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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 26 a 29 de Marco; de 25 a 29
de Junho; de 24 a 28 de Setembro; de 11 a
14 de Dezembro; e de 29 de Outubro a 12 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.
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'o periodo de realiza¢cdo de 29 de Outubro a 12 de Novembro de 2018 destinou-se ao inquérito electrénico
dirigido ao nivel interno, aos funcionarios da DSF, e ao nivel externo, aos servicos da administracao 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 Atendimento da Taipa e da zona
norte da cidade, o Centro de Servicos da
RAEM, 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 electronica 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  avaliagado:
Acessibilidade; Servicos dos Trabalhadores;
Ambiente e Instalagdes; Procedimento
Interno; Resultado dos Servicos; Informacado
dos Servigos Prestados; Servicos
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
“Nao 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 — A FHARFES

Tabela | : Servigos Publicos Gerais

EIleESEEikes 4
. L s . 323
NuUmero de questiondrios validos recolhidos
SRR TR e
Média do grau Grau de Desvio
de satisfagao satisfagdo padronizado
-
1 AR : 4.16 0.63
Horario dos servigos
TR IR 755 3 B
Acessibilidade Local da prestacéo dos servigos 4.09 Aol 0.61
WGk&& 757%
3
Meios de contacto 4.01 065
RS RERE
4
Atitude dos servigos 4.14 0.68
5 SRR 4.10 0.70
ETR% Grau de profissionalizagao i :
] o 4.07
Servigos dos Trabalhadores o
6 [MEEES 4.04 0.73
Eficiéncia dos servigos : :
7 L 4.00 0.75
Iniciativa
8 APEAREL 3.99 071
RS Grau de conforto ’ ]
. N - 3.98
Ambiente e Instalacdes S
9 ey - ) - 3.98 0.70
Disposicdo das instalagdes
A e
10 SIS 3.90 0.79
Tempo de espera
PIER LR R
11 . R . . .
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 3.98 3.98 0.72
AN Fite R
12 NIESRL 4.06 0.65
Imparcialidade
lisEEEves FEEHERN
13 Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.09 4.09 0.66
Prestados utilizagdo
e e Ea—g
14 . HelE
s 5 Diwlgacao da informacao 3.78 0.71
Informacéo dos Servigos 3.80
15 Prestados ﬁ%ﬂ%’?ﬁgﬁ%ﬁ ' . 383 068
Exactidao da informagao
T s R SRR R
16 Grau de suficiéncia dos servigos 3.78 0.71
S electrénicos disponibilizados
) %TH&?%, ) —— 3.77
Servicos Electrénicos B R e
17 Grau de satisfagdo dos servigos 3.77 0.69
electrénicos
P75 KGE e b IH H iy e $a
18 Grau de suficiéncia do ambito da Carta 3.86 0.61
de Qualidade
RS RS RS
19 ) TR AT 3.88 ) |
Carta de Qualidade Grau de satisfagao dos indicadores 389 060
20 PRSI 2.90 0.63
Clareza dos indicadores
FERGIRTS
21 Senvico Global 4.02 4.02 0.61

AR B R
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Tabela Il - Servigos publicos no ambito da fiscalizagao, aprovagao e aplicagao da

