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1 - Breve Apresentagdo do Inquérito

De acordo com as disposi¢des do Regime
de Reconhecimento da Carta de Qualidade
recolha de opinides dos
utentes, os servicos publicos devem criar um

no ambito da

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 Direc¢ao de Servigos procedeu, no ano
transacto, de 27 de fevereiro a 3 de marco;
de 29 de maio a 2 de junho; de 30 de agosto
a 5 de setembro, de 16 a 30 de outubro
(periodo de realizagdo do
electrénico dirigido ao nivel interno, aos
funcionarios da DSF, e ao nivel externo, aos
servicos da administracdo publica) e de 29 de
novembro a 5 de dezembro, ao Inquérito do
de Satisfacdo
prestados, o qual constitui uma medida
importante ao nivel do “feedback” na
recolha de opinides dos utentes do Regime

inquérito

Grau sobre o0s servicos

de Reconhecimento da Carta de Qualidade.
As avaliacbes feitas pelos cidaddos em
relacdo aos servigcos prestados contribuirdo
para a revisdo da qualidade dos servigos e a
concretizacdo do
continuo.

seu melhoramento
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O objecto do inquérito da DSF abrange
nao 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”
servicos prestados a administracdo. No geral,
0 ambito dos servigos integra os servigos da
Reparticdo de Finangas

e também os

de Macau, os
servicos de Auditoria, Inspeccdo e Justica
servicos de Informagdes
os servicos da drea da Gestdo

Tributaria, os
Fiscais,
Patrimonial, os servicos Notariais, os servicos
Administrativos e Financeiros, os servicos de
Execucdo Fiscal e os servigos electrénicos
disponiveis na pagina electrénica oficial da
DSF.

De forma a obter as diversas opiniGes
dos utentes dos nossos servicos, o DEPF
notagao e
determinou as formas de inquérito que se
aplicam aos utentes,
legitimidade da utilizacdao dos dados pessoais
dos inquiridos.

criou os instrumentos de

tendo em conta a

O Inquérito do Grau de Satisfacdo de
2023 integra 8 factores de avaliagcdo: servico
prestado pelos trabalhadores; ambiente e
instalagdes complementares; procedimentos
e formalidades; informacgbes dos servicos;
garantias do servico; servicos electrdnicos;
informacgdes
integracdo de servicos. Em cada factor de
avaliagdio vém
conforme os modelos de questiondrio a fim
de assegurar a integridade da drea de

sobre o desempenho e

incluidos diversos itens,
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cobertura do inquérito, bem como sejam
recolhidas as opiniGes dos utentes sobre os
diversos aspectos.

Para cada item, o questionado manifesta
objectivamente as suas opinides, através de
uma escala de cinco valores, com as op¢des
das respostas constantes do questionario,
sendo o valor 1 correspondente ao grau
“Mau”, o valor 2 ao grau “Ndo satisfaz”, o

III

valor 3 ao grau “Razodvel/ Aceitavel”, o valor

4 ao grau “Satisfaz” e o valor 5 ao grau
“Satisfaz muito”. Quando as respostas sdo

classificadas com “Mau” ou “N3o satisfaz”,
os questionados devem apresentar os seus

motivos de insatisfagao.

Ainda, quando alguma pergunta ndo é
aplicavel ao questionado ou quando este ndo
compreende a pergunta, é disponibilizada a
opcdo “Nado se aplica” no questionario, nao
sendo estas respostas incluidas na andlise
estatistica. Por Ultimo, considera-se o
guestionario invalido quando o questionado
nao responde a 3 ou mais perguntas.
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2-8 885 2 — Resultado do Inquérito

