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1. SINTESE DO RELATORIO

Em 2011, o Servico Global prestado pela DSF
registou uma média do grau de satisfacdo do
publico de 4.38, na escala de 1 a 5 valores.
Face a 2010, este valor evidenciou um aumento

de 0.02 valores (ver a tabela da pagina 13).

Analisando o0s parédmetros avaliativos do
inquérito, verifica-se que as médias do grau de
satisfacdo mais elevadas pertencem a “Rapidez
dos Servicos”, com 4.45 e a “Qualidade do
Pessoal”, com 4.44. A média do grau de
satisfacdo do publico inferior pertence a
“Eficiéncia dos Servicos”, com 4.28 valores
(ver o gréfico da pégina 15). Face aos valores
registados em 2010, verifica-se uma ligeira
diminuicdo global dos graus de satisfacdo do

publico, nos quatro factores de avaliacéo.

A taxa de sucesso da DSF relativa a capacidade
de resolucdo dos problemas dos utentes
registou em 2011, um acréscimo de 4,1% face
a registada em 2010, atingindo um total
equivalente a 88,1% (ver o grafico da pagina
84). Quanto a taxa referente ao nimero de
inquiridos que conhecem o Centro de Servicos
da RAEM, verificou-se um acréscimo de 5%,
em 2011 face a 62,5%, taxa registada em 2010
(ver o grafico da pagina 94). No ambito da
percepcdo dos utentes sobre a evolucdo dos
servicos em geral, face ao ano transacto
verificou-se uma diminuicdo de 8,9% do
nimero de inquiridos que consideraram ter
havido evolugdo dos servicos (ver o gréafico da

pagina 96).
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2. INTRODUCAO

O Departamento de Estudos e Planeamento
Financeiro elaborou um inquérito trimestral ao
“Grau de Satisfacdo do Publico”, em 2011,
tomando como referéncia o estudo iniciado
pela Direccdo dos Servicos de Finangas, no ano
2003.

O inquérito foi elaborado de acordo com a
organica e competéncias, bem como as areas,
fluxo de utentes e

dimensoes, recursos

disponiveis no proprio servico. Assim,
elaboraram-se dois instrumentos de avaliacdo
nas versdes Chinesa, Portuguesa e Inglesa, em
anexo, um destinado aos utentes dos servicos
citos nos andares superiores ao 1° piso do
Edificio “Finangas”, outro destinado aos
utentes que recorrem as subunidades fiscais e

aos Centros de Servicos da RAEM e da Taipa.

O inquérito foi realizado trimestralmente, nos
dias dteis, no horario compreendido das 9h15
as 17h30, entre os diversos balcoes de
atendimento das subunidades fiscais e balcdo
de registo de visitantes, sito no 1° piso do
Edificio “Finangas” e Centros de Servicos da

RAEM e da Taipa, nos seguintes periodos:

= 1°trimestre:

- De 14 a 25 de Marco (inquérito

realizado aos balcbes das
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“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"
subunidades fiscais da DSF e
Centros de Atendimento

adicionais);

- De 28 de Marco a 21 de Abril
(inquérito realizado ao balcdo de
registo de visitantes no 1° piso do

Edificio “Financgas™);
= 2°trimestre:

- De 23 de Maio a 3 de Junho
(inquérito realizado aos balcoes
das subunidades fiscais da DSF e
Centros de Atendimento

adicionais);

- De 7 de Junho a 1 de Julho
(inquérito realizado ao balcdo de
registo de visitantes no 1° piso do

Edificio “Financ¢as™);
= 3°trimestre:

- De 29 de Agosto a 9 de Setembro
(inquérito realizado aos balcdes
das subunidades fiscais e Centros

de Atendimento adicionais);

- De 12 de Setembro a 7 Outubro
(inquérito realizado ao balcdo de
registo de visitantes no 1° piso do

Edificio “Financas”);

= 4°trimestre:

- De 31 de Outubro a 11 de
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“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"
Novembro (inquérito realizado aos
balcdes das subunidades fiscais e
Centros de Atendimento

adicionais);

- De 14 de Novembro a 9 de
Dezembro (inquérito realizado ao
balcdo de registo de visitantes no

1° piso do Edificio “Financas™).

Os instrumentos de notagdo foram numerados e
respectivamente a validacdo dos questionarios
foi considerado o cancelamento dos inquéritos
que continham mais de trés respostas em

branco, assim como a anulago dos inquéritos

cujo total recolhido por subunidade seja
inferior a 5.
No total, em 2011 recolheram-se 2900

instrumentos de notacdo, com 95 anulacdes de
resultados (ver a Tabela | da pagina 12). Do
total de inquéritos validos, 1950 pertencem ao
1° grupo de inquéritos que correspondem aos
inquéritos  realizados aos balcBes das
subunidades fiscais do Edificio “Financas” e
nos Centros de Atendimento adicionais. Os
restantes 855 inquéritos pertencem ao 2° grupo
de inquéritos que foram realizados ao balcéo de
registo de visitantes, no 1° piso do Edificio

“Financas”.

A necessidade de efectuar uma analise

comparativa anual e trimestral determinou a
manutengao, da estrutura,

quer quer da

metodologia utilizada neste estudo. A estrutura
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“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

do questionario foi preparada em conformidade
com os objectivos de avaliacdo e apresenta, em
geral, questdes de resposta fechada para
assegurar respostas concretas, evitando lacunas
0 que facilita as tarefas de apuramento e
tratamento estatisticos dos dados, bem como a
resultados. O

analise dos inquérito  foi

elaborado com base nos 4 factores de
“Qualidade das

InstalacBes”, “Qualidade do Pessoal”, “Rapidez

avaliacdo, nomeadamente,
dos Servigos” e “Eficiéncia dos Servigos”, e
para cada factor foram formuladas entre 3 e 4
questdes de auscultacdo, com excepcdo do
parametro

“Qualidade das InstalacGes” que

apresenta, no inquérito realizado para as

subunidades fiscais e os Centros de
Atendimento, mais 7 questes no ambito,
respectivamente, da comodidade e disposicdo
das instalagbes. Para além da seccdo no
inquérito que visa auscultar e avaliar a
percepcdo dos contribuintes que procuram oS
diversos servigos incluidos no Programa da
Carta de Qualidade, foi introduzida uma nova
guestdo de resposta fechada sobre o
conhecimento dos inquiridos relativamente a

Carta de Qualidade.

A metodologia incorpora uma analise global
dos inquéritos do pardmetro “Qualidade das
Instalagbes” e uma andlise individual de trés
pardmetros classificativos, a “Qualidade do
Pessoal”, a

“Rapidez dos Servicos” e a

“Eficiéncia dos Servigos”, que contém uma
das diversas

“Qualidade das

avaliacdo comparativa

subunidades. O parametro
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“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

InstalacBes”  permanece excluido  desta
avaliacdo por se tratar de um factor cuja
principal caracteristica se refere ao cémputo

geral de analise.

Para este estudo foi elaborada uma base de
dados em Access e Excel que permitiu a
validacdo dos dados estatisticos, sendo uma das
caracteristicas de qualquer base de dados a
existéncia de erros aleatérios derivados do
nimero de casas decimais utilizadas para

efeitos de célculo.

Do total de inquiridos em 2011, 96,1%
responderam que o Servico Global da DSF é
“Bom/ Muito Bom/ Excelente”, valor que
evidencia um aumento de 1,6% face a
percentagem obtida, em 2010 (ver o gréafico da
pagina 22). A “Qualidade do Pessoal” registou
uma percentagem superior, face aos restantes
factores de avaliagdo, com 95,4%, seguida da
com 94,5%

“Qualidade das InstalagGes”, com 94,4% (ver

“Rapidez dos Servigos”, e a
os graficos das paginas 17, 19 e 16). A

“Eficiéncia dos Servicos” registou uma
percentagem inferior aos restantes parametros,
com 92,3% (ver o gréafico da pagina 21). Face
as percentagens registadas no relatdrio de 2010,
verificou-se uma ligeira diminuicdo de 0,7%

apenas no parametro “Qualidade do Pessoal”.

Relativamente ao conjunto classificativo “Mau/
Péssimo”, verificou-se que quer o Servico

Global quer os restantes quatro parametros,

10
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obtiveram melhorias das percentagens. Apenas
a “Qualidade das InstalacGes” e a “Eficiéncia
dos Servicos” registaram 0,1%, cada (ver o0s
graficos das paginas 16 e 21). Os restantes

parametros obtiveram 0%.

Quanto a capacidade de resolucdo dos
88,1% total de

inquiridos afirmaram ter deslocado s6 uma vez

problemas, do ndmero
as instalacbes da DSF para tratar do mesmo

assunto, percentagem que apresenta um
aumento de 4,1%, face ao ano transacto (ver o

gréfico da pagina 84).

11
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x— SHBEMHESHE
Tabela I: Nimero de Inquéritos por Subunidade
AFERFT ZHEE HESEE %

Subunidades Fiscais Nudmero de Inquéritos  Percentagens %
BRI 0

Nucleo da Contribui¢do Predial e Rendas 138 5%
s RMBAHRD

Nucleo do Imposto Complementar de Rendimentos — Grupo B 95 3%
EEBH0

Ndcleo da Contribui¢do Industrial 145 5%
A O

Nucleo de Informagdes Fiscais 145 5%
BB L

Nucleo do Imposto Profissional 186 7%
BEEBBERBR PO

Nucleo do Imposto do Selo por Transmissdes de Bens 107 4%
TR BN B R AR A P L

Nucleo do Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto de Turismo 64 2%
e )

Recebedoria 154 5%
CRAFIEFF L

Centro de Atendimento Taipa 241 9%
BFFR & RS KAE - TFFEST

Centro de Servigos da RAEM - Atendimento Fiscal 675 24%

HAh&ERM

Outras Subunidades

BIER

Divisdo de Notariado 58 2%
B FAZEREER

Divisdo de Desenvolvimento e Gestéo Informética 7 0%
RRBAE

Direccéo 20 1%
NYEERE

Departamento de Gestdo Patrimonial 27 1%
BHBFZE

Divisdo de Despesas Publicas 66 204
DHEFE

Departamento de Contabilidade Publica 8 0%
AT R AR

Diviséo de Concepgao e Organizacdo 6 0%
EHIEERD

Nucleo de Transgressdes 88 3%
HHYBEFRLD

Ndcleo de Fiscalizagdo Externa 196 7%
PSR RARRD

Nucleo de Imposto Complementar-Grupo A 89 3%
BBEERATFR

Divisdo de Administracéo Justica Tributérias 60 204
NHAFFERFIEENTFE

Departamento de Auditoria, Inspecgéo e Justica Tributaria 7 0%
ANEBERETHEHFE

Seccédo de Recursos Humanos e Expediente 7 0%
BB B E B TR R

Seccédo de Administracdo Financeira e Patrimonial 84 3%
TRE M BUE

Divisdo Administrativa e Financeira 33 1%
BTFEERRER

Diviséo de Administracdo e Conservagao de Edificios 62 204
RBMBEMEMESS

Comisséo de Registo dos Auditores e dos Contabilistas 37 1%
[DESEEE

Ndmero total de Inquéritos 2805 100%

feE: ke THAMBER EREA TERRAREZHM,

Nota: Na tabela as “outras subunidades” referem-se as unidades de prestagdo dos servicos assinaladas pelos utentes que preencheram os
inquéritos.

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 12
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3 TLFHEE BESH
31. BRERAES W

RiE 2011 FEHEERAERE , 25
EHERZ2BARBUTRE R KE
BEPL (BE12HXKI),

MBER 2011 EFMEARTEHEREE
£ 438 7 (k=) , tHtk 2010 £ LH

0.02 77,

TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

3. ANALISE DOS INQUERITOS AO
“GRAU DE SATISFAGCAO DO PUBLICO”

3.1. Andlise Global dos Inquéritos

Do namero total de inquéritos realizados no ano
2011, verificou-se maior afluéncia de inquiridos
RAEM -
Atendimento fiscal (ver a Tabela | da pagina
12).

no Centro de Servicos da

A DSF apresentou, em 2011, uma média do
Grau de Satisfacdo do Publico de 4.38 (Tabela
I1), ou seja, uma variagdo de mais 0.02 face ao
valor registado em 2010.

= BEERBKEREES M

Tabela Il : Distribuicdo do Grau de Satisfacéo a Nivel do Servigo Global

mE 2 £ A

\ETY] . "
Péssimo Mau Aceitavel
Responde

FES =]

N° de casos

HES %
Percentagens %

14 0 0 95

0.5% 0.0% 0.0% 3.4%

BAMRETKBESHHASKEERS
R oEmEBEOMR, BE 12 "TRBR
HEAREMBRAEZER, GRREZH
E BT REEREGHEER , B

426 % , FOHER1ES5 (X =)

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

¥
Bom

33.7%

sy TOMER

Desvio
padronizado

Média do
grau de
satisfacao

Ne total de
Inquéritos

946 1194 556 4.38 0.54

42.6% 19.8%

Analisando individualmente e em termos
globais os resultados de cada componente do
inquérito realizado, verificou-se que a questdo
n.° 12 (Fiabilidade das informacdes obtidas) é
mais relevante, na medida em que, apresentou
uma média do grau de satisfagdo inferior as
restantes, com 4.26 valores, na escala de 1 a 5

(Tabela I11).