lei
(B[R G
, L - . 80
Numero de questionarios validos recolhidos
SRR RS R AR
Média do grau Grau de Desvio
de satisfacao satisfacéo padronizado
7 Zhz Ot
1 AR5 ] . 413 0.70
Horério dos servicos
JifERERE PR 75 Bk
2 Acessibilidade Local da prestagado dos servigos 4.06 4.08 069
W& I35
3
Meios de contacto 3.97 0.74
A RERE
4
Atitude dos servigos 4.24 053
g
5 seRRE 4.19 0.58
BTHES Grau de profissionalizagao 418
Servicos dos Trabalhadores A2 25k SR ’
6 Hepssse . 4.19 0.62
Eficiéncia dos servigos
7 EIE 411 0.68
Iniciativa
7 1
8 PRI 4.09 0.66
R Grau de conforto
Ambiente e Instalagfes S 4.08
9 mARRLE. ) ~ 4.08 0.67
Disposicdo das instalacbes
At E
10 SRR 4.05 0.86
Tempo de espera
PWETAZ (Gl
1 Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.14 4.18 0.79
SNTF i
12 INIESERL 4.20 0.74
Imparcialidade
iSRS A ED
13 Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.18 4.18 0.76
Prestados utilizacdo
e a
14 s [ GRN=AL
R s Diwulgacao da informacéo 365 075
Informagéo dos Servicos 3.66
&E i
15 Prestados E\uﬂﬁéﬁ?lﬁ _ 3 368 0.76
Exactidao da informacéo
BBl i SR
16 Grau de suficiéncia dos servicos 3.84 0.66
= . electrénicos disponibilizados
Seni %ﬂE‘Iﬁkfiz' ) — 3.91
ervicos Electrénicos BT IR R
17 Grau de satisfagdo dos servicos 3.97 0.59
electrénicos
AR5 A FE PR BRI B B e S
18 Grau de suficiéncia do &mbito da Carta 3.85 0.66
de Qualidade
R Rt PE———
’ EEiEl =Y 3.90
19 Carta de Qualidade Grau de satisfacdo dos indicadores SR 0.61
Az e i Y=
20 AR FRRRUAITE 3.94 0.59
Clareza dos indicadores
e 375
21 ERE R 4.09 4.09 0.62

Servigo Global

AR B R
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Tabela Ill - Servigos nao listados

EIFrESEvinESS 4
. S - . 156
Numero de questionarios validos recolhidos
SRR TR TR
Média do grau Grau de Desvio
de satisfagéo satisfagéo padronizado
Az N
1 FRTSSTE] _ 4.21 0.59
Horario dos servigos
TIERRE lilF&Easis
2 Acessibilidade Local da prestagéo dos servigcos 4.13 413 0.67
Wikés 7%
3
Meios de contacto 4.06 0.67
RS REE
4
Atitude dos servigos 423 0.64
e
5 SRR 4.19 0.67
BTR% Grau de profissionalizacao
Servigos dos Trabalhadores e 4.18
6 S . 4.17 0.62
Eficiéncia dos servigos
7 Loyt 4.13 0.64
Iniciativa
3 =]
8 SRR 4.10 0.61
I Grau de conforto 4.08
Ambiente e Instalagbes T :
9 e = : ~ 4.06 0.62
Disposicédo das instalacbes
10 S (R 4.08 0.81
Tempo de espera
B AR ETERR
11 . - . . .
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.09 4.06 0.77
AN o
12 AIEAERL 412 0.68
Imparcialidade
ISRV ES FEfEmER
13 Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.22 4.22 0.68
Prestados utilizagéo
Al E
14 s
e s Diwulgacéo da informacéo 871 074
Informacao dos Servigos 3.75
15 Prestados ﬁéﬂé’%ﬁ?ﬁ% _ ) 378 0.70
Exactiddo da informacao
RS HE E e SR
16 Grau de suficiéncia dos servigos 3.89 0.64
T HRTE electronicos disponibilizados 2.96
Senvigos Electrénicos ey = vitlins ’
17 Grau de satisfacéo dos servicos 4.04 0.57
electréonicos
PR RGP (I H Y e 5%
18 Grau de suficiéncia do ambito da Carta 3.95 0.62
de Qualidade
AR i [P —
19 ; Rl p=y:d 3.99
Carta de Qualidade Grau de satisfacdo dos indicadores L 0.59
© FE =
20 BRI 4.00 0.62
Clareza dos indicadores
S i [l sz
, BEHTIRTS 4.19 4.19 0.55