=1 AR AR

Tabela | : Servigos Publicos Gerais

EE R G E 687
Numero de questiondrios validos recolhidos
TORRE | wEm s
édia do G .
rau de Desvio
grau de ; = )
. = satisfacdo | padronizado
satisfacdo
RR#5 EEh
1 - 4.14 0.65
ABR Proactividade
1 Servigo prestado pelos . 4.14
2 trabalhadores H'ﬁ’l BE 415 0.64
Atitude
3 ﬁﬁkr_gi ) 4.07 0.70
Conveniéncia
B IRIE B83iiil -
RERRESN  oprmnpmpe
4 Ambiente e instalagdes . N 4.08 4.09 0.67
Hardware e apetrechamento das instalagées
- complementares
= s 4t
5 SRR EENE 4.07 0.67
Medidas de apoio adoptadas no local
[iFEE VeSS
6 = = 4.09 0.75
R FE Eficiéncia dos servigos
1 Procedimentos e — 4.06
7 formalidades FEERE 4.03 0.75
Conveniéncia das formalidades
8 EEHW?EEE . 5 4.00 0.70
Conveniéncia das informacgdes
sz s mEp s i
9 Hﬁ%ﬁ ,é:nﬂ ) EHHE/J%E§ fi B 4.01 4.02 0.70
Informagdes dos servigos |Precisdo das informagdes
10 HHm ﬁ-%i'ri ) AR 0.69
Detalhe das informagdes
A Eastal |
1 (H:ﬁ;’ 7%;“‘5%1@% g idade” 3.98 071
N obertura da “Carta de qualidade’
- R RS e e 208
Garantias do servigo R EEEERRE ’
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta de 3.97 0.70
qualidade”
== 2 |
13 E‘E’“%Eﬁ”%ﬁﬁ E ) . 3.91 0.68
Facilidade no uso dos servigos electronicos
== 5 == AT i 2|
14 BFRE BFWBREY N 301 503 060
Servigos electronicos Seguranga dos servigos electrénicos
== P S
15 BYRBERE _ o 3.88 060
Abrangéncia dos servigos electronicos
= B9 o 2N e =3
o - ERABHRNE _ ) 390 068
RS = Suficiéncia dos conteudos das informagdes
] Informagdes sobre o — —. 3.98
P desempenho & %%‘Hﬂlﬁ’\]%}ﬁ ) . ) 567 0.69
Canais de divulgacao das informagdes
E— EEPIRFEL / —ERE
18 AEER Aperfeicoamento dos procedimentos 4.05 4.05 0.68
Integracdo de servigos |, . P »
interdepartamentais/ Servigo “one-stop

B BOREE
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R - FHERFUEE QAR

Tabela Il - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovacao e aplicacao da lei

EA B R a7
Numero de guestionarios validos recolhidos
HIREE | pew | mes
Média do G .
rau de Desvio
grau de . ~ .
) ~ satisfagdo | padronizado
satisfacao
BR#% B4t
1 = 4.08 0.70
AB R Proactividade
1 Servigo prestado pelos . 4.1
2 trabalhadores H'ﬁﬁ BE 415 0.72
Atitude
. E@&F_ﬁn _ 4.18 0.67
Conveniéncia
- . n
REREERR o ymnpmpe
4 | Ambiente e instalagbes ) - 4.09 4.06 0.73
Hardware e apetrechamento das instalagdes
- complementares
= T 44t
; BN 404 0.68
Medidas de apoio adoptadas no local
Tl ST
6 BT EE?’?#*. , 397 0.84
ES = Eficiéncia dos servigos
— Procedimentos e — 4.00
7 formalidades ¥%Ei{§i3_§i’g _ _ 4.03 0.80
Conveniéncia das formalidades
8 EEHEW%EE . ; 395 078
Conveniéncia das informagoes
KR =22 A4 |
. WEER  |AfoRmE ) 400 403 077
Informagdes dos servigos |Precisdo das informagdes
10 HAAHE ) 401 0.75
Detalhe das informacgdes
T S S T
K ECE %E: Jiuﬁidﬁ“% rta de qualidade” > o7
J— obertura da “Carta de qualidade
- mHRE — s62
Garantias do servico  |IREBEFGERIEMEE
12 Grau de satisfagéo dos indicadores da “Carta de 3.93 0.71
qualidade”
== 54 |
13 %?E’ﬁ”%ﬁﬁﬁ ) N 3.77 0.73
Facilidade no uso dos servigos electrénicos
== 24 == A7 a2 |
” EIEE BFWBERM N 279 280 074
Servigos electrénicos  |Seguranga dos servigos electrénicos
== 2P A
15 %%ﬁ%’”g:%E ) n 3.79 0.72
Abrangéncia dos servigos electronicos
= B g 2t =3
. I ERNBHRAE . ) 400 072
RIS = Suficiéncia dos conteudos das informagoes
—1 Informagdes sobre o — . 4.01
17 desempenho SREMARE , ) 402 0.70
Canais de divulgagao das informagoes
. SEPIRR B / —ELIRE
18 NAEEE Aperfeicoamento dos procedimentos 4.05 4.05 0.70
Integragéo de servigos  |. . o »
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
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Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro




i
2023 F L RP ELBHFE

Direcgdo dos Servigos de Finangas
“Inquérito do Grau de Satisfa¢do” — Relatorio Final 2023

=N -2 FH AR

Tabela lll - Servigos ndo listados

B A B B "

Numero de guestiondrios validos recolhidos

RR#% EEh it
1 = 3.69 0.60
AEWRH Proactividade
1 Servigo prestado pelos . 3.75
2 trabalhadores HE?’J BE 3.81 0.54
Atitude
3 EEE}% . 3.61 0.50
Conveniéncia
B RIE 554
I i L
4 | Ambiente e instalagdes ) - 3.65 3.67 0.49
Hardware e apetrechamento das instalagées
| complementares
5 5P ﬁ SIRIANE . 3.67 0.49
Medidas de apoio adoptadas no local
BRI =R
6 o = 3.72 0.57
BEFE Eficiéncia dos servigos
- Procedimentos e — 3.67
7 formalidades iféﬁ@ﬁifﬁ _ ) 3.61 0.70
Conveniéncia das formalidades
8 HRpERE y 361 050
Conveniéncia das informagdes
A7 St X == A3 i
9 EF%: &l _ Euﬂﬁﬁ:ﬁﬁﬁ fi' ) 3.69 383 051
Informagdes dos servigos |Precisdo das informagdes
10 HAMRYF E 3.61 0.50

Detalhe das informagdes

" RFEAEGEEE M _ 361 050
Cobertura da “Carta de qualidade”

- R R - 64
Garantias do servigo  |RIESEGEIRARE -

12 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta de 3.67 0.49
qualidade”
== 54 |

13 %%Eﬁ”%ﬁﬁ £ ) o 3.67 0.49
Facilidade no uso dos servigos electrénicos

14 BT BT RBLEY 267 267 049

Servigos electronicos  |Seguranga dos servigos electronicos

== AT T

15 %%%E?’Jggg i L 3.67 0.49
Abrangéncia dos servicos electronicos
ERATHZEHE

16 . I i ) ~ 3.56 0.51

BHER Suficiéncia dos conteudos das informagdes
1 Informagdes sobre o — —. 3.56

17 desempenho & %EZ’EHQE’J%E ; ) ~ 3.56 0.51

Canais de divulgagao das informacdes
R SEPIR B / — B IR
18 P Aperfeicoamento dos procedimentos 3.72 3.72 0.46

Integracao de servigos interdepartamentais/ Servigo “one-stop”

B BOREE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 7
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RIV: ERIRTE