13
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Direccéo dos Servicos de Finangas “O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

R - RIERR(BERE) WEESH

Tabela Il - Distribuicdo do Grau de Satisfacéo por Op¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

L}
i
Global
FHREE
BE p Gkt g REE
Nao % = i & B & Netotal de | MEdiado Desvio
Re— Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom| Excelente Inquéritos grau de e
P q satisfagéo P
BB HE
Qualidade das Instalagdes
faﬁﬁ%ﬁfj‘:ﬁnstma@es 2 1 1 104 890 1169 638 2805 4.397 0.479
0.1% 0.0% 0.0% 3.7% 31.7% 41.7% 22.7%
2 E B E
ﬁﬁﬁ;‘g@; das Instalages 10 0 0 118 914 1156 607 2805 4.382 0.533
0.4% 0.0% 0.0% 4.2% 32.6% 41.2% 21.6%
3 [fERREFEMLEEN (B BRBMEE, HAD
, Bamn)
Identificagéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcéc{ dg servico, entrada e saida, saidas 4 1 9 218 931 1048 504 2805 4.314 0.572
de emergéncia) 0.1% 0.0% 0.3% 7.8% 332% | 37.4% | 21.20
ARE®E
Qualidade do Pessoal
5 |EE
Atitude 1] 0| 0 119 794 1066 825 2805 4.442 0.493
0.0% 0.0% 0.0% 4.2% 28.3% 38.0% 29.4%
6 ﬁ?ﬁ‘i‘i 1 0| 0 128 797| 1041 838 2805 4.439] 0.502
Iniciativa
0.0% 0.0% 0.0% 4.6% 28.4% 37.1% 29.9%
7 |EE
Eficiéncia 3 0| 1 133 767 1050 851 2805 4.443 0.521
0.1% 0.0% 0.0% 4.7% 27.3% 37.4% 30.3%
BB
Rapidez dos Servigos
8 |HmESESIBNEREM
Tempo de espera necessario para atendimento 3 0| 0 142 759 1003 898 2805 4.449 0.529

presencial
0.1% 0.0% 0.0% 5.1% 27.1% 35.8% 32.0%

0 [REBBERED®OSRED
Tempo de espera necessario para obtengéo de 5 0 1 158 735 1016 890 2805 4.442 0.553
resposta depois de efectuado o pedido
0.2% 0.0% 0.0% 5.6% 26.2% 36.2% 31.7%
(18 3ve 3
Eficiéncia dos Servigos
11 (BERBRERNSERE

Facilidade de obtencéo de servigos e 1 0| 1 226 1122 961 494 2805 4.266 0.529
informacdes
0.0% 0.0% 0.0% 8.1% 40.0% 34.3% 17.6%
12 |ARREEAFEMBAEKR
Fiabilidade das informagdes obtidas 1 0| 0 222 1162 911 509 2805 4.265| 0.528
0.0% 0.0% 0.0% 7.9% 41.4% 32.5% 18.1%
13 |BETHRFES I BURBEREE
Nivel de burocracia existente na prestacéo de 6 2 5 216 1109 932 535! 2805 4.275 0.573
servigos
0.2% 0.1% 0.2% 7.7% 39.5% 33.2% 19.1%

14 [BRBFEEATENEY
Correspondéncia do resultado do servico com a 13 0| 1 169 1069 926 627 2805 4.329 0.589
finalidade do seu pedido

0.5% 0.0% 0.0% 6.0% 38.1% 33.0% 22.4%

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 14
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FHEFAMHERAZREE

Grau de Satisfagéo por Parametro

Rapidez
~Senvigos

TR %‘73} 2011,
“O Grau de Satisfacdo do Piiblico - 2011”

R E EERER

Eficiéncia dos Servico Global
Servigos

0s

REEAESN , BH TREEE, B
B "H#/R/E, &G 2011 FHEXZ5H
ATEHEW 945% , & 2010 £ L#
13%. 5—FHE , LIBEBA&HB £ /
% FPZESES 0.1% , B 2010

FEBHY 0.5 %A E.

AR BKEE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Da anélise global, verifica-se que 94,5% do
total de inquiridos em 2011 consideraram a
“Qualidade das InstalacBes” “Boa/ Muito Boa/
Excelente”, valor que registou um acréscimo de
1,3%, face ao valor registado em 2010. Por
outro lado, este parametro também registou
uma melhoria da percentagem referente ao
numero de respostas obtidas nas classificacdes
“Mau/ Péssimo”, adquirindo 0,1% face aos
0,5% registados em 2010.

15
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B2 43 T Andlise Global
B 15 5% e Qualidade das Instalagdes

40.1%

TR %‘73} 2011,
“O Grau de Satisfacdo do Piiblico - 2011”

32.5%

Fa# /N HT Andlise Global

o8 TIRIRERE, BEANBE , o

i

HHEE 3 "TETIEMEVESH. 2

1

RAERRE BT "HI/R/IEBL FR
RD  ZEBERBTEERSE "2/ %,
k. Wt BKEREERE  E1 X
5020 HEFEE 4.31 7,

AR BKEE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Analisando individualmente cada componente
deste parametro, verifica-se que a questdo n° 3
(Identificacdo das placas de sinalizacdo) é de
maior relevancia, na medida em que, por um
lado, relne menor nimero de respostas obtidas
“Bom/  Muito

Excelente”, por outro, reline maior nimero de

nas classificacdes Bom/
respostas obtidas nas classificacdes “Mau/
Péssimo”. Consequentemente, é a componente
que apresenta um grau de satisfacdo inferior,

com 4.31, naescala de 1 a5 valores.

16
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Direccao dos Servicos de Financas “O Grau de Satisfagdo do Piiblico - 2011”

pE 4 T Andlise Global
B 15 28 H Qualidade das Instalagoes

//
__
/

7

ntificacdo das placas de sinalizagéo

S

FTHARNGREEHZSREEZ{IHFE Na perspectiva do utente, a qualidade do

servico de atendimento da DSF mantém-se

HMEEENFE. 201 1F 954%2 %

muito positiva. Do namero total de inquiridos

SpEmA T AEEE, BB "B/ B/ &M 2011, 95,4% consideraram a “Qualidade do
Pessoal” “Boa/ Muito Boa/ Excelente”, valor

&, &, & 2010 FRD 0.7%. %E que registou uma variacdo de menos 0,7%, face
R = ao valor registado em 2010. As classificacdes
TE/%, FEZESLE 0% , BEF ‘ ¢

“Mau/ Péssimo” registaram no total 0%, o que
L, representa uma melhoria, face a percentagem

adquirida no ano antecedente.

= /\ B Andlise Global
A B &% Qualidade do Pessoal

B

Muito Bom
37.5%

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 17
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Direccao dos Servicos de Financas “O Grau de Satisfagdo do Piiblico - 2011”

248 48 BT Analise Global
A B & % Qualidade do Pessoal

100%
90% —
80% -
70%
60%
50%
40% |
30%
20%

29.4% 29.9%

A

BE—oWIEBARAME , 23 EEBMHEE Da andlise individual de cada componente
constata-se que todas obtiveram graus de

Ba44 nemEE , FOHER1ES

satisfacdo equivalentes a 4.44, na escala de 1 a
5.

7o

7

Face a 2010, todas as componentes registaram

FIEREEREZRERR 2010 FHEH ligeiros decréscimos do grau de satisfacdo do

TF  FISE 6 FIEREERY 0.03 % publico, tendo a questdo n.” 6 (Iniciativa)
<F W= /) . ,

registado um decréscimo de 0.03 e as restantes
HHESKEEZREESRTE 004 componentes registaram, respectivamente, um

decréscimo de 0.04 cada.

=& od 1} Andlise Global
A B & % Qualidade do Pessoal
=
_____
/
HREHMBREIE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 18
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e Direccdo dos Servicos de Financas “O Grau de Satisfagiio do Piiblico - 2011”

rRAEEME, BEFRAE "/ B/ A “Rapidez dos Servigos” registou uma
melhoria das percentagens referentes aos

B, EFRA "/ 5, 2EDEEE  conjuntos classificativos “Bom/ Muito Bom/

— o — Excelente” e “Mau/ Péssimo”. Do numero total
frik&E. IEMBES LERE

de respostas, 94,5% obtiveram as classificagdes

94.5% | BEEE 0%, “Bom/ Muito Bom/ Excelente” e 0% obtiveram

“Mau/ Péssimo”.

B B2 A HT Andlise Global
BR 7% B RS Rapidez dos Senvigos

B8/ 4T Andlise Global |
BIR 7% B ] Rapidez dos Senicos

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% |
40% |
30%

AR BKEE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 19
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BUDHEHREE , B8 9 "HRES
EEMENSREE.) REGHECHE
REMARE , HEFERS "HI/I R/
B, A 7ERBERAGEE X
- NN

FREESLETEERES

BE 6 A cmEERE.

TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

Da anélise individual das componentes,

constata-se que a questdo n.° 9 (Tempo de
espera necessario para obtencdo de resposta
depois de efectuado o pedido) diferencia-se da

remanescente, por um lado, com uma

percentagem ligeiramente inferior relativamente

as classificagbes  “Bom/  Muito  Bom/

Excelente”, por outro lado, com uma

percentagem ligeiramente superior quanto as
“Mau/ Péssimo”,

classificages registando

deste modo um grau de satisfagdo inferior.

E o /3 H7 Andlise Global
AR 7% B% 5] Rapidez dos Senigos

__

__

-

fectuado o pedido

sk 3t 2= ) 2 & BF RS Tempo de espera necessario para obtencdo de resposta

"IRIHER, B "H/RME. FEZE

DA 92.3% , B 2010 FHEM 2%,

BHE, "E/%, BRFECEILT
% 0.2%.,
R BREIE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Face a 2010, a “Eficiéncia dos Servicos”
registou um aumento de 2% quanto ao numero
de respostas obtidas no conjunto classificativo
“Bom/ Muito Bom/ Excelente”, registando no
92,3%.
reducdo de 0,2% da percentagem do ndmero de

total Por outro lado, obteve uma

respostas obtidas com as classificagfes “Mau/

Péssimo”.

20
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‘ Direccao dos Servicos de Financgas “O Grau de Satisfagiio do Piiblico - 2011”

A8 43 Hr Anélise Global
AR #& %4 Z& Eficiéncia dos Senicos

100% -
90% -
80% -
70%
60% |
50% |
40% -
30%

BISHMEHREE , BE 12 "TXRREM

g8/ H7 Andlise Global
AR 7% %4 & Eficiéncia dos Senigos

=

Da analise individual de cada componente,

conclui-se que a questdo n.° 12 (Fiabilidade das

BRBAMBAER | BT TH/B/ informac@es obtidas) registou uma percentagem

ligeiramente inferior as restantes quanto ao

B, FRzE 7 LEBELEEREE , BU nomero de respostas com as classificagoes

SREREE.

MRE I BEBE

“Muito Bom e Excelente”, tendo registado um

grau de satisfacdo inferior.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 21
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{8 43 # Analise Global
AR 7§ 24 Z& Eficiéncia dos Senigos

cilidade de obtencéo de servicos e informacdes
ilidade das informagGes obtidas

H9IEZSF2 E Nivel de burocracia existente na prestacéo de servicos

B # Correspondéncia do resultado do servico com a finalidade do seu pedido

TR %‘737 2011,
“O Grau de Satisfacdo do Piiblico - 2011”

J

2011 FEIAF[EREALH , WE
BER2EERBET H/R/IE, FEZE
DL 1.6%. Z—FE , SEER

BHER "E/F, 2BTHEE 0%, B

EFH/BEILETRL 0.1%.

E& B 8 BT Andlise Global
#2422 I8 Senico Global

Constatou-se, em 2011, uma melhoria de 1,6%
de inquiridos que consideram o Servico Global
“Bom/ Muito Bom/

Excelente”. Por outro lado, as classificacGes

prestado pela DSF

“Mau/ Péssimo” apresentam também uma
melhoria de 0,1%, face ao ano transacto,
registando 0%, em 2011.

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

Analisando 0s mapas e respectiva tabela

TEEXRRHXR (XN ) A RBRTEHE

(Tabela 1V) apresentados em seguida, sobre a

MBS =T EEE CREES G, distribuicdo do grau de satisfacdo dos trés

pardmetros de avaliagdo por cada subunidade,

FEEBNBEMNE "ABEE, K verifica-se gue os parametros “Qualidade do

"IREEE. HEKERHEIBEE,

Pessoal” e “Rapidez dos Servigos” evidenciam-

se em todas as subunidades organicas com

graus de satisfacdo eminentes.

iz

£ G0 = IEE Zm = E bk Mapa comparativo "Grau de Satisfacéo"
sobre os 3 factores por Nucleo de Imposto

4.37
423

H
B
g
B

NRENRNNINY ARRNRNRRY

B R F5HERE W R F R
Qualidade do Pessoal Rapidez dos Servicos Eficiéncia dos Servicos

B2z

K MBE AL = IER R M= E LE Mapa comparativo do "Grau de Satisfacéo
sobre os 3 factores por Subunidade

475
ppu
457

452

457
)
4.19

4.43
451

41446
4.37

ANKNINRRRVARIRNS
[T A

o :
<, .

o
%

TN R A AR A S

O

FON SRR AR
% FENETERRNY AL TR SRR AR AT

OG‘ \
<)C‘
OC‘

5% m (R 75E5RE m RFEME

Qualidade do Pessoal Rapidez dos Servigos Eficiéncia dos Servicos

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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=N ZMBEM=ERRZREE
Tabela IV: Grau de Satisfagcdo sobre os 3 factores por Subunidade
ABER PR 755 5 Pl AR5 E

Qualidade do Rapidez dos Eficiéncia dos
Pessoal Servicos Servicos

FESERFT

Subunidades Fiscais
BERRUI R L

Nucleo da Contribuigéo Predial e Rendas 4.35 4.36 4.13
TS FE R B D

Nucleo do Imposto Complementar de Rendimentos — Grupo B 4.21 4.33 4.21
EERBLC

Nucleo da Contribuigéo Industrial 4.08 4.04 4.03
AL

Nucleo de Informagdes Fiscais 4.37 4.35 4.23
BERB O

Nucleo do Imposto Profissional 4.20 4.18 4.14
BEEBEINER SO

Ndcleo do Imposto do Selo por Transmissdes de Bens 4.34 4.26 4.23
BN AR R P L

Nucleo do Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto de Turismo 4.44 4.51 4.34
Uz BE

Recebedoria 4.34 4.28 4.16
ThAF L

Centro de Atendimento Taipa 4.57 4.61 4.35
B RS IR RIE - MRS

Centro de Servigos da RAEM - Atendimento Fiscal 4.63 4.64 4.45
HAth AR

Outras Subunidades

NEERR

Divis&o de Notariado 4.55 4.50 4.33
BB R EERE

Diviséo de Desenvolvimento e Gestdo Informatica 4.64 4.61 4.46
BREAE

Direcgio 4.73 4.88 4.61
NYEEE

Departamento de Gestao Patrimonial 4.56 4.57 4.43
NHEAXE

Divis&o de Despesas Publicas 451 4.46 4.17
NHEEEE

Departamento de Contabilidade Publica 4.75 4.94 4.66
BRETEEME

Divis&o de Concepgéo e Organizagio 4.75 4.67 4.52
SEFI R

Nucleo de Transgressdes 4.33 4.40 4.16
o EEH O

Nucleo de Fiscalizagéo Externa 4.42 4.43 4.27
S FEIARF D

Nucleo de Imposto Complementar-Grupo A 4.41 451 4.29
M EERNTE

Divis&o de Administrac&o Justica Tributarias 4.45 4.39 4.22
AHRBHERMIFETURE

Departamento de Auditoria, Inspeccéo e Justica Tributaria 4.57 4.64 4.34
ANEREITHEHR

Seccéo de Recursos Humanos e Expediente 4.50 4.36 4.43
MR EEER

Seccgédo de Administragéo Financeira e Patrimonial 4.50 4.49 4.33
TREMBE

Diviso Administrativa e Financeira 4.45 4.43 4.19
BFEERRER

Divisdo de Administracdo e Conservagao de Edificios 4.34 4.37 4.23
HBEEE M MEESS

Comisséo de Registo dos Auditores e dos Contabilistas 4.40 4.33 4.17

2 BRABTAENEE (TREARMEBRKEICH) FAENMBEL, AFHKHI T, SHEEMKEMSAHTERN, ZEHERNAEY. HEH
BERZEEEAEE TRAEEX.

Nota: Na tabela sé constam as subunidades assinaladas nos inquéritos que nao foram anulados ou cancelados. Para efeitos de andlise estatistica
consideram-se anulados os inquéritos cujo total recolhido por subunidade seja inferior a 5, e consideram-se cancelados os inquéritos que contenham 3 ou
mais respostas em branco.