Servico Global

AR B R
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FIV: 2R

Tabela IV : Todos os Servigos

AR cco
Numero de questionarios validos recolhidos
SR TR FRtES
Média do grau Grau de Desvio
de satisfacao satisfagcéo padronizado
X
1 e : 4.17 0.63
Horario dos servigos
TR liSgpailesty
Acessibilidade Local da prestagéo dos semnigos 4.10 4.11 0.64
Bkag )7k
3
Meios de contacto 4.02 0.67
PR SRR
4
Atitude dos servigos 418 065
5
B TR Grau de profissionalizagao 412 414 068
Servigos dos Trabalhadores |7k '
6 Rl . 4.10 0.69
Eficiéncia dos servigos
7 Lot 4.05 0.71
Iniciativa
TR
8
TR Grau de conforto 4.03 403 068
Ambiente e Instalagdes RS ’
9 . . . ~ 4.02 0.68
Disposicéo das instalagdes
10 3| 3.97 081
Tempo de espera
MER AR FEHERR
11 . -
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.03 403 0.75
AN
1 SIEFERL 4.10 0.67
Imparcialidade
PR R FeEtERER
13 Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.14 4.14 0.68
Prestados utilizacéo
STl 2
14 PR HAEE ~ 3.74 0.72
= . Diwlgacao da informagao
Informacéo dos Servigos —— 3.77
15 Prestados E\ﬂq’éﬁ?@f ) . 3.79 0.70
Exactidao da informagéao
B AR s E e SR
16 Grau de suficiéncia dos servigos 3.81 0.69
TR electronicos disponibilizados 3.83
Servigos Electronicos BRI ERE '
17 Grau de satisfagdo dos servicos 3.85 0.66
electronicos
A R EEpTE R L0 H Y 2 S
18 Grau de suficiéncia do &mbito da Carta 3.88 0.62
. de Qualidade
AR R el et
19 Carta d lidad EE%*E}*%/‘I%E\@F 3.91
arta de Qualidade Grau de satisfagdo dos indicadores 392 0.60
20 MRS IEARAIEL 3.93 0.63
Clareza dos indicadores
RIS
21 Senico Global 4.08 4.08 0.60

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

Do total de inquéritos validos
preenchidos ao longo de 2018, obtiveram-se
51 sugestdes e comentdrios referentes aos

servicos prestados da DSF.

Atendendo as sugestdes e comentarios

sobre os servigos prestados,
nomeadamente, “reforcar a divulgacdo da
informacgdo”, “simplificar os procedimentos”
e “reduzir o tempo de espera na prestacgado
dos servicos”, a DSF planeia continuamente
o reforco da automatizacdo e da
electronizacdo em matéria fiscal, através da
optimizacdo continua dos servicos sem
balcdo e das ac¢bes 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
2018, a DSF debrucou-se nas seguintes

medidas de melhoramento:

1. No ambito da “Acessibilidade”, a DSF

promove continuamente facilidades no
acesso aos servicos e informagdes 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
interrupgao para o almogo, durante os
dias da semana

prestados nas

subunidades fiscais, recebedorias e

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

Execugdes Fiscais. Estao disponiveis,
também, em funcionamento no edificio
“Finangas” e nos centros adicionais da

DSF, os quiosques de atendimento

automatico que servem para consulta de

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

comunicagao com a populagao.

No ambito dos “Servicos dos

Trabalhadores”, esta Direccdo de

Servicos promoveu programas de
formacdo de desenvolvimento aos
funcionarios, nomeadamente, cursos de
formacdao de linguas em Mandarim e
Portugués, de regime juridico de
contratacdo, de técnicas de atendimento
para o pessoal da linha de frente e
cursos de aprendizagem electrénica (e-
Learning). A par destes, e tendo em
conta a implementacdo do novo regime
contabilistico, realizaram-se cursos de
contabilidade do método das partidas
dobradas destinados aos trabalhadores
destes servicos e aos trabalhadores dos

outros servicos publicos em funcdo na

respectiva area.