Tabela IV : Todos os Servigos

EE e ! o2
Numero de questiondrios vélidos recolhidos
FImERE s
Grau de Desvio
grau d(f satisfagdo | padronizado
satisfacdo
RR#s EEhtE
1 = 4.12 0.66
ABRH Proactividade
1 Servigo prestado pelos — 4.13
2 trabalhadores HE?%EF}_E 414 0.65
Atitude
3 SRR 4.08 0.69
Conveniéncia
| RIBEREERIM -
| EEBEEEE gy pme
Ambiente e instalagbes . . 4.07 4.08 0.67
Hardware e apetrechamento das instalagdes
— complementares
= s 44t
. 5P SR IEE 05 067
Medidas de apoio adoptadas no local
i EEEES
6 o = 4.07 0.76
RFFE Eficiéncia dos servigos
T Procedimentos e — 4.04
7 formalidades FRERE 4.02 0.76
Conveniéncia das formalidades
8 HEEREE P 0.70
Conveniéncia das informagdes
i =t =Sl p
0 Hﬁ?ﬁ &5 _ ﬁuﬂ_ﬁﬁﬁﬁﬁ ti_ 401 AGE 070
Informacgdes dos servigos |Preciséo das informagdes
10 AT ; 401 0.69
Detalhe das informagdes
54 Ernatas |
" E)w;ﬂiuﬁidﬁ‘% rtad lidade” 396 071
2 (2 obertura da “Carta de qualidade
] HW’”%“E , S TE— 3.96
Garantias do servigco R FGEIERRRE
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta de 3.96 0.70
qualidade”
[=5] A2 |
1 BFRBZAM A 068
Facilidade no uso dos servigos electronicos
== Az == A n |
14 BTEB BPEBRDE . 289 501 070
Servigos electronicos  |Seguranga dos servigos electronicos
== R B = e
15 BFRBEBEE AT 069
Abrangéncia dos servigos electrénicos
= S g A =
16 s E’?‘@ﬁﬁqigﬂg ) _ . 398 069
RRAXIE = Suficiéncia dos contetidos das informagdes
1 Informagdes sobre o — = 3.98
17 desempenho FRSIAYRE 397 0.69
Canais de divulgagdo das informagoes
. LE PSR BB / — BB
18 RS Aperfeigoamento dos procedimentos 4.04 4.04 0.68
Integracéo de servigos |, . L »
interdepartamentais/ Servigo “one-stop

B BOREE
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3 — Andlise e Tratamento das
“Opinioes Gerais”
Do total de validos
preenchidos ao longo de 2023, obtiveram-se
73 sugestdes e comentdrios referentes aos
servicos prestados da DSF.

inquéritos

Das sugestdes e comentarios mais

frequentes, a maioria recai sobre o ambito

“servicos electrénicos”, e sendo esta uma

prioridade dos servicos publicos, a DSF
continua activamente a promover a
electronizacdo em matéria fiscal,

implementando novos servicos, tais como o
sistema de consulta das informacgdes fiscais
com a possibilidade de acesso em tempo
real as respectivas informacdes por parte dos
Servigos competentes; o servigo da certidao
eletrénica permitindo a entrega do pedido e
respectivo levantamento online por parte do
a viabilizacdo da declaracao
cessacdo de
ao Fundo de

requerente;
uniformizada do inicio e
emprego dos empregados,
Seguranca Social e a esta Direccdo de
Servigos, bem como a inscrigdo junto do FSS;
a consulta pela internet da notificacdo de
fixacdo do valor locativo da Contribuicdo
Predial M/12; o lancamento do novo sistema
do Imposto do Selo dos arrendamentos e do
demais Imposto do Selo eventual;

introdugao da certiddo electrénica do Nucleo

e a

do Imposto Complementar de Rendimentos,
Grupo B e da Contribuigdo Industrial.

Ainda, com o propdsito de estimular a
utilizacdo dos servicos electrénicos pela
populacdo, a DSF promoveu, em especial,
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sorteios no ambito da declaracdo
electrénica, no primeiro trimestre, periodo
considerado de pico da apresentacdo da
declaragdo fiscal, cujo objectivo foi incentivar
a apresentacdo da declaragao fiscal online ou
via telemédvel por parte dos contribuintes,
sendo 0s mesmos considerados
automaticamente como participantes nesta
actividade de sorteio, desde que a entrega
da declaragdo ou do requerimento fiscal por
meios electrdnicos fosse efectuada no
periodo compreendido entre 1 de janeiro e
31 de margo de 2023. Para além disso, a DSF
deu continuidade ao langamento do evento
no ambito do pagamento electrénico do
imposto que teve lugar entre os meses de
maio e agosto, sendo este o periodo de pico
para o procedimento de pagamento fiscal.
Todos aqueles que
pagamento fiscal aplicacdo movel

“Macau Tax” e por “Meus assuntos fiscais”

efectuassem o
por:

ficariam,
habilitados ao sorteio.

da Conta Unica de Macau
automaticamente,
Assim, por cada conhecimento de cobranca
pago corresponderia

oportunidade de sorteio, e, por conseguinte,

devidamente uma

guantas mais vezes fosse efectuado o
pagamento electrénico do imposto, maior
seria a chance de se ser sorteado. Ora estas
medidas geraram um aumento significativo,
acima de 200%, do numero de contribuintes
gue utilizaram, especialmente, os servicos da
declaragcdo electrénica e do pagamento
electronico, periodos de
sorteio,

durante os
realizacido do grande face aos
periodos homodlogos do ano anterior e
consequentemente foi uma meta bem-

sucedida.