[riRA=d e )
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THZHRETTENBENR D NE
BEoETREABECFEREED M

Mo

MEEHBEREIE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

/_j,‘,&i’ﬁﬁ(’@%ﬁ 2011
“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"

As tabelas apresentadas a seguir revelam a
distribuicdo anual do grau de satisfacdo para
cada pergunta e dentro de cada factor ou
parametro classificativo pelas diferentes

subunidades.
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KA - FEER(BIERHE) WEES

Tabela V - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BEM R F 0

Nucleo da Contribuicdo Predial e Rendas

TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

TmEE .
BE p B [GESEEE . BEE
Né&o . ;’\ = EI il Muito & Ne total de Média do Desvio
R d Péssimo Mau Aceitavel Bom B Excelente | it grau de I
esponae om nqueritos satisfagéo paaronizado
1 [REZESERE i 0 0 9 52 65, 12 138 4.257 0.453
Comodidade das Instalagdes
0.0% 0.0% 0.0% | 6.5% 37.7% | 47.1% | 8.7%
11 %E“";’E 0 0 8 58 60 12 138 4.246 0.441
Area de espera 0.0% 00% | 00w | s58% 42.0% | 435% | 8.7%
12 Z’E*Fiﬁ‘lf?‘gﬁfi 4o barh 54 0 9 39) 26, 8 138 4,095 2.061
rau de fimpeza cas casas de banno 30.1% | 00w | 1.4% | e5% 28.3% | 18.8% | 5.8%
13 | RAVAE . 5 ] 0 0 5 57 52 20 138 4.239 0.580
u ——
emperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% 29% | 3.6% 413% | 37.7% | 14.5%
14 |REAE o 0 0 11 57 49 21] 138 4.250 0510
Luminosidade 0.0% 00% | 00w | so% 41.3% | 355% | 1520
2 |RIEHERE j 0 0 10 58 56, 14 138 4232 0.472
Disposicéo das Instala¢cdes
0.0% 0.0% 0.0% | 7.2% 42.0% | 40.6% | 10.1%
21 E*jffﬂF . 0 0 9 60 55 14 138 4.236 0.461
Cadenas disponivei
adetras disponiveis 0.0% 00% | 00w | 65% 435% | 39.9% | 101%
2.2 |BkRH ) ) 1 0 9 55 57, 16, 138 4.259 0.592
Bebedouros de agua disponiveis 0.7% 0.0% 0.0% 6.5% 39.9% | 41.3% | 11.6%
2.3 [Exilia ] ] 0 0 10 58, 56, 14 138 4.232 0.472
Balcdes de preenchimento de formulérios
0.0% 0.0% 0.0% | 7.2% 242.0% | 40.6% | 10.1%
3 |[$ERRFEMEEW (Bl RBES, HA
O, Badno)
Identificag&o das placas de sinalizagéo 0] 0] 16 60| 46 16| 138 4.167 0.538
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia)
0.0% 0.0% 0.0% | 11.6% 435% | 33.3% | 11.6%
4 |EIFEAR TERFHERE, OEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 8 47 63 20 138 4.315 0.468
electrénico de filas de espera” ?
0.0% 0.0% 0.0% | 5.8% 341% | 45.7% | 14.5%
5 [EE 0 0 3 52 62 21 138 4.355 0.402
Altitude 0.0% 0.0% 0.0% | 2.2% 37.7% | 44.9% | 15.2%
6 |mmi 0 0 3 52 62, 21] 138 4.355 0.402
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 2.2% 37.7% | 44.9% | 15.2%
7 |BE 0 0 2 56, 59 21] 138 4.351 0.389
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 1.4% 40.6% | 42.8% | 15.2%
8 |BEESESHRNERER
Tempo de espera necessario para atendimento 0 0 3 49 68 18 138 AR 0388
presencial 0.0% 0.0% 0.0% | 2.2% 355% | 49.3% | 13.0%
9 |REBRBEREAFHNEFIRERM
Tempo de espera necessério para obtengéo de 0] 0] 2 50 69 17 138 4.359 0.367
resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 1.4% 36.2% 50.0% 12.3%
11 |MERBFBREANAERE
Facilidade de obtenc&o de servicos e Y 0 10 7 45 6 138 4.134 0.425
informagdes 0.0% 00% | 00w | 7.2% 55.8% | 32.60 | 4.3%
12 | FREHAAFSMRAREK 0| 0| 11 76 44 7 138 4.130 0.441
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 8.0% 55.1% 31.9% 51%
13 |FETHFESI BRBNERER
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0] 0] 14 76| 42 6 138 4.094 0.462
servigos 0.0% 00% | 00% | 101% | 551% | 30.4% | 4.3%
14 |BRBAESETENEH
Correspondéncia do resultado do servico com a| 1 0 11 73 45 8 138 4.142 0.570
finalidade do seu pedido 0.7% 0.0% 0.0% 8.0% 520% | 32.6% | 5.8%
e B REIE
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Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

s EsBE D

Nucleo do Imposto Complementar de Rendimentos — Grupo B

TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

B ” B SR 2o " bt
Nio % = ) 4 Muito & N° total de | Média do Desvio
R Péssimo Mau Aceitavel | Bom o Excelente Inauéritos | _9ray de I —
P d satisfaggo | P

1 [RESGESEEE } 0 0 1 41 45 8 95 4311 0.343
Comodidade das Instalagoes 0.0% 00% | 00w | 11% | 432% | 47.4% | 8.4%

11 |%&kE 0 0 2 44 42 7 95 4.274 0.363
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 2.1% 46.3% | 44.2% | 7.4%

1.2 |SFHEMEREE 46 0 3 19 21 6 95 4.276 2.174
Grau de limpeza das casas de banho 48.4% 00% | 00% | 32% | 200% | 221%| 6.3%

1.3 [ARMBE 1 0 3 37 40, 9 95 4.170 0.775
Temperatura do ar-condicionado 1.1% 00% | 53% | 32% | 38.9% | 421% | 95%

14 JE'EBEEZ , 0 0 4 43 38 10 95 4.263 0.424
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 42% | 453% | 40.0% | 10.5%

2 [EEMRE ] 0 0 2 40 43 10 95 4.311 0.380
Disposicdo das Instalages 0.0% 00% | 00% | 21% | 421% | 453% | 105%

21 [EERHE o 0 0 3 40 41 11 95 4.300 0.409
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 320 | 421% | 432% | 11.6%

2.2 Bk 0 0 3 37 40 13 95 4.274 0.535
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% | 21% | 32% 38.9% | 421% | 13.7%

23 |BREA 0 0 4 37 41 13 95 4311 0.439
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 4.2% 38.9% 432% | 13.7%

3 TERREATE LB AN (B0 : RS, HA
o, Rawn)
Identificacéo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas 0 0 9 42 30 13 95 4.179 0.569
de emergéncia) 0.0% 00% | 11% | o95% | 4420 | 31.6% | 13.7%

4 |fEIFEHEARR TEEORE®RERRK, 0EEF?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera” ? 0 0 1 39 41 14 95 4.353 0.378

0.0% 0.0% 0.0% 1.1% 41.1% | 43.2% | 14.7%

5 |EE 0 0 6 48 32 9 95 4.200 0.452
Alitude 0.0% 0.0% | 00% | 63% 50.5% | 33.7% | 9.5%

6 %ﬁ_#ﬂ_ﬂ&_ 0 0 5 50 29 11 95 4.216 0.448
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 52.6% | 305% | 11.6%

7 ﬁ@ ] 1 0 6 45 34 9 95 4.213 0.626
Eficiéncia 1.1% 0.0% | 00% | 63% 47.4% | 35.8% | 9.5%

8 BB EEHENSRESRE 0 0 2 40 36 17 95 4.347 0.419
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 21% | 421% | 37.0% | 17.9%

9 [REBRBEREZMENFRFEM
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 4 39 36 16 95 4.316 0.456

0.0% 0.0% 0.0% 4.2% 41.1% | 37.9% | 16.8%

11 |BBRBREANSEEZE
Facilidade de obtencéo de servigos e 0 0 5 50 30 10 95 4.211 0.441
informagbes 0.0% 00% | 00% | 53% | 52.6% | 31.6% | 10.5%

12 |ARRBAAFEMBAER 0 0 6 49 31 9 95 4.195 0.451
Fiabilidade das informacdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 51.6% 32.6% 9.5%

13 (RITHFREEIBRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 4 55 26 10 95 4.200 0.421
Servigos 0.0% 0.0% 0.0% 4.2% 57.9% | 27.4% | 105%

14 |RBHFEETENEMN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 4 53 27 11 95 4.216 0.429
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 42% | 558% | 28.4% | 11.6%
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®E - FEBR(BIERE) WEES A
Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)
EERPO
Nucleo da Contribuicdo Industrial

fik= 4 [BEEEE Pt BEE
Nio & = = ) B & Ne total de| Média do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom | Muito Bom| Excelente AR grau de A
Responde Inquéritos satisfago padronizado
R E AT ERE j 0 0 0 12 58 65, 10 145 4.210 0.470
Comodidade das Instalagdes 0.0% 00% | 00% | 83% | 200% | 448% | 69%
11 [$&kE 0 0 0 12 58 64 11 145 4.214) 0.474]
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 8.3% 40.0% | 44.1% 7.6%
12 [RFRNEREE 61 0 0 8 30| 38| 8 145 4.226] 2.128
Grau de limpeza das casas de banho 42.1% 00% | 00w | s55% | 207% | 2600 | 55%
13 [ARAEE 0 0 3 14 59 54 15 145 4.152 0.596
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% 2.1% 9.7% 40.7% 37.2% 10.3%
14 |EEE 0 0 0 16 57 58 14 145 4.186| 0.524]
Luminosidade 0.0% 0.0% 0.0% 11.0% | 39.3% | 40.0% 9.7%
2 E’iﬂﬁﬂ‘l;ﬂaﬁ B 0| 0 0| 11 64 54 16 145 4.221 0.482
Disposicdo das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | 76% | 441% | 3720 | 11.0%
2.1 Pﬁ'ﬁ?ﬁk ) o 0| 0 0| 12 62 52 19| 145 4.228 0.503
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 8.3% 42.8% | 35.9% 13.1%
2.2 [EokHERE ] o 0 0 0 15 56 53 21| 145 4.224] 0.540
Bebedouros de dgua disponiveis 0.0% 00% | 00% | 103% | 386% | 366% | 145%
2.3 [ERHEE ] ) 0 0 0 17 56 53 19 145 4197 0.551
Balcdes de preenchimento de formuléarios
0.0% 0.0% 0.0% 11.7% | 38.6% | 36.6% 13.1%
3 EORMATEMEEN (Fl0 RBES, HA
0o, gadno)
Identificac&do das placas de sinalizacédo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas 0 0 0 20 57 50 18 145 4.159 0.570
de emergéncia) ’ ’
0.0% 0.0% 0.0% 13.8% | 39.3% | 34.5% 12.4%
4 WTEFHEAR TEBIIRFRERL, AEME?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera" ? 0 0 1 12 56 56| 20 145 4.234 0.540
0.0% 0.0% 0.7% 8.3% 38.6% | 38.6% 13.8%
5 [EE 0 0 0 20 71 40 14 145 4.097 0.544
Atitude 0.0% 0.0% 0.0% 13.8% | 49.0% | 276% | 9.7%
6 ﬁ_@i 0| 0 0| 22 67 41 15| 145 4.093 0.565
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 152% | 46.2% | 28.3% 10.3%
ESS 0 0 0 27 64 38| 16 145 4,055 0.601
Eficiéncia
0.0% 0.0% 0.0% 186% | 44.1% | 26.2% 11.0%
8 HRESESIENERER
Tempo de espera necessario para 0| 0 0| 25 64 43 13 145 4.066 0.578
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 17.2% | 44.1% | 29.7% 9.0%
9 [RHEBBEREZMFZEERM
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 0 30 63 40 12| 145 4.014 0.601
0.0% 0.0% 0.0% 207% | 43.4% | 27.6% 8.3%
11 [IBIRBEREANS EEE
Facilidade de obtencéo de servigos e 0 0 0 18 80 40 7 145 4.062 0.489
informagges 0.0% 0.0% 0.0% 124% | 55.2% | 27.6% | 4.8%
=] R E Py b
12 [ARRRAAFAMBAER 0 0 0 17 90| 31 7 145 4.038 0.468
Fiabilidade das informagdes obtidas
0.0% 0.0% 0.0% 11.7% | 62.1% | 21.4% 4.8%
13 |RITEFHES I BURBHER IR
Nivel de burocracia existente na prestacéo de 0 0 0 24 80 34 7 145 4.000 0.524
Servigos 0.0% 0.0% 0.0% 16.6% | 55.2% | 23.4% 4.8%
14 [RBEFSEEATENEN ]
Co.rres?pondent:la do res.ultado do servico com o 0 ol 23 80 34 8| 145 4.014 0.524
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 159% | 5520 | 234% | 55%
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RA - FEER(SERE) REESE
Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfacdo por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)
MFsaEsa L
Nucleo de Informacgdes Fiscais

TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

s 5 . - . 8 g | meen | TOREE ey
N&o o i Muito Ne total de ! Desvio
R— Péssimo Mau Aceitavel Bom Bom Excelente Inquéritos grau de B
P g satisfagdo | P
1 [REEEsEER R 0 0 6 54 68 17 145 4.310 0.425
Comodidade das Instalagbes
0.0% 0.0% 0.0% 4.1% 37.2% | 46.9% | 11.7%
11 [#&E 0 0 6 58 65 16 145 4.293 0.423
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 4.1% 40.0% | 44.8% | 11.0%
12 [RFMHEEREE 53 0 8 39 35 10 145 4.212 2.074
Grau de limpeza das casas de banho 36.6% | 00% | 00w | 55% 26.9% | 24.1% | 6.9%
13 [ARwEE N 0 0 6 54 70 15 145 4.303 0.418|
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 41% 37.2% | 48.3% | 10.3%
14 [meE 0 0 8 54 64 19 145 4.297 0.458|
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 55% 37.2% | 44.1% | 13.1%
2 HIEAEE . 0 0 6 50 72 17 145 4.324 0.423]
Disposicao das Instalagdes 0.0% 0.0% | 0.0% 4.1% 345% | 49.7% | 11.7%
2.1 Eﬁ?ﬁk : ) 0| 0 7] 52 67 19 145 4.314 0.445
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 48% 35.9% | 46.2% | 13.1%
22 |#kigZE o 3 0 11 50 60 18 145 4.218 0.840)
Bebedouros de agua disponiveis 2.1% 00% | 21% | 7.6% 34.5% | 41.4% | 12.4%
23 [ERIES ] B 0 0 13 52 59 20 145 4.238 0.550)
Balcdes de preenchimento de formulérios 0.0% 0.0% 0.7% 9.0% 35.9% 20.7% 13.8%
3 B RMFTEREEN (Pl RBEE, HA
O, BRadn)
Identificag&o das placas de sinalizagéo
(ex:balco de servico, entrada e saida, saidas ol 0 12 57 59 16 145 4217 0.526|
de emergéncia) 0.0% 00% | 07% | 83% 39.3% | 40.7% | 11.0%
4 WEEHEAR TEMIRSHMERTE, WESE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera" ? 0 0 9 56 59 21 145 4.286 0.478
0.0% 0.0% 0.0% 6.2% 38.6% | 40.7% | 14.5%
5 BE 0 0 8 42| 65 30 145 4.376 0.484]
Atitude 0.0% 0.0% | 0.0% 5.5% 20.0% | 44.8% | 20.7%
6 it 0 0 9 44 62 30 145 4.359 0.499
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 6.2% 30.3% | 42.8% | 20.7%
7 R 0 0 9 43| 62 31 145 4.366 0.501]
Eficiéncia
0.0% 0.0% 0.0% 6.2% 20.7% | 42.8% | 21.4%
8 BRESESH BN SRR
Tempo de espera necessario para 0 0 8 50| 56 31 145 4.352 0.493]
atendimento presencial 0.0% 00% | 00w | 55% | 345%| 38.6% | 21.4%
9 TR RS B R 1 P T O F AR B R
Tempo de espera necessario para obtencéo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 9 47| 59 30 145 4.348 0.501
0.0% 0.0% 0.0% 6.2% 32.4% | 40.7% | 20.7%
11 |[mERBREANHEEE
Facilidade de obtencéo de servigos e 0 0 8 66 57 14 145 4.238 0.441
informagdes 0.0% 0.0% | 0.0% 5.5% 455% | 39.3% | 9.7%
12 | ABREAAFEMBAZR 0 0 9 68 54 14 145 4.221 0.452
Fiabilidade das informacdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 6.2% 46.9% 37.206 9.7%
13 BITBFAE 5 BURB R ERIE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de o 0 13 63| 55 14 145 4.197, 0.494
servigos 0.0% 00% | 0.0% 9.0% 43.4% | 37.9% | 9.7%
14 [RBEASETEHEH
L= | .
qure§ponden0|a do re§u tado do servigo com o 0 10 63 53 19 145 4.045 0.483
a finalidade do seu pedido
0.0% 0.0% 0.0% 6.9% 43.4% | 36.6% | 13.1%
e B REIE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 29



M B R

R - FRIER(FIRME) &
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BEES
Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfag&o por Opges (para cada pergunta e dentro de cada factor)
BERB PO

Nucleo do Imposto Profissional

TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

o FEHREE 2
Responde Péssimo Mau Aceitavel Bom Bom Excelente Inquéritos grau de padronizado
satisfacao
R R B RIZE _ 0 0 6 74 90, 16 186 4.296 4.280
Comodidade das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | 32% | 30.8% | 48.4% | s.6%
11 #&itE 0 0 6 79 86 15 186 4.280 0.389
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 3.2% 425% | 46.2% | 8.1%
1.2 RFREREE 89 0 8 41] 38 7 186 4124 2.111
Grau de limpeza das casas de banho 478% | 00% | 16% | 43% 22.0% | 20.4% | 3.8%
13 [ARARE 0 1 11 74 76 18 186 4.161 0.642
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.5% 3.206 5.9% 39.8% 40.9% 9.7%
T2 [EBE 0 0 15 77 79 15 186 4212 0.473
| |iuminosidade 0.0% 00% | 00w | 81% 41.4% | 425% | 8.1%
2 |BEMEE 0 0 10 77 83 16 186 4.255 0.433
Disposigao das Instalagdes 0.0% 00% | 00% | 54% | a1.4% | a46%| s.6%
21 [ERZEH 0 0 10 78| 80| 17 186 4.242 0.466
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 05% | 54% 41.9% | 43.0% | 9.1%
2.2 |#kHER 0 0 6 83 77 20 186 4.282 0.406
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 3.2% 44.6% | 41.4% | 10.8%
2.3 |ERES 1 0 9 82 74 20 186 4.259 0.536
Balcdes de preenchimento de formulérios 0.5% 0.0% 0.0% 4.8% 44.1% 39.8% 10.8%
3 [fEmhEFTECIEEM (Bl RBMES, HA
0, FRadM
Identificag&@o das placas de sinalizagdo
éeex:)r:lé:;oérc]i;;)emgo, entrada e saida, saidas 0 0 19 72 73 22 186 4.012 0.524/
0.0% 0.0% 0.0% 10.2% 38.7% | 39.2% | 11.8%
4 |nEIEHERR TERIRERERT, OEF?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera” ? 0 0 6 65| 94 21 186 4.333 0.402
34.9% | 50.5% | 11.3%
5 |RE 0 0 21 69 73 23 186 4.207 0.542
| |pdude 0.0% 00% | 00w | 11.3% | 37.1% | 3020 | 12.4%
6 [@EEHE 0 0 25| 70| 64 27 186 4.183 0.578
Iniciativa 0.0% 00% | 00% | 134% | 37.6% | 34.4%| 145%
7 [ERE 0 0 24 65 69 28 186 4.207 0.576
Eficiéncia 12.9% | 34.9% | 37.1% | 15.1%
8 |BBRESESHENEREER
Tempo de espera negessério para 0 0 21 83 58 24 186 4172 0.540
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 113% | 44.6% | 3120 | 12.9%
9 |[REBBEREN ROSREME
Tempo de espera necessario para obtencéo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 20 82 57 27 186 4.191 0.543
0.0% 0.0% 0.0% 10.8% 44.1% | 30.6% | 14.5%
11 |IBRBRERNFEEE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 12 103 62 9 186 4.151 0.418
informagdes 0.0% 00% | 00% | 65% 55.4% | 33.3% | 4.8%
12 | ARRBEEAFEMMAER 0 0 13 107 57 9 186 4.132 0.422
Fiabilidade das informages obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 7.0% 57.5% 30.6% 4.8%
13 |RITBF B BURBRIERIZ R
Nivgl de burocracia existente na prestacéo de 0 0 14 104 58 10 186 4.134] 0.436
| [semiees 0.0% 00% | 00w | 7.5% 55.9% | 31.2% | 5.4%
14 |RBEFEETENEMN
Correspondéncia do resultado do servico com 0 0 13 99 63 11 186 4.159 0.435
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 7.0% | 53.20%| 33.9% | 5.9%
9% B B T 5
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KA - FEER(BIERHE) REES

Tabela V - Distribuicao do Grau de Satisfacdo por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BEEBEEER PO

Nucleo do Imposto do Selo por Transmissdes de Bens

FREE ;
bk . kg3 i BEE
Nio & = B/ i B & Ne total de| Média do Desvio
R i Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom| Excelente | it grau de e
esponae nqueritos satisfagéo paaronizado
R E 0 0 0 3 45 46 13 107 4.308 0.404
Comodidade das Instalages 0.0% 0.0% | 0.0% 2.8% 421% | 43.0% | 12.1%
11 |FEitE 0 0 0 3 48] 40| 16 107 4.308 0.421
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 2.8% 44.9% | 37.4% 15.0%
1.2 %E#FQB‘J%;E\EEE 38 0| 0 7 29 23 10| 107 4.210 2.070
Grau de limpeza das casas de banho 355% | 0.0% | 0.0% 6.5% 27.1% | 215% | 9.3%
1.3 [ARmRE B 0 0 1 7 41 42 16 107 4.262 0.534
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 0.9% 6.5% 38.3% | 39.3% | 15.0%
14 |RBAE 0 0 0 5 40| 47 15 107 4313 0.448
Luminosidade 0.0% 0.0% | 0.0% 4.7% 37.4% | 43.9% | 14.0%
2 [BEmMEE j 0 0 0 3 44 42 18 107 4.336 0.428
Disposigdo das Instalagbes 0.0% 00% | 0.0% 2.8% 21.1% | 393% | 16.8%
2.1 |EERH 0 0 0 5 45 41 16, 107 4.294 0.455
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 0.0% 4.7% 421% | 383% | 15.0%
2.2 |#hokiR 0 0| 0 4] 43 43 17 107 4.322 0.441
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 40.2% | 40.2% 15.9%
23 [BRES ] ) 0 0 0 7 40| 42 18 107 4.299 0.495
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 6.5% 37.4% 39.3% 16.8%
3 [dERAEETELEAM (BIa : RBEE, HA
a, Radn)
Identificacéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas 0 o 0 8 47 38 14 107 4.234 0.492
de emergéncia) : ’
9 ) 0.0% 0.0% 0.0% 7.5% 43.9% | 35.5% 13.1%
4 [WETEEEARR MEBRIRESHRERLE, KEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera” ? 0 0| 0 5 40 46 16 107 4.318 0.452
0.0% 0.0% 0.0% 4.7% 37.4% | 43.0% 15.0%
5 & 0 0 0 3 41] 47 16 107 4.341 0.415
Alitude 0.0% 00% | 0.0% 2.8% 38.3% | 439% | 150%
6 |[HEEtE 0 0| 0 3 41 45 18 107 4.350 0.425
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 2.8% 38.3% | 42.1% 16.8%
[ESS 0 0 0 6 35 49 17 107 4.332 0.471
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 5.6% 32.7% | 45.8% 15.9%
8 |BEESESFENEMEEH
Tempo de espera necessario para 1 ol 0 6 46 38 16| 107 4.274 0.627
atendimento presencial 0.9% 0.0% | 0.0% 5.6% 43.0% | 355% | 15.0%
9 |RHRBERERRENEIEERM
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 1 0| 0 13 34 41 18 107 4.241 0.707
0.9% 0.0% 0.0% 12.1% 31.8% | 38.3% 16.8%
11 |RERBRERANS EEE
Facilidade de obtencé&o de servigos e 0 0 0 4 50 43 10 107 4.257 0.408
informacdes 0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 46.7% | 402% | 9.3%
¢ 0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 51.4% | 35.5% 9.3%
13 |RITBFE5IBRBOEREE
Nivel de burocracia existente na prestagédo de 0 0 0 8 53 33 13 107 4.201 0.485
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 7.5% 49.5% | 30.8% 12.1%
14 |RBFEETENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 o 0 8 45 42 12 107 4.234 0.482
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% 7.5% 421% | 393% | 11.2%
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Tabela V - Distribuigdo do Grau de Satisfagao por Op¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)
HEN MR RER o

Nucleo do Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto de Turismo

TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

FHRBE ;
B p SR E o Biex
Nio % = A 4 B & N° total de | Media do Desvio
- Péssimo Mau Aceitavel| Bom |Muito Bom| Excelente Inquéritos | 9@y de S
P g satisfagdo | P
1 fﬁfﬁn e dﬁf’:‘i‘l et 0 0 2 22 26 14 64 4.391 0.450
omodidade das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 31% | 344% | 406% | 21.9%
11 [F&itE 0| 0 2 24 23 15 64 4.383 0.461
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 37.5% | 35.9% 23.4%
1.2 |AFHEREE 19 0 6 17 9 10 64 4.056) 1.991
Grau de limpeza das casas de banho 29.7% | 0.0% 47% | 94% | 266% | 141% | 156%
13 [AREmEE 0 0 4] 21 23 15 64 4.320) 0.593
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% 16% | 63% | 328% | 350% | 23.4%
14 [mEE 0 0 6 19 24 15 64 4.328] 0.565
Luminosidade 0.0% 0.0% 00% | 94% | 297% | 375% | 23.4%
2 [EmmEE j 0 0 2 22 24 16 64 4.406 0.462
Disposicdo das Instalages 0.0% 00% | 00% | 31% | 344% | 375% | 25.00%
21 |EEEHE 0 0 2 23 23 16 64 4,398 0.464
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% 00% | 31% | 359% | 359% | 25.0%
22 ﬁki’:ﬁdﬁf*ﬁ so soua dicoonivel 0 0 3 21 25 15 64 4.383 0.486
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% 00% | 47% | 32.8% | 30.1% | 23.4%
23 téijm’a ) » 0| 0 2 23 24 15 64 4.391 0.458
Balcdes de preenchimento de formuléarios 0.0% 0.0% 0.0% 3.19% 35.9% | 37.5% 23.4%
3 [IERMETEMEEN (fI : RBEES, HA
A, Rado
Identificacéo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 5 21 23 15 64 4.336 0.542
0.0% 0.0% 0.0% 7.8% 32.8% | 359% | 23.4%
4 |fTEEHEAR TEMREHRRTE, 0EE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera" ? 0 0 2 20 25 17 64 4.430 0.462
0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 31.3% | 39.1% | 26.6%
5 [®E 0 0 3 16 26 19 64 4.453 0.494
Alitude 0.0% 0.0% 0.0% | 4.7% 25.0% | 40.6% | 29.7%
6 #ﬁ_ﬁ& 0| 0 4 16 26| 18 64 4.422 0.521
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 25.0% | 406% | 28.1%
7 [EE 0 0 3 18 24 19 64 4.438 0.500
Eficiéncia 0.0% 0.0% 00% | 47% 281% | 37.5% | 29.7%
8 [HBRESESFTENEMBEERN
Tempo de espera necessario para o 0 0 15 29 20 64 4.539 0.371
atendimento presencial ’ '
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 23.4% | 453% | 31.3%
9 [RHEMRBERERFENEREERE
Tempo de espera necessario para obtencédo
de resposta depois de efectuado o pedido 0| 0 0 18 31 15 64 4.477 0.361
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 28.1% | 48.4% | 23.4%
11 |mBREREANHERE
Facilidade de obtencé&o de servigos e 0 0 2 26 23 13 64 4.352 0.451
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 40.6% | 35.9% | 20.3%
12 Isﬁjiféti%éﬂﬁﬁﬁwﬁz)\;* } 0 0 2 27 22 13 64 4.344 0.453
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 42.2% 34.4% 20.3%
13 |AfTBFHESI BRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestacéo de 0 0 2 28 21 13 64 4.336 0.455
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 43.8% | 32.8% | 20.3%
14 |RBEFESETENEN
Correspondéncia do resultado do servico com 0 0 2 27 22 13 64 4.344 0.453
afinalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 31% | 4220 | 34.4% | 203%
e B REIE
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RA - FEER(GIERHEE) REESG