No ambito do grau de profissionalizacdo
e eficiéncia dos servicos do pessoal que
atende o publico, reuniram-se esforcos

para a melhoria da recolha de

12
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informacdes necessarias a boa

compreensdao dos processos dos
contribuintes antes do respectivo
tratamento e conducdo da entrevista,
permitindo ao pessoal do atendimento o
esclarecimento atempado das questées
fiscais colocadas ou o tratamento das
gueixas apresentadas no ambito fiscal

pelos contribuintes.

Por fim, para que as assistentes de
relacdes publicas adquiram maior
conhecimento pratico, assegurando a
coeréncia da informacdo divulgada ao
publico com 0s procedimentos
efectivamente executados, actualizou-se

o “Manual de Trabalho em Matéria

Fiscal”.

Em relagao ao “Procedimento interno” e
no contorno da simplicidade e
celeridade dos servicos, a DSF face ao
numero crescente de contribuintes do
Grupo A, anualmente, iniciou um estudo
de viabilidade de desburocratizacdo dos
procedimentos da declaracio e da
declaracao por  via electrdnica,
nomeadamente, o estudo de
optimizacdo do processo da entrega da
declaracdo e da liquidacdo de

rendimentos dos contribuintes do Grupo

13
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A do Imposto Complementar de
Rendimentos. Para além disso, no intuito
de disponibilizar a utilizacdo do sistema
de consulta de dividas da pessoa singular
e da pessoa colectiva, foi primeiramente
iniciado o teste no sector dos servicos
publicos sob a tutela da secretaria para a
Economia e Finangas, em cumprimento

do plano de langamento.

Neste contexto, atendendo a maior
incidéncia de casos de insatisfacdo
registada no parametro “Procedimento
interno”, e as sugestdes e comentarios
mais frequentes dos utentes sobre os
servicos prestados, coincidirem sobre as
questdes do “tempo de espera” e
“simplicidade e celeridade”, ambas
integradas neste parametro, propde-se o
reforco continuo da automatizacdo e da
electronizacdo em matéria fiscal, através
da optimizacdo continua dos servigcos
sem balcdo e das ac¢des divulgativas de
modo a permitir ao contribuinte o
tratamento, a qualquer tempo e em
qualquer local, das formalidades fiscais
sem a necessidade da sua deslocacdo

pessoal aos servigos.

Na area da “Divulgacdo dos Servigos”, de

acordo com o programa de promocao

14
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fiscal, a DSF continua a envidar esforgos
com as accbes de sensibilizacdo
destinadas aos alunos das escolas
primarias, recorrendo a meios de
entretenimento divertidos como a
exibicdo de filmes de anima¢do nas
escolas primarias, de forma a incutir a
nova geracdo, a consciéncia sobre os

deveres fiscais.

Para além destas iniciativas, tomando
por base que o parametro “Divulgacao
dos servicos” registou o segundo maior
nimero de casos de insatisfacdo, cabe
avaliar a sugestdo mais invocada pelos
inquiridos sobre precisamente o “reforgo
da divulgacdo da informacao”, e sugerir
gue tal pode ser efectuado por exemplo
durante os encontros sociais da DSF com
as camadas jovens de empreendedores,
as associacbes e as Pequenas e Médias
Empresas, cujo objectivo é compartilhar
casos reais de impostos de forma
simples e facil, aproveitando o evento
para promover 0S Seus Servigos
electrénicos, bem como os servicos do
ambito fiscal, com o intuito de facilitar a

populacdo e difundir o comércio.

Por fim, em matéria de “Servicos

electrénicos” e em articulagdo com o

15
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desenvolvimento do governo electrénico
na RAEM, estes Servicos langcaram o
Sistema de consulta da situacdo de
dividas a favor do Governo da RAEM.
Estes Servigos tém utilizado o referido
sistema, durante a reunido de abertura
das propostas do concurso publico para
verificar a situacdo de dividas da
entidade concorrente. Para além disso,
foi acrescentada ao sistema uma nova
fungdo de descarregamento da certidao
de dividas, em que os utentes dos
Servicos Publicos poderdao consultar e
descarregar informacdes relativas as
dividas da respectiva pessoa individual e
da pessoa colectiva, as quais sdo objecto
de actualizacdo simultdnea com a
informacgdo constante no sistema destes

Servigos.