10
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4 — Andlise da tendéncia dos

resultados dos inquéritos do grau de
satisfacdo efectuados

RV: — R AHARTE
Tabela V : Servicos Publicos Gerais

2021 & 2022 & 2023 &
N Ano de 2021 Ano de 2022 Ano de 2023
REER PEAS = - =
Factores de inquérito Item DNIEES HOREE NIEES PR EE DNIEES HPREE
V. Média do grau Média do grau Média do grau
alor ) " Valor ) ~ Valor ) "
de satisfagcao de satisfagdo de satisfagcao
RFEEEM
1 =
ABB#  |Proactividade 414 4.25 414
] Servico prestado 4.14 4.27 4.14
, | pelos trabalhadores RIFEE 415 429 415
Atitude ’ * ’
3 LREE 4.14 422 4.07
Conveniéncia
RIRRECER
S bionn o | BTG REE
4 instalagdes Hardwace e apetrechamento das 4.09 4.04 4.23 428 4.08 4.09
instalagdes
I— complementares
ST IR
5
Medidas de apoio adoptadas no local g0 A Gy
BRFE R
6 o = 4 E E
BEFE Eficiéncia dos servigos Qe 20 G
— Procedimentos e 4.03 4.20 4.06
7 formalidades FEEERE i ) Py
Conveniéncia das formalidades :
8 HANERE i 415 413 400
Conveniéncia das informagoes
BR# & N
o | informagses dos | AEIRELE i 4.05 3.96 4.15 418 4.01 4.02
A Precisao das informacdes
servigos
HMAREE Y
1 = - -
0 Detalhe das informagdes 02
PR#sEGEEE M
1"
R Cobertura da “Carta de qualidade” 2 g2t EE8
], R - 4.00 4.20 3.98
Garantias do servigo | IRFS FGEIRIRMRE - - -
12 Grau de satisfagao dos indicadores da 4.15 4.19 3.97
“Carta de qualidade”
BFRBESHN
13 Facilidade no uso dos servigos 4,01 4.11 3.91
electronicos
. BFRE — o
14 Servigos BFERBHELEM 3.98 403 4.10 412 3.91 393
electrénicos Segurancga dos servigos electrénicos ’ : ’
15 BYRBERE 3.90 4.09 3.88
Abrangéncia dos servigos electronicos : ) :
ERABHZENE
16 s Suficiéncia dos conteudos das 4.10 4.17 3.99
BUER informacdes
—Informagdes sobre o — 4.06 4.17 3.98
desempenho EREMNRE
17 Canais de divulgagéo das 4.03 4.16 397
informacdes
TEON SEPIR R EBIME / —E IR
in Aperfeicoamento dos procedimentos
18 Integragéo de Aperiele 08 proc 3.86 3.86 4.28 428 4.05 405
servicos interdepartamentais/ Servigo
¢ “one-stop”
IR BR B
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 11
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=V — R AH AR
Tabela VI : Servigos Publicos Gerais
HERE 2021 £ 2022 F 2023 1t
Factores de inquérito Ano de 2021 | Anode 2022 | Anode 2023 Variagdo

AER
Servigo prestado pelos trabalhadores 414 421 414 013
RIBREER
Ambiente e instalagdes complementares e = i Sl
BFRFE
Procedimentos e formalidades 4.03 4.20 4.06 015
LS . 4.05 4.15 4.01 -0.14
Informacgdes dos servigcos

&q =
AT RS , 4.09 4.20 3.98 -0.22
Garantias do servigo
§¥EE?§ - 3.98 4.10 3.91 -0.20
Servigos electronicos
BURER
BIER. 4.06 4.17 3.98 -0.19
Informagbes sobre o desempenho

TETE
ol . 3.86 4.28 4.05 -0.24
Integragao de servigos

IR BR B
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 12
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R/VI-BE - EHRIEELHRE

Tabela VI - Servigos publicos no ambito da fiscalizagao, aprovacao e aplicagao da lei