Tabela V - Distribuigdo do Grau de Satisfagao por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Wikt BE

Recebedoria
FEHmBE ;
BE P B B8 ) REE
Néo % = = ) Muito & Ne total de | Médiado Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Excelente as grau de A
Responde Bom Inquéritos satisfagao padronizado

R R AT EAE 0 0 0 7 58 72 17 154 4.299 0.430
Comodidade das Instalagdes
0.0% 0.0% 0.0% 4.5% 37.7% | 46.8% | 11.0%
11 [#BHE 0 0 0 7 59 69 19 154 4.302] 0.437
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 4.5% 38.3% | 44.8% | 12.3%
12 |FMERREE 70 0 0 9 41 27 7 154 4.137| 2.100
Grau de limpeza das casas de banho 45.5% 00% | 0.0% 5.8% 266% | 17.5% | 4.5%
13 |[AReEE 0 0 0 10 58 64 22 154 4.286) 0.481
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 65% 37.7% | 41.6% | 14.3%
|14 [mEEE 0 0 0 10 62 62 20 154] 4.266 0.475
Luminosidade 0.0% 0.0% | 0.0% 6.5% 40.3% | 40.3% | 13.0%
2 |BEMEE 0| 0| 0 9 61 62 22 154 4.286 0.471
Disposicdo das Instalagbes 0.0% 00% | 00w | 58% | 306% | 40.3% | 14.3%
2.1 |E#HRE 1 0| 0 12 63 57 21 154 4.245 0.605
Cadeiras disponiveis 0.6% 00% | 00w | 7.8% 209% | 37.0% | 13.6%
2.2 |#okigREE 9| 0| 0 13 59 55 18 154 4.224 1.110
Bebedouros de agua disponiveis 5.8% 0.0% | 0.0% 8.4% 38.3% | 35.7% | 11.7%
2.3 |[BERES ) B 0 0 0 11 62 61 20 154 4.256 0.486
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 20.3% 39.6% 13.0%
3 | TMFEMESRM (Bl RBHEE, HA
A, Ramn)
Identificacéo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 1 0 2 11 62 57 21 154 4.225 0.648
0.6% 0.0% 1.3% 7.1% 403% | 37.0% | 13.6%
4 |fElFERD TERRSHERE, EE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera" ? 0| 0| 0 11 54 66 23 154 4.292 0.494
0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 35.1% | 42.9% | 14.9%

5 [&E 0 0 0 9 54 62 29 154 4.331] 0.489
Atitude 0.0% 0.0% | 0.0% 5.8% 35.1% | 40.3% | 18.8%
6 [matt 0 0 0 9 53 62 30 154 4338 0.491
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 5.8% 34.4% | 403% | 19.5%
7 &= 0 0 0 9 51 63 31 154 4,347, 0.493
Eficiéncia
0.0% 0.0% 0.0% 5.8% 33.1% | 40.9% | 20.1%

BRESESHENSESHN
Tempo de espera necessario para 0 0 0 17 47 62 28 154 4.273 0.566
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 11.0% | 305% | 40.3% | 18.2%

1R H AR TS R 1R AT R RO F IR R AR
Tempo de espera necessario para obtengéo

de resposta depois de efectuado o pedido 0| 0| 0 17 46 61 30 154 4.282 0.571
0.0% 0.0% 0.0% 11.0% 29.9% 39.6% 19.5%

©

WSRBREANSEEE

Facilidade de obtencg&o de servicos e 0 0 0 14 74 48 18 154 4.182 0.504
informagdes 0.0% 00% | 00w | 91% | 48.19% | 3120 | 11.7%

12 |ABRBEAFEMMAER 0 0 0 14 78 45 17 154 4.166 0.499
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 9.1% 50.6% 29.2% 11.0%

N EGES HEL R
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 16 75 47 16 154 4.153 0.512
servicos 0.0% 0.0% 0.0% 10.4% 48.7% 30.5% 10.4%

114 |RBREEFEMERN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 17 74 43 20 154 4.159 0.535
a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 11.0% | 48.1% | 27.9% | 13.0%
[riRA=d e )
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®E - FEER(BEEE) REES
Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfagé@o por Op¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)
DRI L
Centro de Atendimento Taipa

FEHRBE .
HE P =3 e B8 % P BAEE
Né&o . % = EI i Muito & N° total de | Médiado Desvio
R d Péssimo Mau Aceitavel Bom B Excelente | it grau de alatiEs)
esponde om NQUEritos | tistacao | Padronizado

RS EIEE 0 0 0 12 89 90 50, 241 4344 0.483
Comodidade das Instalagfes
0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 36.9% | 37.3% | 20.7%
11 |FRibE 0 0 0 12 93 86| 50| 241 4.336 0.484]
Area de espera 0.0% 0.0% | 0.0% 5.0% 38.6% | 35.7% | 20.7%
1.2 [FRNERERE 114] 0| 0| 10 55 42 20| 241 4.244] 2.155
Grau de limpeza das casas de banho 473% | 00% | 00w | 41% 22.8% | 17.4% | 8.3%
13 |ARMRE 0 0 0 12 83 97| 49| 241 4.355 0.478
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 34.4% 40.2% 20.3%
|14 [BEE 1 0 0 12 85 93] 50| 241 4.352 0.557
Luminosidade 0.4% 0.0% | 0.0% 5.0% 35.3% | 38.6% | 20.7%
2 |BiEMERE 0 0 0 16 82 94| 49| 241 4332 0.508
Disposi¢do das Instalagbes 0.0% 00% | 00w | 66% | 340% | 30.0% | 203%
2.1 |EEERH 0 0 0 18 91 84 48| 241 4.299 0.522
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% | 0.0% 7.5% 37.8% | 34.9% | 10.9%
2.2 |eokaggH 4 0 0 16 83 89| 49| 241 4.327 0.752
Bebedouros de agua disponiveis 1.7% 0.0% | 0.0% 6.6% 34.4% | 36.9% | 20.3%
23 | HEREE . » 0| 0| 0| 19 96 78| 48 241 4.282 0.530
Balcdes de preenchimento de formulérios 0.0% 0.0% 0.0% 7.9% 39.8% 32.4% 19.9%
3 [HERAEETEMEAM (P10 RABIES, HA
o, Badn)
Identificacéo das placas de sinalizacéo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 2 22 84| 80| 53 241 4.278 0.593
0.0% 0.0% 0.8% 9.1% 34.9% | 33.2% | 22.0%
4 |wfHEAR TEMIRSHERT, WEE?
Como qgalifica .o funcionamento do "sistema o o o 1 74 92 64 241 4.411 0.489
electrénico de filas de espera” ?
0.0% 0.0% 0.0% 4.6% 30.7% | 38.2% | 26.6%

5 [eE 0 0 0 0 42 123 76, 241 4571 0.343
Alitude 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.4% | 51.0% | 31.5%
6 [|mimit 0 0 0 0 48 116 77 241 4.560 0.356
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 19.9% | 48.1% | 32.0%
7 [E=E 0 0 0 0 45 115 81 241 4575 0.354]
Eficiéncia
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 18.7% | 47.7% | 33.6%

BRI 15 3 5 BT B A SR A
Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 40 105 % 241 4616 0.358
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 00% 16.6% | 43.6% | 39.8%
9 [REBBEREN & OIS REE
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 0 0 39 109 93 241 4.612 0.353

0.0% 0.0% 0.0% 16.2% 45.2% 38.6%

MGHRE R ERS EEE

Facilidade de obtenc&o de servigos e 0 0 0 4 102 91 44 241 4.355 0.410
informacdes
0.0% 0.0% 0.0% 1.7% 42.3% 37.8% 18.3%

12 [ARREANFAWRAER 0 0 0 5 107 84 45 241 4.340 0.424
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 2.1% 44.4% 34.9% 18.7%

13 |BEfTEFRES I BURBRIERZE
Nivel de burocracia existente na prestacéo de 0 0 0 8 108 81 44 241 4.317 0.447
servicos 0.0% 0.0% 0.0% 3.3% 44.8% 33.6% 18.3%

14 [RBEASETEHNEN
Correspondéncia do resultado do servico com o 0 0 2 103 75 61 241 4.400 0.424]
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00w | 08w | 427% | 311% | 253%

MRBHREEE
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®I - FEER(BIEEE) REESG
Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfacé@o por Op¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BT R EIRIEKAE - MRS

Centro de Servicos da RAEM - Atendimento Fiscal

TR AR 2011

“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

TEETEIRE

BE
Nao
Responde

%
Péssimo

Mau

G
Aceitavel

B
Muito
Bom

3

Excelente

[BEcEE
Ne total de

Inquéritos

FHREE
Média do
grau de
satisfagcdo

Desvio
padronizado

= 1 1 12| 153 185 323 675 4.594] 0.507
Comodidade das Instalagdes
0.1% 0.1% 0.0% 1.8% 22.7% | 27.4% | 47.9%
11 |#RitE 5 1 10 149 200 310 675 4.593 0.607
Area de espera 0.7% 01% [ 0.0% 1.5% 221% | 29.6% | 45.9%
12 |SEFRmERER 297 0 7 91 135 145 675) 4.544) 2.281
Grau de limpeza das casas de banho 44.0% | 00% | 00% | 1.0% 135% | 20.0% | 21.5%
1.3 [ RMRE 3 0 21 182 217 249 675 4.492 0.589
Temperatura do ar-condicionado 0.4% 0.0% 0.4% 3.1% 27.0% 32.1% 36.9%
14 [BEE 2 0 18 176 213 266 675 4527 0.533
| |tuminosidade 0.3% 00% | 0.0% 2.7% 26.1% | 31.6% | 39.4%
2 |EEmEE 9 0| 12 165 220 269 675) 4551 0.687
Disposido das Instalagtes 1.3% 00% | 00w | 18w | 244% | 32.6% | 39.0%
2.1 |E#HRE 1 0| 10 162 222 280 675) 4.565 0.473
Cadeiras disponiveis 0.1% 00% | 00w | 15% 24.0% | 32.9% | 415%
2.2 [Erokig R B 108 0| 16 149 187 214 675) 4.511 1.713
Bebedouros de agua disponiveis 16.0% 00% | 01% 2.4% 221% | 27.7% | 317%
2.3 [ERIEE 69 3 20 157 200 222 675 4.470 1.461
Balcdes de preenchimento de formularios 10.2% 0.4% 0.6% 3.0% 23.3% 20.6% 32.9%
3 [FrmEm i am (I RBEE, HA
O, gadn
Identificac&o das placas de sinalizagdo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 2 1 36 174 215 245 675 4.460 0.608
0.3% 0.1% 0.3% 5.3% 258% | 31.9% | 36.3%
4 PBEFEAR TEBEREHRERL, AEF?
Como/qyalifica _o funcionameTto do "sistema 1 o 10 145 207 202 675 4587 0.468
electrénico de filas de espera” ?
0.1% 0.0% 0.0% 1.5% 215% | 33.6% | 43.3%

©

9 [RERBEREI % EEE
Tempo de espera necessario para obtencéo

de resposta depois de efectuado o pedido

BREFESIROSRESR
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

5 |&E 0 0 14 115 200 346 675 4.640 0.445
Afitude 0.0% 0.0% | 0.0% 2.1% 17.0% | 29.6% | 51.3%
6 [t 0 0 15, 117 202 341 675 4633 0.450
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 2.2% 17.3% | 29.9% | 50.5%
7 &= 1 0 17, 112 206 338 675 4.626 0.499
Eficiéncia
0.1% 0.0% 0.1% 2.5% 16.6% | 30.5% | 50.1%

RERBR AN ERE

1 0 12 112 203 347 675 4.648 0.470

0.1% 0.0% 0.0% 1.8% 16.6% 30.1% 51.4%
3 0 10 115 205 341 675 4.642 0.536

0.0% 0.1% 1.5% 17.0% 30.4% 50.5%

Facilidade de obtencéo de servigos e 0 0 48 193 184 249 675 4.431 0.573
informagdes
0.0% 0.0% 0.1% 7.1% 28.6% 27.3% 36.9%
12 [ARRBAAFAMMAZR 0 3 44 203 196 232 675 4.424 0.550
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 6.5% 30.1% 29.0% 34.4%
13 |ETHFHECIBBBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestacéo de 5 2 30 177 214 242 675 4.452 0.694
Servicos 0.7% 0.3% 0.7% 4.4% 26.2% 31.7% 35.9%
14 |REFEETEMEMN
Correspondéncia do resultado do servigo com 11 o 23 175 205 260 675! 4.508 0.757
afinalidade do seu pedido 1.6% 0.0% | 01% | 34% | 259% [ 30.4% | 38.5%
MRBHREEE
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Direccao dos Servicos de Finangas

ERaN

TR AR 2011

“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

Tabela V - Distribuigdo do Grau de Satisfagao por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BRHAE

Direccao
FHRBE .
-3 5 5
el s | = a s | 2 @ | PERE o | EE
N&o Muno Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitéavel Bom Excelente grau de
Responde Inquéritos satisfagao padronizado

RIGRESEEE
Comodldade das Instalagdes 4.550 0.484
0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 10.0% 50.0% 35.0%
2 |REMEE
Disposicio das Instalagdes 0| 0| 0 1 2 11 6 20 4.525 0.472
0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 10.0% 55.0% 30.0%
3 |fRRMEECE AN
B RHMES, HAR, RAHEO)
Identificacéo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0| 0| 0 1 2 11 6 20 4.525 0.472
0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 10.0% 55.0% 30.0%

©

[0 [REMBEREN RS REE

BRESRATRNSEIRERE
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

25.0%

75.0%

e 4.725 0.343
00% | oo% | oow | oow 10.0% | 35.0% | 55.0%
6 [miEtt
Iniciativa 0 o 0 0 2 7 1 20 4725 0.343
00% | oo% | 00w | oow 10.0% | 35.0% | 55.0%
7 |EE
Eficiéncia 0 0 0 0 2 7 11 20 4.725 0.343
0.0% 0.0% 10.0% | 35.0% | 55.0%