Para além disso, realizou o estudo para a
introducdo da funcdo de marcacdo
prévia através do programa aplicativo
movel; optimizou os servicos dos
quiosques automaticos e das
declaracdes electrénicas com a insercao
da funcdo de cobranca nos quiosques
automaticos e desenvolvimento dos
trabalhos relativos ao servico do “Pedido

de certidao de varios tipos de impostos”;

procedeu ao desenvolvimento das

16
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funcbes disponibilizadas na aplicacdo
dos dispositivos mdveis que permitem a
consulta de informagdes fiscais pelo
contribuinte através da sua conta
electrénica; criou uma plataforma na
pagina electrénica que permite o
carregamento de informagdes sobre as
financas publicas dos diversos servicos

publicos, para consulta publica.

17
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5 — Andlise da tendéncia dos

resultados dos inquéritos do grau de

satisfagcdo efectuados

5.1 Servigos publicos gerais

RV — KA IHLARFS

Tabela V : Servicos Publicos Gerais

2017 4E 2018 4E
Ano de 2017 Ano de 2018
s o e e SR R SR
Factores de inquérito tem e MR R R /e A
ATy Média do grau ALY Média do grau
Valor . ~ Valor . -
de satisfacéo de satisfacéo
AR 435 416
Horario dos servicos ’ :
IR AR5 Hh B
Acessibilidade Local da prestagdo dos servigos 4.26 4.22 4.09 411
W& 7374
Meios de contacto 4.22 4.01
ARG
Atitude dos servigos 2 Celle
AL 4.34 4.10
=TS Grau de profissionalizagéo ’ :
) N 4.32 4.07
Servigos dos Trabalhadores R AR
SN . 4.33 4.04
Eficiéncia dos servigos
E8yTE 4.29 4.00
Iniciativa
P e =
AR 411 3.99
TR Grau de conforto
. - ~ 4.09 3.98
Ambiente e Instalagdes R
Gl o= 4.08 3.98
Disposigao das instalagdes ’ :
SRR 431 3.90
Tempo de espera ’ :
AIEB AR fEETR
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.29 B2 3.98 3.98
JNTE
IIEARRL 4.29 4.06
Imparcialidade
A5 580 5 FEEHEr
Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.38 4.38 4.09 4.09
Prestados utilizagéo
. el
i seEa=vill ) Diwulgagao da informacéao BLE SLE
Informacgéo dos Servigos 3.98 3.80
Prestados FrEHAERE 4.00 3.83
Exactiddo da informacéao ’ :
BT AR A5 i [ S SR
Grau de suficiéncia dos servigos 3.84 3.78
TR electrénicos disponibilizados 384 377
Servigos Electrénicos BRI ’ :
Grau de satisfacdo dos servicos 3.85 3.77
electrénicos
R R PR B H H 0 e S
Grau de suficiéncia do ambito da Carta 4.03 3.86
de Qualidade
Hﬁf%g:(ég EE?%?b i S 2
. LRV TE=NE 4.04 3.88
Carta de Qualidade Grau de satisfacdo dos indicadores oo S
AR H A 404 2.90
Clareza dos indicadores ’ :
FERG AR TS
Grau de Satisfagdo do Servigo Global 4.24 4.24 4.02 4.02
TR R
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 18
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FVI: —RE A LIRS