2021 & 2022 ¢ 2023 &
. Ano de 2021 Ano de 2022 Ano de 2023
BEEE HERE — = —
Factores de inquérito ltem HIEES FHREE AIEES TIEREE AEES FigmERE
- Média do grau - Média do grau - Média do grau
Valor X " Valor ) " Valor ) ~
de satisfagdo de satisfagéo de satisfagéo
RIZESNM
1 =
AB R Proactividade 4.14 4.1 4.08
—1 Servico prestado 4.10 4.19 4.1
2 BE FiF
, | pelos trabalhadores Hﬁli‘nﬁufi 405 428 415
Atitude
3 HE&E} . 4.00 4.00 4.18
Conveniéncia
| BERRER
= A’fﬁfi Zm SFTEHREE
4 instalacdes Hardwa{e e apetrechamento das 3.92 3.84 4.06 4.11 4.09 4.06
instalagoes
| complementares
BT IR
5 Medidas de apoio adoptadas no local S a0l e
i ZE3ES
6 o = ! b q
BEFE Eficiéncia dos servigos S5 il 25
— Procedimentos e 3.84 4.11 4.00
7 formalidades FEERE ) ) o
Conveniéncia das formalidades ’
8 EEEHE’\JEAETIE _ } 405 4.11 3.95
Conveniéncia das informagdes
BR#%5 &R I
9 | Informagoes dos [EFHEIEREN i 3.89 373 4.08 406 4.00 403
. Preciséo das informagdes
servigos
HWFEEM
10 - -
Detalhe das informagdes CHOn
et A
" H&?ﬂiuai@% o 3.81 417 3.91
. Cobertura da “Carta de qualidade
. BB prrape 3.91 414 3.92
Garantias do servigo | RIS FEIRIRAEE - - -
12 Grau de satisfagao dos indicadores da 4.02 4.11 3.93
“Carta de qualidade”
BEBFRHE S A
13 Facilidade no uso dos servigos 3.90 417 3.77
electrénicos
— EFEB [ ———
14 Servigos BYRBLEMN ) . 3.87 3.91 4.09 411 3.79 3.80
electrénicos Seguranga dos servigos electronicos
[=] A P i
15 @HE%?E;E . . 380 4.00 3.79
Abrangéncia dos servigos electrénicos
ERABNENE
16 . Suficiéncia dos contetdos das 4.05 4.00 4.00
BER informagdes
—1Informagdes sobre o — 4.03 4.00 4.01
desempenho ERBMIRE
17 Canais de divulgagéo das 4.00 4.00 4.02
informagoes
N BEFIRFRIE / —B RS
RS Aperfeicoamento dos procedimentos
18| Integragigode | PeMS 08 proc 3.86 3.86 411 4.11 4.05 4.05
senvigos |nterdepa?amenta|s/ Servico
“one-stop
IR BR B
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 13
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=VII-B5F - EHEEBUAM QTR
Tabela VIII - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicagao
dalei
HEERZR 2021 & 2022 2023 F =
Factores de inquérito Ano de 2021 | Anode 2022 | Anode 2023 Variagcdo
ANBRRHE
Servigo prestado pelos trabalhadores 41 4.21 411 -0.10
IRIBE R BECERT
Ambiente e instalagbes complementares 2eik — — Rt
BFRFE
Procedimentos e formalidades 3.85 4.08 4.00 -0.08
7 =g
LT B . 3.85 4.14 4.00 -0.14
Informagdes dos servigos
Z4(=1=13
Wz iRaE . 3.95 4.11 3.92 0.19
Garantias do servico
= 74
SIS . 3.87 4.07 3.79 0.28
Servigos electrénicos
£ Eg\
BEAER 4.03 4.00 4.01 0.01
Informagdes sobre o desempenho
A
i i . 3.86 4.11 4.05 0.06
Integragdo de servigos
o B B R R
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 14
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xIX - RAES LAY BR TS