4.875

0.222

Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido

BRBREANHEERE
Facmdade de obteng&o de servigos e
informacdes

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

25.0%

25.0%

45.0%

5

15

75.0%

30.0%

4.875

0.222

0.380

R EGESY HEC 3

14

ARREEAFEMHAZER
Fiabilidade das informagdes obtidas

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

5
25.0%

30.0%

6

45.0%

4.600

0.417

Nivel de burocracia existente na prestagéo de
servigos

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

3

15.0%

40.0%

8

45.0%

4.650

0.366

BRBEASEEZEH
Correspondéncia do resultado do servigo com

a finalidade do seu pedido

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

3

15.0%

35.0%

7

10

50.0%

4.675

0.373

MREHBKBE
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Tabela V - Distribuicao do Grau de Satisfagdo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

N
Divisdo de Notariado

s | o, | 4 a | e | 2| g |mees|TIREEL s
N&o J . Muito N total de | ooa 6O Desvio
P Péssimo Mau Aceitavel Bom Bom Excelente . grau de S
P! g satisfacao P
1 |RERESEEE
Comodidade das Instalagdes 0| 0| 0 2 15 25 16 58 4.457 0.462
0.0% 0.0% 0.0% 3.4% 25.9% 43.1% 27.6%
2 |REMEE
Disposicdo das Instalagdes 0 0 0 2 13 28 15 58 4.466 0.448
0.0% 0.0% 0.0% 3.4% 22.4% 48.3% 25.9%
FE R RBP4 L B S A
(BIn:RISMES, HAQ, BAHO)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 0 6 14 24 14 58 4.345 0.579
0.0% 0.0% 0.0% 10.3% 24.1% 41.4% 24.1%
5 |®&E
Atitude 0| 0| 0 1 14 21 22 58 4.543 0.442
0.0% 0.0% 0.0% 1.7% 24.1% 36.2% 37.9%
6 |HEEHE
Iniciativa 0 0 0 1 15 18 24 58 4.552 0.456
0.0% 0.0% 0.0% 1.7% 25.9% 31.0% 41.4%
7 |EE
Eficiéncia 0 0 0 1 14 19 24 58 4.560 0.450
0.0% 0.0% 0.0% 1.7% 24.1% 32.8% 41.4%
BERESEGTENSIEEMN
Tempo de espera necessario para 0 0 0 4 13 16 25 58 4.500 0.570
atendimento presencial 0.0% 00% | 00w | 6.9% 224% | 27.6% | 431%
9 |[RHBRBEREAFHNFERIR
Tempo de espera necessario para obtengao 0 0 0 4 12 19 23 58 4.491 0.558
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 6.9% 20.7% 32.8% 39.7%
11 |BRERBREANSEEE
Facilidade de obtencéo de servigos e 0 0 0 6 20 18 14 58 4.293 0.585
informagdes 0.0% 0.0% | 0.0% 10.3% | 345% | 31.0% | 241%
12 (RXRRHEAAFEMIBAEK
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 6 20 14 18 58 4.328 0.611
0.0% 0.0% 0.0% 10.3% 34.5% 24.1% 31.0%
13 [EfTHRFHE I BIRBHERIZE
Nivel de burocracia existente na prestagédo de 0 0 0 5 20 17 16 58 4.336 0573
senvigos 0.0% 0.0% | 0.0% 8.6% 345% | 29.3% | 27.6%
14 (BRBEFAEEEZEN
Correspondéncia do resultado do servico com 0 0 0 4 20 16 18 58 4.379 0.557
afinalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00w | 6.9% 345% | 27.6% | 31.0%
MRBHREEE
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®I - FEER(ERME) REES G

Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfac@o por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

NYEEER
Departamento de Gestdo Patrimonial

THREE §
BE y R B8 . BEE
No & = A i Muito & Ne total de | Média do Desvio
R d Péssimo Mau Aceitavel Bom B Excelente | it grau de alaniea]
esponde om NQUeritos | Zictacao | Padronizado
1 |RERIEETEREE
Comodidade das InstalagGes 0 0 0 0 6 14 7 27 4.519 0.353
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 51.9% 25.9%
2 [EiEmERE
Disposicao das Instalagdes 0 0 0 0 7 13 7 27 4.500 0.367]
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 25.9% 48.1% 25.9%
3 [HERARATIE LB AT
Blan:RFES, HAQ, B3HO)
Identificag&o das placas de sinalizagéo
ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saida:
t(ﬂexemergéncia) “ ! 08, saldas 0 0 0 1] 5| 16| 5 27 4.444 0.424
0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 18.5% 59.3% 18.5%
5 [@EE
Atitude 0 0 0 0 6 11] 10 27 4574 0.385
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 40.7% 37.0%
6 |HEEHE
Iniciativa 0 0 0 0 6 12 9 27 4556 0376
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 44.4% 33.3%
7 |E
Eficiéncia 0 0 0 0 6 12, 9 27 4.556 0.376)
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 44.4% 33.3%
BERE R EGTRNEERMN
Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 6 10 1 27 4.593 0.393
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 00% 222% | 37.0% | 40.7%
9 [RHERBERKATFEIIFEERN
Tempo de espera necessario para obtengéo 0 0 0 0 8 8 11 27 4.556 0.424
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 29.6% 29.6% 40.7%
11 |RERBREANSEEE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 1 8 16 2 27 4.333 0.392
informagdes 0.0% 0.0% | 0.0% 3.7% 29.6% | 59.3% | 7.4%
12 |ABREEAFEMBAZK
Fiabilidade das informages obtidas 0 0 0 1 9 12 5 27 4.370 0.451
0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 33.3% 44.4% 18.5%
13 |BETEF 5| BRI IR
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 1 7 10 9 27 4.481 0.490
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 25.9% | 37.0% | 33.3%
14 |RBHEEEZEMN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 0 8 9 10 27 4.537 0.414
afinalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% | 0.0% 29.6% | 33.3% | 37.0%
MRBHREEE
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KA - FEER(EEREE) mEES

Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfac@o por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BFEERRER
Divisdo de Administracdo e Conservacao de Edificios

r j.‘,&”ﬁﬁi 2 %‘737 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

N

w

3 [Feonrem i e At

RIEHREEEIRE
Comodidade das Instalagdes

BE
Né&o
Responde

0.0%

%
Péssimo

0.0%

Mau

0.0%

]
Aceitavel

9.7%

33
Bom

18

29.0%

=3

Muito Bom

43.5%

27

&

Excelente

11]

17.7%

PSR
Ne total de

Inquéritos

FHREE
Média do
grau de
satisfacéo

4.298

ez
Desvio
padronizado

0.547

2 [ERMERE

Disposigéo das Instalacdes

0.0%

0.0%

0.0%

8.1%

19

30.6%

43.5%

27

11]

17.7%

4.315

0.522

B RHES, HAQ, BAaHO)
Identificacdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

0.0%

0.0%

0.0%

9.7%

18
29.0%

43.5%

27

11
17.7%

4.298

0.547

©

BRESESMRNEERMH
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

0.0%

0.0%

0.0%

9.7%

25.8%

15

24.2%

38.7%

38.7%

24

17|

27.4%

5 [E
Atitude 0 0 0 20 21 15 62 4315 0.574
0.0% 0.0% 0.0% 9.7% 32.3% 33.9% 24.2%
6 |HWmE
Iniciativa 0 0 0 18 22 16 62 4.339 0.578
0.0% 0.0% 0.0% 9.7% 29.0% 35.5% 25.8%
EES
Eficiencia 0 0 0 16 24 16 62 4.355 0.575

4.371

0.579

9 [REBBEREFNBNSIEEE

Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido

BIFRBR AR EERE
Facilidade de obtencéo de servigos e
informagoes

0.0%

0.0%

0.0%

14.5%

14

23
37.1%

35.5%

22

22

19

12.9%

4.371

4.161

0.614

0.585

13 | R BRF @ B RBMERREE

14

ARRUEAFEMMAEKR
Fiabilidade das informagdes obtidas

0.0%

0.0%

0.0%

11.3%

25

40.3%

30.6%

19

11

17.7%

4.218

0.570

Nivel de burocracia existente na prestagdo de
Servicos

0.0%

0.0%

0.0%

12.9%

19

30.6%

38.7%

24

1

17.7%

4.242

0.592

BHEFAGEZAMN
Correspondéncia do resultado do servico com

a finalidade do seu pedido

0.0%

0.0%

0.0%

8.1%

22

35.5%

38.7%

24

11

17.7%

4.290

0.524]

MREHBKBE
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RA - FRER(BERE) BEES A
Tabela V - Distribuigdo do Grau de Satisfacdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)
NFEEE
Departamento de Contabilidade Publica

x|, | - " B | g | meew | TORER e
N&o J . Muito N° total de | V%12 €O Desvio
R Péssimo Mau Aceitavel Bom o Excelente e grau de .
B g satisfagdo P
1 RERESBERERE
Comodidade das Instalacdes 0 0 0 0 1 3 4 8 4.688 0.372
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 37.5% 50.0%
2 |RIEMIECE
Disposicéo das Instalagdes 0 0 0 0 1 4 3 8 4.625 0.354
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 50.0% 37.5%
6 R BRI 7E 1oL & BT
BIan:RBMES, HAQ, BRAHENO)
Identificacéo das placas de sinalizacao
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 0 1 1 3 3 8 4.438| 0.678
0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 12.5% 37.5% 37.5%

5 |[mE

Atitude 0 0 0 0 1 2 5 8 4,750, 0.378
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 25.0% | 62.5%
I S
Iniciativa 0 0 0 0 1 2 5 8 4,750, 0.378
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 25.0% | 62.5%
NEES
Eficiéncia 0 0 0 0 1 2 5 8 4.750 0.378
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 25.0% | 62.5%

BRI R HF RN
Tempo de espera necessario para

0 0 0 0 0 1 7 8 4.938 0.177

atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 00% | 00% 125% | 875%

9 |RHEBBEREREHEEEM
Tempo de espera necessario para obteng&o 0 0 0 0] 0] 1 7] 8 4.938 0.177
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 87.5%

11 [RiShRBREANSEEE
Facilidade de obtencao de servicos e 0 0 0 1 1 3 3 8 4.438 0.678

informagdes 0.0% 00% | 00% | 125% | 125% | 37.5% | 37.5%

12 |[ABRBEEAFEMBAER
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 1 1 1 5 8 4.563 0.729

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 12.5% 12.5% 62.5%

13 |EfTERF 5 BB B A ERIRE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 0 0 3 5 8 4.813 0.259
servigos 0.0% 0.0% | 00% | 00% | oo% | 375% | 625%
14 |REFEEEZEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 Y 0 3 5 8 4.813 0.259

a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 375% | 62.5%

MRBHREEE
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®I - FIEER(GERE) BEES K

Tabela V - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por OpgOes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

NHEXEE
Divisdo de Despesas Publicas

r j.‘,&”ﬁﬁi 2 %‘737 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

BE
Néo
Responde

%
Péssimo

Mau

]
Aceitavel

Bom

Muito
Bom

&

Excelente

GEEEES
Ne total de

Inquéritos

FHmEE
Média do
grau de
satisfagéo

REE
Desvio
padronizado

1 |BREHRESERE
Comodidade das Instalades 0 0 1 21 34 10 66 4.394 0377
0.0% 0.0% 0.0% 1.5% 31.8% 51.5% 15.2%
2 |[HERBLE
Disposicéo das Instalagdes 0 0 1 21 34 10 66 4.394 0.377
0.0% 0.0% 0.0% 1.5% 31.8% 51.5% 15.2%
3 [$EREEFRFEALE AN
Blm:RHBES, HAD, RAWHO)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 3] 19 34 10 66 4.364 0.443
0.0% 0.0% 0.0% 4.5% 28.8% 51.5% 15.2%

©

0 |[REMBEREN &SRR

BERESEGTENFIRER
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

28.8%

33.3%

36.4%

5 |EE
Atitide o o 1 21 20 2 66 4.500 0.456
0.0% | 00% | 00% | 15% | 31.8% | 30.3% | 36.4%
6 |®EE
Iniciativa o o 1 18 24 23 66 4515 0.438
0.0% | 00% | oo% | 15% | 27.3% | 364% | 34.8%
N EES
Eficiencia 0 o 1 19 22 24 66 4515 0.447

Tempo de espera necessario para obtengédo
de resposta depois de efectuado o pedido

0 0 3 17 25 21 66 4.462 0.499
0.0% 0.0% 0.0% 4.5% 25.8% 37.9% 31.8%
0 0 3 17 25 21 66 4.462 0.499

25.8%

31.8%

MEBRERERANSEEE
Facilidade de obtenco de servigos e 0 0 10 29 21 6 66 4.098 0.563
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 15.2% | 43.9% 31.8% | 9.1%
12 | ABRBEAFEMBAEL
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 9 27 22 8 66| 4.152 0.568
0.0% 0.0% | 0.0% 13.6% | 40.9% | 33.3% | 12.1%
13 |RfTHFES I BRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestacao de 0 0 11 25 21 9 66 4.129 0.610
Servigos 0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 37.9% 31.8% | 13.6%
14 |RBEAEECEZEHN
Correspondéncia do resultado do servico com 0 0 6 22 24 14 66 4.303 0.554
afinalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 91% 33.3% | 36.4% | 21.2%
e B REIE
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Tabela V - Distribuigcdo do Grau de Satisfagao por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

DNHEFHERBFEENTE

TR AR 2011

Departamento de Auditoria, Inspeccéo e Justiga Tributaria

“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

RIEHREEBEEE
Comodidade das Instalagdes

BE
Néo
Responde

0.0%

%
Péssimo

0.0%

Mau

0.0%

|
Aceitavel

0.0%

¥
Bom

28.6%

R

Muito Bom

71.4%

&

Excelente

0.0%

GEEE:
N° total de

Inquéritos

FHREE
Média do
grau de
satisfagdo

4.357|

RaEE
Desvio
padronizado

0.244

BRIEMELE
Disposicéo das Instalacbes

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

28.6%

57.1%

14.3%

4.429]

0.345

FE R AL B A M

BInRHES, HAD, REaHO)
Identificacéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

BE

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

28.6%

57.1%

14.3%

1

4.429]

0.345

©

9 |REMBERET %S R
Tempo de espera hecessario para obtengdo

de resposta depois de efectuado o pedido

R SEGMTNERER
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

57.1%

71.4%

28.6%

28.6%

Atitude 0 0 4 2 7 4.571 0.345
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 57.1% 28.6%
6 [@Ett
I?iciativa 0 0 4 2 7 4571 0.345
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 57.1% 28.6%
EES
Eficiéncia 0 0 4 2 7 4.571 0.345

4.643]

0.244

WERBREANFERE
Facilidade de obtencéo de servigos e
informacdes

El R HE RT3

14

0.0%

0.0%

0.0%

14.3%

14.3%

71.4%

71.4%

28.6%

0.0%

4.643]

4.214]