Tabela VI : Servigos Publicos Gerais

Z\Ti%ﬁidade 4.26 4.09 -0.17
iﬁﬂiﬁf dos Trabalhadores 4.32 4.07 -0.25
i%n%%ﬁe e Instalagdes 4.09 3.98 -0.11
Efiﬁﬁwento Interno 4.29 3.98 -0.31
iaeifﬁio dos Servigos Prestados 4.38 4.09 -0.29
?r%‘i%rfiéo dos Servicos Prestados 3.98 3.80 -0.18
;ﬁgeﬁgjf Electrénicos 3.84 3.77 -0.07
HCEj;%t;gjf Qualidade 4.04 3.88 -0.16
%ﬁH%?Satisfagéo do Senvigo Global 4.24 4.02 0.22

AR BRI

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 19
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5.2 Servigos publicos no Gmbito da

fiscalizagdo, aprovagdo e aplicagdo da lei

RVl - B E - B ARBUAE LR

Tabela VII - Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovagao e aplica¢do da lei

Grau de Satisfacdo do Servigo Global

2017 4E 2018 4F
Ano de 2017 Ano de 2018
AR IENE
Factores de inquérito ftem e SRR e SRR
STy Média do grau SISy Média do grau
Valor X ~ Valor . =
de satisfacao de satisfagao
AR5 431 413
Horario dos servigos ’ ’
T {ERERE k5
Acessibilidade Local da prestacao dos servigos 4.11 8.98 4.06 4.08
Wik J37%
Meios de contacto 4.04 3.97
R w5 RERE
Atitude dos servigcos Sy 4.24
SRR 4.40 4.19
= s Grau de profissionalizagéo ’ ’
BT HREs 4.37 418
Servicos dos Trabalhadores AR A . .
Eficiéncia dos servicos 4.38 4.19
LB 4.30 411
Iniciativa
PR 4.09 4.09
PR Grau de conforto ' '
2282 id 4.08 4.08
Ambiente e Instalacbes ST : .
AL : - 4.07 4.08
Disposicédo das instalagcbes
BRI 4.28 4.05
Tempo de espera ’ ’
NEBFAAZ TR
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.27 4.27 4.14 St
ANISE /5N 4.28 4.20
Imparcialidade ’ ’
RS R FrEEREE
Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.28 4.28 4.18 4.18
Prestados utilizacdo
. HilEE
ﬁf?%ﬁéﬂ . Diwlgacédo da informagéao 3.79 3.65
Informacéo dos Servigos - - 3.82 3.66
Prestados BN 386 368
Exactiddo da informacéo ’ ’
BT AR H E 2 SR
Grau de suficiéncia dos servicos 3.67 3.84
RS electrénicos disponibilizados 276 201
Servigos Electronicos EFR SRR : :
Grau de satisfagdo dos servigos 3.84 3.97
electrénicos
PR EERTER AL H Y e Sy
Grau de suficiéncia do &mbito da Carta 4.00 3.85
de Qualidade
liSeE v B T P A 2
’ R R=Vi 4.01 3.90
Carta de Qualidade Grau de satisfacdo dos indicadores Sz SR
R RS FE R A A
Clareza dos indicadores 4.00 3.94
itz it 11 A
BASK TS 4.28 4.28 4.09 4.09

AR B R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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RVIN- BB~ FHRBEE A LRE

Tabela VIl - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicagao da lei

SAERZE 2017 4 2018 4 g/

Factores de inquérito Ano de 2017 Ano de 2018 Variagcao
fcgﬁjiﬁidade 4.11 4.06 -0.05
iﬁgjf dos Trabalhadores 4.37 4.18 -0.19
f?nfﬂ;i%fe e Instalagdes 4.08 4.08 0.00
gfiﬁﬁ%nento Interno 4.27 4.14 -0.13
’Ii&jffﬁio dos Servicos Prestados 4.28 4.18 -0.11
?r%fi%r:fiéo dos Senvigos Prestados 3.82 3.66 -0.16
Zﬁgefwagjf Electronicos 3.76 3.91 0.15
Hc&a%i;% df Qualidade 4.01 3.90 -0.11
%ﬁiﬂ%i%smisfagio do Senvigo Global 4.28 4.09 -0.19

