionalizagao 412 ' 405 '
Servicos dos Trabalhadores ey ’ ’
A . 4.10 4.24
Eficiéncia dos servicos
EFE 4.05 4.20
Iniciativa
TR 4.03 4.16
FERE s Grau de conforto 4.03 415
Ambiente e Instala¢gbes O ’ ’
e o : ~ 4.02 4.14
Disposicdo das instalactes
ST 3.97 4.14
Tempo de espera ’ ’
A ER AR [GfzEs
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.03 4.03 4.17 4.15
AIERERL 4.10 4.21
Imparcialidade ’ ’
JiFEEEVES e e
Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.14 4.14 4.31 431
Prestados utilizagéo
. EE Y
Hﬁﬁéé ) Diwlgacédo da informacgéo .74 384
Informacédo dos Servicos 3.77 3.86
Prestados E AR 379 389
Exactiddo da informacéo ’ ’
B RS i [ e SRR
Grau de suficiéncia dos servigos 3.81 3.85
ETIRT electronicos disponibilizados 283 287
Servigos Electronicos RIS S R ' '
Grau de satisfagéo dos servicos 3.85 3.88
electrénicos
PR R AP L IH B By 2 #
Grau de suficiéncia do &mbito da Carta 3.88 4.11
de Qualidade
PR KT [reE—
. GRSt =Vis 3.91 4.08
Carta de Qualidade Grau de satisfagédo dos indicadores 3.92 4.06
ARSI 3903 4.06
Clareza dos indicadores ' '
FERSIRTS
Grau de Satisfacéo do Servico Global 4.08 4.08 4.11 4.11

AR B R
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X : 2 HE AR

Tabela XIl : Todos os Servigos

AHERR 2018 4 2019 4 21k

Factores de inquérito Ano de 2018 Ano de 2019 Variagdo
Zﬁ%%lidade 4.10 4.20 0.10
S%e%ngfjf dos Trabalhadores 4.12 4.25 0.13
ﬁ%}%ﬁr{i e Instalagdes 4.03 4.15 0.13
gfi@ﬁienm Interno 4.03 4.17 0.14
Ee&jffﬁio dos Servicos Prestados 4.14 4.31 0.17
?rl%fi%:figéo dos Senvigos Prestados 3.77 3.86 0.10
z-éefnﬁg&o?f Electrénicos 3.83 3.87 0.03
i&jﬁfﬁf Qualidade 3.91 4.08 0.17
i%i%ﬁ%%e%smisfagéo do Senvico Global 4.08 4.11 0.04

TR BRI
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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 2019 face aos

resultados anuais obtidos em 2018.

A imagem global da DSF em 2019 é
equivalente a 4.11, numa escala de 1 a 5
(Tabela IV da pagina 9). Face ao ano 2018,
este valor registou um aumento de 0.04

valores.

Dos factores do inquérito, o “Resultado
dos Servicos Prestados” salienta-se com um
grau de satisfacdo mais elevado, equivalente
a 4.31 valores, por outro lado, o parametro
“Informacgdo dos Servigos Prestados” obteve
um grau de satisfacdo inferior, com 3.86

valores (Tabela IV da pagina 9).
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