0.244

0.567

ARRBEATFEMBRAZR
Fiabilidade das informac6es obtidas

0.0%

0.0%

0.0%

14.3%

14.3%

71.4%

0.0%

4.214]

0.567

Nivel de burocracia existente na prestacéo de
servicos

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

28.6%

57.1%

14.3%

4.429]

0.345

BBFAEEZAN
Correspondéncia do resultado do servigo com
a finalidade do seu pedido

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

14.3%

71.4%

14.3%

4.500

0.289

MREHBKBE
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Direccao dos Servicos de Finangas

KA - FEER(BEREE) WEES A
Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfagao por Opg¢8es (para cada pergunta e dentro de cada factor)
M EERLTFRE
Divisdo de Administracao Justica Tributarias

r j.‘,&”ﬁﬁi 2 %‘737 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

w

3 [Teonhemn e i B mbn

BIRR LT ERE
Comodidade das Instalagdes

BE
Néo
Responde

0.0%

%
Péssimo

0.0%

Mau

0.0%

Gl

5.0%

Aceitavel

Bom

14

23.3%

=3

Muito Bom

58.3%

35

&

Excelente

13.3%

Rt
Ne total de

Inquéritos

FHRERE
Média do
grau de
satisfagdo

4.375]

Desvio
padronizado

0.438

2 [BkmEE

Disposicao das Instalacdes

0.0%

0.0%

0.0%

8.3%

11

18.3%

53.3%

32

12

20.0%

4.383]

0.524

(Bl RHMES, HAD, RaHA)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

0.0%

0.0%

0.0%

11.7%

17
28.3%

46.7%

28

8
13.3%

4.250

0.556

©

9 [REBBERE &% RER

RERERREMTNEEEMN
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

0.0%

0.0%

0.0%

10.0%

31.7%

16

26.7%

36.7%

28.3%

17

30.0%

21

35.0%

5 |meE
Atitude 0 0 0 2 18 24 16 60, 4.433 0.465
0.0% 0.0% | 0.0% 3.3% 30.0% | 40.0% 26.7%
6 |iEEE
Iniciativa 0 0 0 1 18 25 16 60, 4.458 0.425
0.0% 0.0% 0.0% 1.7% 30.0% 41.7% 26.7%
7 |EE
Eficiéncia 0 0 0 1 19 22 18 60, 4.467 0.440

4.392]

0.611

Tempo de espera necessario para obtencéo
de resposta depois de efectuado o pedido

WIGAR TS R A7 BAERE
Facilidade de obteng&o de servicos e
informacdes

0.0%

0.0%

0.0%

16.7%

10

13

16
26.7%

46.7%

20

28

20

10.0%

4.383]

4.167|

0.627

0.601

B EGEEE BEL R

14

ARRBEAFEMBAZK
Fiabilidade das informacdes obtidas

0.0%

0.0%

0.0%

13.3%

21

35.0%

41.7%

25

10.0%

4.175

0.559

Nivel de burocracia existente na prestagéo de
servicos

0.0%

0.0%

0.0%

10.0%

19

31.7%

50.0%

30

8.3%

4.233

0.508

BBEFEGEEZEHN
Correspondéncia do resultado do servico com

a finalidade do seu pedido

0.0%

0.0%

0.0%

6.7%

18

30.0%

50.0%

30

13.3%

4.317

0.478

MREHBKBE
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Direccao dos Servicos de Finangas

Pl

TR AR 2011

“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfacéo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

B REER
Divisdo de Desenvolvimento e Gestédo Informatica

N

w

3 [BrEm i am

RERIEETEIRE
Comodidade das Instalagbes

BE
Nao
Responde

0.0%

%
Péssimo

0.0%

Mau

0.0%

a
Aceitavel

0.0%

33
Bom

14.3%

B

Muito Bom

71.4%

&

Excelente

14.3%

gt
Ne total de

Inquéritos

FHRBE
Média do
grau de
satisfagdo

4.500

BEE
Desvio
padronizado

0.289

AR

Disposigéo das Instalagdes

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

85.7%

14.3%

4.571

0.189

BIan:RBES, HAD, RAadO)
Identificacdo das placas de sinalizagédo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

R

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

42.9%

42.9%

14.3%

1

4.357

0.378

©

REBRBERERRHAFRERH
Tempo de espera necessario para obtencéo
de resposta depois de efectuado o pedido

RERE SRS TNERER
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

14.3%

71.4%

57.1%

28.6%

28.6%

Atitude 0 0 5 2 7 4.643 0.244
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 71.4% 28.6%
6 |wEmEE
Iniciativa 0 0] 5 2 7 4.643 0.244]
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 71.4% 28.6%
7 |%E
Eficiéncia 0] 0 5 2 7] 4.643 0.244

4.571

0.345

WFRBREANHEREE
Facilidade de obtenc&o de servicos e
informacoes

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

28.6%

57.1%

14.3%

4.643

4.429

0.378

0.345

ERERES HE R

ARRBEAAFEMBMAEXK
Fiabilidade das informagdes obtidas

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

28.6%

57.1%

14.3%

4.429

0.345

Nivel de burocracia existente na prestagéo de
servicos

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

28.6%

42.9%

28.6%

4.500

0.408

BBEREEEZEN
Correspondéncia do resultado do servigo com
a finalidade do seu pedido

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

28.6%

42.9%

28.6%

4.500

0.408

MREHBKBE
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R - FRER(EIEBE) REES

Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfacédo por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

REEESR

Divisdo de Concepcéo e Organizacéo

r j.‘,&”ﬁﬁi 2 %‘737 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

BRI EEE
Comodidade das Instalaces

BE
Né&o
Responde

0.0%

%
Péssimo

0.0%

Mau

0.0%

Al
Aceitavel

0.0%

33
Bom

16.7%

B

Muito Bom

50.0%

&

Excelente

33.3%

GRS
N° total de

Inquéritos

EYREE
Média do
grau de
satisfagdo

4.583

Desvio
padronizado

0.376

2 [BmmEE

Disposicéo das Instalagbes

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

33.3%

50.0%

16.7%

4.417

0.376

6 R KR I S S B

(B RSES, HAD, R2HNO)
Identificagéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

33.3%

50.0%

16.7%

1

4.417

0.376

©

BB GESTRNFIRERE
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

16.7%

33.3%

50.0%

5 |#&E
Atitude 0 0 3 3 6 4.750 0.274
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 50.0%
6 |HEME
Iniciativa 0 0 3 3 6 4.750 0.274
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 50.0%
ESS
Eficiéncia 0| 0| 3| 3 6| 4.750 0.274
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 50.0%

4.667

0.408

9 |REBBEREN %S RER
Tempo de espera necessario para obtencéo

de resposta depois de efectuado o pedido

WG TS R & AR (R
Facilidade de obtencéo de servigos e
informacdes

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

50.0%

66.7%

16.7%

33.3%

33.3%

4.667

4.417

0.258

0.492

13 [RABRF @ BRBMESEE

AREHEAATEMRAZR

Fiabilidade das informages obtidas

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

50.0%

0.0%

50.0%

4.500

0.548

Nivel de burocracia existente na prestagéo de
servigos

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

50.0%

0.0%

50.0%

4.500

0.548

14 [RBRAEEZEM

Correspondéncia do resultado do servigo com
a finalidade do seu pedido

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

33.3%

0.0%

66.7%

4.667

0.516

MREHBKBE
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Direccao dos Servicos de Finangas

RE - SEER(ERME) REES

Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opg¢8es (para cada pergunta e dentro de cada factor)

E IR L
Nucleo de Transgressoes

r j.‘,&”ﬁﬁi 2 %‘737 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

N

RIEREEERRE
Comodidade das Instalacbes

BE
Né&o
Responde

0.0%

% =
Péssimo Mau

Gl

Aceitavel Bom

31

0.0% 0.0% 2.3% 35.2%

=3

48.9%

Muito Bom

43

&

Excelente

12

13.6%

PSR
Ne total de

Inquéritos

FEREE
Média do
grau de
satisfacéo

4.358

REEE
Desvio
padronizado

0.394]

2 |[ERENEE

Disposicéo das Instalacdes

0.0%

36

0.0% 0.0% 2.3% 40.9%

45.5%

40

10

11.4%

4.318

0.388

1R R RERRTE fL B B M

(Bl RHMES, HAD, RaHO)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

0.0%

42
47.7%

0.0% 0.0% 2.3%

38.6%

34

10
11.4%

4.284

0.392

©

RHRBER KA HHFREM
Tempo de espera necessario para obtengdo

de resposta depois de efectuado o pedido

BRESRGHRNSEREMN
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

0.0%

27

0.0% 0.0% 5.7% 30.7%

37.5%

33

23
26.1%

5 |ReE
Atitude 0 0 0 4 34 36 14 88 4.318 0.456
0.0% 0.0% 0.0% 4.5% 38.6% 40.9% 15.9%
6 |HEEtE
Iniciativa 0 0 0 4 33 37 14 88 4.324 0.455
0.0% 0.0% 0.0% 4.5% 37.5% 42.0% 15.9%
7 |&%E
Eficiéncia 0 0 0 3 34 34 17 88 4.352 0.450

4.392

0.511

MERBRERNFERE
Facilidade de obtencéo de servicos e
informacdes

0.0%

25

13 38

0.0% 0.0% 14.8% 43.2%

33.0%

34

29

24

9.1%

4.409

4.108

0.512

0.559

Kl EGEEE BET G

AREHEAFEMBRAER
Fiabilidade das informagdes obtidas

0.0%

15 36

0.0% 0.0% 17.0% 40.9%

33.0%

29

9.1%

4.085

0.583

Nivel de burocracia existente na prestagdo de
servicos

0.0%

i1

0.0% 0.0% 10.2% 46.6%

30.7%

27

11

12.5%

4.176

0.525

14 |RBRAEEZEM

Correspondéncia do resultado do servico com

a finalidade do seu pedido

0.0%

38

0.0% 0.0% 6.8% 43.2%

30.7%

27

17

19.3%

4.278

0.513

MREHBKBE
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N . . TR B S 2011
Direccéo dos Servicos de Finangas “O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

RE - SEER(ERME) REES

Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opg¢8es (para cada pergunta e dentro de cada factor)

HNEEDPL
Nucleo de Fiscalizacdo Externa

FEREE ;
BE “ PSR . BEE
No % = = 4 B & Ne total de [ Média do Desvio
R Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente T grau de I —-—
2 il satisfacéo B
1 |RERESERERE
Comodidade das Instalacbes 1 0 1 9 62 86 37 196 4.354 0.582
0.5% 0.0% 0.5% 4.6% 31.6% 43.9% 18.9%
2 |HiEREE
Disposicdo das Instalagdes 1 0 0 10 67 79 39 196 4.351 0.571
0.5% 0.0% 0.0% 5.1% 34.2% 40.3% 19.9%
3 [HERMEEEALE AN
(Bl RHMES, HAD, RaHO)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 1 0 0 17 64 72 42 196 4.313 0.626
0.5% 0.0% 0.0% 8.7% 32.7% 36.7% 21.4%
5 |EE
Atitude 1 0 0 5 68 72) 50 196 4.415 0549
0.5% 0.0% 0.0% 2.6% 34.7% 36.7% 25.5%
6 |
Iniciativa 1 0 0 6 70 66, 53 196 4.410 0.564
0.5% 0.0% 0.0% 3.1% 35.7% 33.7% 27.0%
7 |HE
Eficiéncia 1 0 0 5 62 73 55 196 4.444) 0.552
0.5% 0.0% 0.0% 2.6% 31.6% 37.2% 28.1%
BERE G RS R FRERH
Tempo de espera necessario para 1 0 0 8 57 75 55 198 4433 0.576
atendimento presencial 0.5% 00% | 00% | 4.1% 20.1% | 38.3% 28.1%
9 [REBBEREITHFIZEE
Tempo de espera necessario para obtengdo 1 0 0 12 51 75 57 196 4.423 0.609
de resposta depois de efectuado o pedido 0.5% 0.0% 0.0% 6.1% 26.0% 38.3% 29.1%
11 |BERBERERANSERE
Facilidade de obtencéo de servicos e 1 0 0 21 72 75 27 196 4.223 0.619
informages 0.5% 0.0% | 0.0% 10.7% 36.7% | 38.3% 13.8%
12 |ARRHEAAFEMBMAZR
Fiabilidade das informagdes obtidas 1 0 0 21 70 67 37 196 4.254 0.641
0.5% 0.0% 0.0% 10.7% 35.7% 34.2% 18.9%
13 |EfTBF R BRBHERIEE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 1 0 0 18 7 74 32 196 4.262 0.613
servigos 0.5% 0.0% [ 0.0% 9.2% 36.2% | 37.8% 16.3%
14 |RBHEEEZEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 1 0 0 13 70 69 43 196 4.331 0.602
afinalidade do seu pedido 0.5% 00% | 00% | 6.6% 35.7% | 35.2% 21.9%
MRBHREEE
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Direccao dos Servicos de Finangas

TR AR 2011

“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

RI - FIRER(BIREE) BEES M

Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfagao por Op¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

FrismFERAE D

Nucleo de Imposto Complementar-Grupo A

BRI BE
Comodidade das Instalacdes

BE
Nao
Responde

0.0%

%
Péssimo

0.0%

Mau

0.0%

a
Aceitavel

2.2%

Bom

36.0%

R

Muito Bom

32 39
43.8%

&

Excelente

16
18.0%

[SEogE:E
Ne total de

Inquéritos

FHREE
Média do
grau de
satisfacdo

4.376

mz
Desvio
padronizado

0.415

2 [ERMEE

Disposi¢éo das Instalagdes

0.0%

0.0%

0.0%

3.4%

31.5%

28 39

43.8%

19

21.3%

4.399]

0.447

ERMBFTECLE EH (P20 RBIES, HA
o, Bawn)

Identificacdo das placas de sinalizagédo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

0.0%

0.0%

0.0%

2.2%

30.3%

27 43
48.3%

17
19.1%

4.410|

0.410

RHEBRBERRTHHFIRFMN
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido

BERAESESI NSRS
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

5 |EE
Atitude 0| 0| 18 39 24 89 4.399 0.560
0.0% 0.0% 0.0% 9.0% 20.2% 43.8% 27.0%
6 |HEEE
Iniciativa 0| 0| 18 37 26 89 4.410| 0.567
0.0% 0.0% 0.0% 9.0% 20.2% 41.6% 29.2%
[BNES]
Eficiéncia 0 0 18 36 27 89 4.416| 0.570
0.0% 0.0% 0.0% 9.0% 20.2% 40.4% 30.3%

WMRBREAMSERLE
Facilidade de obtencéo de servigos e
informagdes

0 0 17| 32 34 89 4.494 0.546
0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 19.1% 36.0% 38.2%