AR BRI

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 21
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5.3 Servigos ndo listados

RIX - BBV HEI RS

Tabela IX - Servigos nao listados

2017 4F 2018 4F
Ano de 2017 Ano de 2018
e T TR TR
Factores de inquérito Item TR RS 45 N R
ﬁvﬁ{? Média do grau AT Média do grau
alor ) ~ Valor . =
de satisfagao de satisfacdo
gy
ﬁﬁ?ﬁ’ﬁjﬁzﬁ _ 4.41 4.21
Horéario dos servigos
IR IR 755 B
Acessibilidade Local da prestagéo dos servicos 4.34 4.30 4.13 413
Bié& 70k
Meios de contacto 4.31 4.06
R RE
Atitude dos servigos 4.52 4.23
HORRLE 4.59 4.19
BB Grau de profissionalizagéo : ’
) N 4.46 4.18
Senvigos dos Trabalhadores e 2ot s
e a1 417
Eficiéncia dos servigos : ’
LHHE 433 413
Iniciativa
AR 4.07 4.10
B Grau de conforto ’ '
Ambiente e Instalac¢des N 4.04 4.08
E IR E 4.00 4.06
Disposicdo das instalacfes ’ ’
IR 4.37 4.08
Tempo de espera : ’
AERRAR IR
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.38 Al 4.09 4.06
AN Es
AIERFL 4.37 412
Imparcialidade
RS 5CR FFEEAER
Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.41 4.41 4.22 4.22
Prestados utilizacao
o e
AR A ) Diwlgacgéo da informacgéo 4.04 .71
Informacgéo dos Servigos 4.07 3.75
Prestados EEHEERE 411 378
Exactiddo da informacéo ’ '
BT IR IR R SR
Grau de suficiéncia dos servigos 4.05 3.89
= e electrénicos disponibilizados
BTk 4.09 3.96
Servigos Electrénicos BT R
Grau de satisfacdo dos servigos 4.12 4.04
electrénicos
¥R FE FTHR L H 1Y 4
Grau de suficiéncia do &mbito da Carta 4.36 3.95
de Qualidade
e N
Cara B RS 4.33 230 3.99 403
arta de Qualidade Grau de satisfacdo dos indicadores : ’
R TS FE AL AT
Clareza dos indicadores 4.32 4.00
BEROIR TS
Grau de Satisfacdo do Servico Global 4.26 4.26 4.19 4.19

A B R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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RX - 2FYHEI RS

Tabela X - Servigos nao listados

ARERR 2017 4 2018 4 gL

Factores de inquérito Ano de 2017 Ano de 2018 Variagao
fcgﬁjifﬁidade 4.34 4.13 -0.21
S%e]r:v?q[:iofiJz dos Trabalhadores 4.46 4.18 -0.28
f?nfﬂ;i%fe e Instalagdes 4.04 4.08 0.04
ggiﬁlﬁ%nento Interno 4.38 4.09 -0.29
’Ii&jffﬁio dos Senvigos Prestados 4.41 4.22 -0.19
?r[%fi%:figéo dos Servigos Prestados 4.07 3.75 -0.32
Zﬁgefwafo%f Electronicos 4.09 3.96 -0.13
Hc%if( df Qualidade 4.33 3.99 -0.34
%ﬁiﬂii%smisfagio do Senvigo Global 4.26 4.19 -0.07

AR BRI
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5.4 Todos os Servigos