Tabela IX - Servigos nao listados

BR#5 &4
1 =
ABRH Proactividade 392 4.23 369
— Servigo prestado 3.90 4.24 3.75
, |pelos trabalhadores PR AR 388 424 381
Atitude ’ : :
3 EE*EEV? . 3.88 4.17 3.61
Conveniéncia
BIEREER M
S mbion o | B REE
4 instalacbes Ha:dlwace e apetrechamento das 3.82 3.78 4.17 4.21 3.65 3.67
| | complementares Instalagoes
SRR
5
Medidas de apoio adoptadas no local &R 13 250
iR vES
6 BEFHE Eficiéncia dos servicos e i S
—1 Procedimentos e 3.88 4.10 3.67
7 formalidades FEEREE ) ) 361
Conveniéncia das formalidades !
o ARMEEE B 3.79 4.07 3.61
Conveniéncia das informagoes
REBEN N
9 | Informagdes dos ﬁ;ﬂ?’{l:.%ﬁ& i . - 3.81 3.83 4.08 4.09 3.69 3.83
. Precisdo das informagoes
servigos
G
1 = -
0 Detalhe das informagdes &
BR#%EGE =
1
N Cobertura da “Carta de qualidade” SIGE Qs el
P e 3.87 4.07 3.64
Garantias do servigo | IR FHEIEIRREE - - .
12 Grau de satisfagédo dos indicadores da 3.91 4.09 367
“Carta de qualidade”
BFRHES AN
13 Facilidade no uso dos servigos 3.7 3.97 3.67
electrénicos
1 BFRH — —
14 Servigos BrEBREE - 3.78 388 3.97 3.99 3.67 3.67
electrénicos Seguranca dos servigos electronicos
15 BIEBERE - 375 3.97 367
Abrangéncia dos servigos electronicos
ERABHENE
16 . Suficiéncia dos conteidos das 3.83 4.09 3.56
ERER informagdes
[——1Informagdes sobre o S 3.83 4.10 3.56
desempenho  |ERBHAEORE
17 Canais de divulgagéo das 3.83 4.10 3.56
informagodes
N SEPIRE B / —E R
ko Aperfeicoamento dos procedimentos
18 Integragéo de . . . 3.7 3.71 4.25 4.25 3.72 3.72
Sericos interdepartamentais/ Servigo
¢ “one-stop”
IR BR B
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 15
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T=X-RBYIHAARTE
Tabela X - Servicos nao listados

ANERH
Servigo prestado pelos trabalhadores 3.90 4.24 3.75 -0.49
RIERELER
Ambiente e instalagdes complementares s e B —
ERFE
Procedimentos e formalidades 3.88 4.10 3.67 -0.43
LA . 3.81 4.08 3.69 -0.40
Informacgdes dos servigos

2 =
paps iR . 3.87 4.07 3.64 0.43
Garantias do servigo
=5
ik - 3.78 3.97 3.67 0.31
Servigos electrénicos
gERE A=
AR 3.83 4.10 3.56 -0.54
Informacgdes sobre o desempenho
LTS . 3.71 4.25 3.72 -0.52
Integragao de servigos

B BOREE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 16
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=X ZEPARFS

Tabela Xl : Todos os Servigos

2021 5 2022 5 2023 &
. Ano de 2021 Ano de 2022 Ano de 2023
EEETSES AEAE — — —
Factores de inquérito Item SIEES FRRE SIEES FIREE SNIEES FREE
Valor Média do grau Vel Média do grau Valor Média do grau
de satisfagédo de satisfacao de satisfagcéo
BR#5 &4
1 =
ABBRE Proactividade 13 2 12
— Servigo prestado 4.13 4.26 413
, | pelos trabalhadores PR AR 413 428 414
Atitude : ) )
3 DEEE 4.1 4.20 4.08
Conveniéncia
| EERREERNM =
Ambiente e SITEHREEE
4 instalagdes Hardware e apetrechamento das 4.06 4.01 4.21 4.26 4.07 4.08
instalagoes
! complementares
SRR
5
Medidas de apoio adoptadas no local 07 iy oo
iR vES
6 REFH Eficiéncia dos servigos 30 18 .0
— Procedimentos e 4.00 4.18 4.04
7 formalidades FEEREE ) ) 402
Conveniéncia das formalidades :
8 HANERE i 442 4.12 3.99
Conveniéncia das informagoes
BR#%5 & N
9 Informagdes dos E‘“ﬂmiﬁﬁg& . " 4.02 3.93 4.14 4.15 4.01 4.02
senvigos Precisdo das informagoes
G
1 - -
0 Detalhe das informagdes G
BR#%EGE =
1
Preya Cobertura da “Carta de qualidade” 3.99 4.16 3.96
—l 5 PRag
Garantias do servigo | R FGHISIERRE 4.06 4.16 3.96
12 Grau de satisfagédo dos indicadores da 413 417 3.96
“Carta de qualidade”
BFR%ES AN
13 Facilidade no uso dos servigos 3.99 4.08 3.89
e —_— electrénicos
7
14 Servigos BYRBREM 3.96 401 4.07 4.09 3.89 391
electrénicos Seguranca dos servigos electronicos
= 7 7 i
15 BYRBEEE - 389 4.06 3.86
Abrangéncia dos servigos electronicos
ERABTHNENE
16 Suficiéncia dos contetdos das 4.08 4.15 3.98
BUER
FERVE SRS f &
informagdes
——Informagées sobre o [— < — 4.05 4.14 3.98
desempenho ERENMNERE
17 Canais de divulgagéo das 4.02 4.14 3.97
informagodes
RS SEPIRE B / —E R
ATERA . .
18| Integraciode |/Perfeicoamento dos procedimentos 3.86 386 4.27 427 4.04 404
senvigos mterdepan;tamentals/ Servigo
“one-stop
IR BR B
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 17
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/XN : ZERBRFS
Tabela XII : Todos os Servigos
HEEZE 2021 & 2022 £ 2023 & =L
Factores de inquérito Ano de 2021 | Anode 2022 | Anode 2023 Variagao

ABBR
Servigo prestado pelos trabalhadores 4.13 4.26 4.13 0.13
RIERBCERNE
Ambiente e instalagdes complementares L 4'21 I e
EFRFE
Procedimentos e formalidades 4.00 4.18 4.04 0.14

7 =
L 5 . 4.02 4.14 4.01 0.13
Informacgdes dos servigos

5 K
iz iR a6 . 4.06 4.16 3.96 0.20
Garantias do servigo
== e
) . 3.96 4.07 3.89 0.18
Servigos electronicos
sER =S
ERER 4.05 4.14 3.98 0.16
Informagdes sobre o desempenho

TSI
SRS . 3.86 4.27 4.04 0.23
Integragé@o de servigos

B BOREE
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AL REBL LR B PER s
ek LY mF 4R DE L TR A
Tos B ARABEERBAE R L
oo A S AT R KT L R
PR = dE A Y ) Fﬁiﬁ»;ﬁ—; kYR ERA

# o

FWAEFL L EF AP SRR
RE® 2023 ER 50 ATl L A
A 1 2022 #ihE RO TAL A

f -

R AERaEp Py ‘AR R
fr “BBEIMRERS" HEEFFELE K
oA uE 413 42 407 A “TFIR
i ERRPEESRL AR L 398

A (L% 18 F & XII) -

B BOREE
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5 — Conclusdo

Serve este relatério para apresentar o
resultado da andlise global do mecanismo
de recolha de opiniGes que é um importante
indicador de avaliagdo do Regime de
avaliacdo do desempenho e é a forma a que
o Servico recorre para conhecer por sua
iniciativa a opinido dos destinatdrios dos
servicos prestados. O resultado da analise
global deste mecanismo irda servir de
referéncia e de base de avaliacdo para
promover a revisdo e o aperfeicoamento
continuo da dos

qualidade servigos

prestados pelo Servico.

Sendo um relatério anual, a analise
comparativa do grau de satisfacdo reporta-
se aos resultados do grau de satisfacdo do
Inquérito realizado em 2023 face aos

resultados anuais obtidos em 2022.

Dos factores do inquérito, o “Servigo

prestado pelos trabalhadores” e o
“Ambiente e instalagbes complementares”
salientam-se com um grau de satisfacdo
mais elevado, equivalente a 4.13 e 4.07
valores, por outro lado, o parametro
“Servigos electréonicos” obteve um grau de
satisfacdo inferior, com 3.89 valores (Tabela

Xll da pagina 18).
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