=X : ZE AR

Tabela Xl : Todos os Servigos

2017 4 2018 4E
Ano de 2017 Ano de 2018
FHEREZE PR NE
Factores de inquérito ftem - SRR - SRR
UGy Média do grau UGy Média do grau
Valor . ~ Valor . ~
de satisfacéo de satisfacéo
Pk 55 4.34 417
Horério dos servicos ’ '
TR lilF&E ks
Acessibilidade Local da prestagéo dos senigos 4.23 4Ll 4.10 411
Hié& 77k
Meios de contacto 418 4.02
FRTSREE
Atitude dos servigos 435 418
HORARE 4.36 4.14
= 73 Grau de profissionalizacao ' '
B TR 4.34 4.12
Servicos dos Trabalhadores AR ’ ’
s .
Eficiéncia dos servigos 434 410
Lo 429 4.05
Iniciativa
A7 iR 4.10 4.03
B Grau de conforto ’ '
R 4.09 4.03
Ambiente e Instalacdes RO . .
ne = : N 4.07 4.02
Disposicao das instalacoes
BT 4.30 3.97
Tempo de espera ’ ’
NEBRAZ [GIAREAEA
Procedimento Interno Simplicidade e celeridade 4.29 4.27 4.03 4.03
INTE SRR
ANIERERL 4.29 410
Imparcialidade
iSRS FrEfEHER
Resultado dos Servigos Conformidade com a finalidade de 4.36 4.36 4.14 4.14
Prestados utilizacdo
o ey
E}?%_ﬁéﬂ ) Diwlgacéo da informagéo 892 s.74
Informacao dos Servicos - - 3.95 3.77
Prestados & RN 398 379
Exactiddo da informagéo ' '
BB RS [ R SR
Grau de suficiéncia dos servigos 3.83 3.81
BT electrénicos disponibilizados 285 2.83
Servicos Electronicos BRI SR ’ ’
Grau de satisfa¢éo dos servigos 3.86 3.85
electrénicos
PR REE TR AR H Y e S
Grau de suficiéncia do &mbito da Carta 4.04 3.88
de Qualidade
I e S
c HE‘?’J@“’? dad AR PR R R 4.05 407 3.91 392
arta de Qualidade Grau de satisfacédo dos indicadores ' '
ARSI AT 405 303
Clareza dos indicadores ' '
FERCIRTS
Grau de Satisfagédo do Servico Global 4.25 4.25 4.08 4.08

AR B R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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RXN : 2R

Tabela Xll : Todos os Servigos

FHERZE 2017 4 2018 4% g1
Factores de inquérito Ano de 2017 Ano de 2018 Variagao

fcgﬁjiﬁidade 4.23 4.10 -0.13
iﬁgjf dos Trabalhadores 4.34 4.12 -0.22
f?nfﬂ;igffe e Instalagdes 4.09 4.03 -0.06
gfiﬁﬁ%nento Interno 4.29 4.03 -0.26
’Ii&jffﬁio dos Senvigos Prestados 4.36 4.14 -0.22
?r%fi%r:fiéo dos Senvigos Prestados 3.95 3.77 -0.18
;ﬁgefwﬁ?o%f Electronicos 3.85 3.83 -0.02
Hc&a%i;% df Qualidade 4.05 3.91 -0.14
%ﬁiﬂii%smisfagio do Senvigo Global 4.25 4.08 -0.17

AR 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 2018 face aos

resultados anuais obtidos em 2017.

A imagem global da DSF em 2018 é
equivalente a 4.08, numa escala de 1 a 5.
Face ao ano 2017, este valor registou uma
diminuicdo de 0.17 valores (Tabela IV da

pagina 9).

Dos factores do inquérito, o “Resultado
dos Servicos Prestados” salienta-se com um
grau de satisfacdo mais elevado, equivalente
a 4.14 valores, por outro lado, o parametro
“Informacgdo dos Servigos Prestados” obteve
um grau de satisfacdo inferior, com 3.77

valores (Tabela XIl da pagina 24).
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Por fim, é de salientar que a DSF
continua a tomar as devidas diligéncias no
ambito do aperfeicoamento dos servicos
prestados ao publico, atendendo as opinides
gerais e motivos de insatisfacdo
manifestados pelos inquiridos, integrando
os principios governados no ambito das

linhas de ac¢do governativa.
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