0 0 18 30 36 89 4.517| 0.530
0.0% 0.0% 0.0% 5.6% 20.2% 33.7% 40.4%

0.0%

0.0%

0.0%

10.1%

32.6%

29 37
41.6%

14
15.7%

4.264]

0.544

ARHRBEIFEMMAZER
Fiabilidade das informag6es obtidas

0.0%

0.0%

0.0%

10.1%

33.7%

30 37
41.6%

13
14.6%

4.253]

0.539

BT BOF #0151 BUR S i AR T2

Nivel de burocracia existente na prestacéo de
servicos

0.0%

0.0%

0.0%

9.0%

32.6%

29 35

39.3%

17

19.1%

4.298

0.542

14 [BBRAETEMEM

Correspondéncia do resultado do servigo com
a finalidade do seu pedido

0.0%

0.0%

0.0%

7.9%

29.2%

26 33
37.1%

23
25.8%

4.365

0.548

MREHBKBE
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N . . TR B S 2011
Direccéo dos Servicos de Finangas “O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

RA - SEER(EEME) REES G

Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfagao por Opg¢8es (para cada pergunta e dentro de cada factor)

TERUE B BUE
Divisdo Administrativa e Financeira

FHRERE ;
BE P Rt ) BEE
Nio % = A i B & N° total de | Média do Desvio
R d Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente | it grau de alaties]
esponde NQUeritos | o ristacao | Padronizado
1 [BERESERE
Comodidade das Instalages 0 0 0 4 5 20 4 33 4.303 0.558
0.0% 0.0% 0.0% 12.1% 15.2% 60.6% 12.1%
2 |HEERE
Disposicao das Instalacdes 0 0 0 4 6 18 5 33 4.303 0.572
0.0% 0.0% 0.0% 12.1% 18.2% 54.5% 15.2%
3 |fERMERE BN
(B RHMEE, HAD, RaHA)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0| 1 3 6 16 7 33 4.303| 0.684
0.0% 0.0% 3.0% 9.1% 18.2% 48.5% 21.2%

5 |meE
Atitude 0 0 0 2 7 15 9 33 4.439 0.512
0.0% 0.0% | 0.0% 6.1% 21.2% | 455% 27.3%
6 |HEmEE
Iniciativa 0 0 0 2 6 16 9 33 4.455 0.506
0.0% 0.0% | 0.0% 6.1% 18.2% | 48.5% 27.3%
7 |EE
Eficiéncia 0 0 0 2 6 16 9 33 4.455 0.506

18.2% 48.5% 27.3%

BRI RTR M SRR

Tempo de espera necessario para 0 0 0 1 10 13 9 33 4.439 0.464
atendimento presencial 0.0% 00w | 0.0% | 3.0% 303% | 39.4% 27.3%

9 |IREBRBEREATFHEERRE
Tempo de espera necessario para obtengéo 0 0 0 1 1 12 9 33 4.424 0.470

de resposta depois de efectuado o pedido

WIGAR TS R A7 EAERE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 5 12 11 5 33 4.167| 0.608

informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 15.2% 36.4% 33.3% 15.2%

12 |ARREEAFEMMAZER
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 6 10 12 5 33 4.152) 0.643

0.0% 0.0% 0.0% 18.2% 30.3% 36.4% 15.2%

13 |EfTBFHEIBRBMHEREE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 0 0 0 6 9 11 7 33 4.197 0.672
servigos 0.0% 00% | 00% | 18.2% 27.3% | 33.3% 21.2%
14 |RBHEEEZEH
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 5 10 10 8 33 4.242 0.651

a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 00w | 1520 30.3% | 30.3% 24.2%

MRBHREEE
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N . . TR B S 2011
Direccéo dos Servicos de Finangas “O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

®A - FIRER(RERE) WEES
Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfac@o por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)
ANERETHEBR
Secc¢do de Recursos Humanos e Expediente

FREBE ;
BE 4 PSR P REE
Nio 3’5 = EI 37 ) B 7 N° total de| Média do reri
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente P grau de 5
Responde Inquéritos satisfacéo padronizado

1 [REREESFERERE

Comodidade das Instalagées 0 0 0 0 0 7 0 7 4.500 0.000
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%
2 |HiEMERE
Disposicao das Instalagdes 0 0 0] 0] 1 6 0| 7 4.429 0.189
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 85.7% 0.0%
3 [#ERAEFRTEGLE AT

Bl RHES, HAQ, BAaHO)
Identificacdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, saidas

de emergéncia) 0 0 0 0 0 7 0 7 4.500 0.000

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%

5 [EE

Atitude 0 0 0 0 1 5 1 7 4.500 0.289
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 71.4% 14.3%
6 |HmEH
ﬁiciaﬁva 0 0 0 0 0 7 0 7 4.500 0.000
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%
EES
Eficiencia 0 0 0 0 0 7 0 7 4.500 0.000
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%

BERES R RN F IR

Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 3 3 1 7 4.357 0.378
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 00% 229% | 42.9% 14.3%

9 |REBRBEREAFHFRERN
Tempo de espera necessario para obtengio 0 0 0 0 3 3 1 7 4.357 0.378
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 42.9% 42.9% 14.3%

11 |G R &AM S EIRE
Facilidade de obtencao de servios e 0 0 0 0 1 6 0 7 4.429 0.189

informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 85.7% 0.0%

12 [ARRBEAFEMMAZR
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 0 1 6 0 7 4.429 0.189

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 85.7% 0.0%

13 |RTBFMEIBRBHESRIZE
Nivel de burocracia existente na prestag&o de 0 0 0 0 1 6 0 7 4.429 0.189
servigos 0.0% 00% | 00% | 0.0% 143% | 85.7% 0.0%
14 |RBHSEEZEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 0 1 6 0 7 4.429 0.189

a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 85.7% 0.0%

MRBHREEE
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M B R

Direccao dos Servicos de Finangas

R - FRER(RIEME) REES M

Tabela V - Distribuigcdo do Grau de Satisfagao por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BA R % B EE B TR

Seccao de Administrac&o Financeira e Patrimonial

r j.‘,&”ﬁﬁi 2 %‘737 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

RIEHREEBEEE
Comodidade das Instalagdes

BE
Néo
Responde

0.0%

%
Péssimo

0.0%

Mau

0.0%

|
Aceitavel

2.4%

3
Bom

=3

26

31.0% 46.4%

Muito Bom

39

&

Excelente

17

20.2%

FHREE
Média do
grau de
satisfagdo

R E:
N° total de

Inquéritos

84 4.411]

RaEE
Desvio
padronizado

0.419

RIEMELE
Disposi¢éo das Instalacbes

0.0%

0.0%

0.0%

3.6%

22

26.2% 52.4%

44|

15

17.9%

84 4.405

0.428

FE R AL B A M

BIn:RHMES, HAD, REaHO)
Identificacéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

0.0%

0.0%

0.0%

7.1%

22

26.2% 46.4%

39

17
20.2%

84 4.363]

0.511

©

9 [RERBEREN BHS EEE

R SR T NS IRER
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

41.7%

33.3%

5 [®E
Atitude 0 0 19| 39 24 84 4.494 0.429
0.0% 0.0% 0.0% 2.4% 22.6% 46.4% 28.6%
6 [@&mEtt
I:iciativa 0 0 18 37 26 84 4.494 0.462
0.0% 0.0% 0.0% 3.6% 21.4% 44.0% 31.0%
R ESS
Eficiéncia 0 0 19 35 28 84 4518 0.442

Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido

WERBREANFERE
Facilidade de obtencéo de servicos e
informagdes

EREREE: HEC R

14

0 0 20 26 33 84 4.488| 0.543
0.0% 0.0% 0.0% 6.0% 23.8% 31.0% 39.3%
0 0 20 27 32 84 4.482] 0.540

0.0%

0.0%

0.0%

9.5%

32.1%

25

29.8% 50.0%

42

38.1%

10.7%

84 4.262]

0.512

ARRHEAFEMBRAZR
Fiabilidade das informac6es obtidas

0.0%

0.0%

0.0%

7.1%

26

31.0% 48.8%

41

11

13.1%

84 4.304

0.485

Nivel de burocracia existente na prestacéo de
servicos

0.0%

0.0%

0.0%

7.1%

25

29.8% 45.2%

38

15

17.9%

84 4.333]

0.505

BBFAEEZAN
Correspondéncia do resultado do servigo com

a finalidade do seu pedido

0.0%

0.0%

0.0%

4.8%

19|

22.6% 47.6%

40

21

25.0%

84 4.440

0.475

MREHBKBE
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N . . TR B S 2011
Direccéo dos Servicos de Finangas “O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

RI - FRER(ERME) REED 6

Tabela V - Distribuicdo do Grau de Satisfac@o por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

REBMEEEEIMES S
Comisséo de Registo dos Auditores e dos Contabilistas

TR

BE 4 PSR & REE
Nao 3; = EI i § B & Ne total de| Mediado Desvio
R d Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente | it grau de —
esponde nquéritos | Ziistacao | Padronizado

1 [REREESFERERE

Comodidade das Instalagées 0 0 0 2 7 22 6 37 4.405 0.454
0.0% 0.0% 0.0% 5.4% 18.9% 59.5% 16.2%
2 |HiEMERE
Disposicao das Instalagdes 0 0 0] 1 13 18 5 37| 4.351 0.406
0.0% 0.0% 0.0% 2.7% 35.1% 48.6% 13.5%
3 [HERAEFRTEGLE AN

Bl RHES, HAQ, BAaHO)
Identificacdo das placas de sinalizagéo

bl ; . .
geex:ri :f;é :Cel :)ervng:o, entrada e saida, saidas 0 0 0 " 1 13 8 37 NS5 0.619

0.0% 0.0% 0.0% 13.5% 29.7% 35.1% 21.6%

5 |E
Atitude 0 0 0 1 14 12 10 37 4.405 0.469
0.0% 0.0% 0.0% 2.7% 37.8% 32.4% 27.0%
6 |HmE
Iniciativa 0 0 0 1 15 10 11 37 4.405 0.484
0.0% 0.0% 0.0% 2.7% 40.5% 27.0% 29.7%
[EES
Eficiencia 0 0 0 1 16 10 10 37 4.378 0.477

43.2% 27.0%

BRI SR R A SR
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 108% 21.0% | 37.8% 24.3%

REBRBERETFHFIRER
Tempo de espera necessario para obtengio 0 0 0 4 9 15 9 37 4.338 0.590

de resposta depois de efectuado o pedido

0 0 0 4 10 14 9 37 4.324] 0.592

©

BFRBR AR EEE
Facilidade de obtencao de servios e 0 0 0 7 16 11 3 37 4.041 0.594]

informagdes 0.0% 00% | 00% | 18.9% 432% | 29.7% 8.1%

12 [ARRBEAFEMMAER
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 7 15 9 6 37 4.095 0.644,

0.0% 0.0% 0.0% 18.9% 40.5% 24.3% 16.2%

13 |ETBFES I BRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestagao de 0 0 0 5 14 10 8 37 4216 0.618

servigos 0.0% 00% | 00% | 135% 37.8% | 27.0% 21.6%
14 |RBHSEEZEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 2 15 11 9 37 4.338 0.514]

afinalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% 5.4% 205% | 29.7% 24.3%
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“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

3.2.

Parametro Classificativo

Analise dos Inquéritos por

3.2.1. Qualidade do Pessoal

No codmputo geral, o publico que se dirige a
DSF mantém-se muito satisfeito quanto a
qualidade do servico de atendimento. Do
numero total de pessoas inquiridas em 2011,
95,4% consideraram a “Qualidade do Pessoal”
“Boa/ Muito Boa/ Excelente”,

ligeiramente

percentagem
inferior a registada no ano
anterior, e 0% consideraram a “Qualidade do
Pessoal” “Ma/ Péssima” (ver o grafico da

pagina 17).

As subunidades fiscais que registaram valores
superiores a percentagem global da DSF, no
qgue respeita as classificacbes “Bom/ Muito
Bom/  Excelente” foram, por ordem
decrescente, o Centro de Atendimento da
Taipa, com 100%, o Nucleo da Contribuicéo
Predial e Rendas, com 98,1%,
Servigos da RAEM, com 97,6% e o Nucleo do
Imposto do Selo por Transmissdes de Bens,

com 96,3%.

o Centro de

“Mau/

Péssimo”, verifica-se que todas as subunidades

Relativamente  as  classificagcdes

registaram 0%.
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TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”
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FE.
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organicas, verifica-se que a Direccdo, a Divisdo
de Desenvolvimento e Gestdo Informatica, o
Departamento de Gestdo Patrimonial, o
Departamento de Contabilidade Publica, a
Divisdo de Concepgdo e Organizagdo, 0
Departamento de Auditoria, Inspecgéo e Justica
Tributéria e a Sec¢do de Recursos Humanos e
Expediente, obtiveram todas as respostas no
ambito do conjunto classificativo “Bom/ Muito

Bom/ Excelente”. Quanto as classificacGes

E7E, .
negativas, constata-se 0% em todas as
subunidades.
: niE
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3.2.2. Rapidez dos Servigos

Em termos globais, a celeridade dos servicos
da DSF atingiu uma melhoria do conjunto de
respostas obtidas no conjunto classificativo
“Bom/ Muito Bom/ Excelente” equivalente a
0,1%, face ao ano 2010, totalizando 94,5%.
Relativamente ao conjunto classificativo “Mau/
Péssimo”, registou também uma melhoria de

0,3% (ver o gréfico da pagina 19).

As

percentagens superiores a percentagem global

subunidades fiscais que registaram
da DSF, no que respeita as classificagdes
“Bom/ Muito Bom/ Excelente” foram, por
ordem decrescente, o Centro de Atendimento
da Taipa, com 100%, o Nucleo do Imposto
sobre Veiculos Motorizados e Imposto de
Turismo, com 100%, o Ndcleo da Contribuicdo
Predial e Rendas, com 98,2%, o Centro de
Servicos da RAEM, com 98% e o Nucleo do
Imposto  Complementar de Rendimentos -

Grupo B, com 96,8%.

Quanto as classificagbes “Mau/ Péssimo”
verifica-se apenas uma percentagem ligeira de
0,1% no Centro de Servigos da RAEM.
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AR 7%R%MS Rapidez dos Servicos

TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”
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A Direccdo, a Divisdo de Desenvolvimento e
Gestdo Informaética, o Departamento de Gestao
Patrimonial, o Departamento de Contabilidade
de
Organizacdo, o Departamento de Auditoria,

Publica, a Diviséo Concepcdo e
Inspeccdo e Justica Tributaria e a Seccdo de
Recursos Humanos e Expediente, obtiveram
todas as respostas no conjunto classificativo
“Bom/ Muito Bom/ Excelente”. Quanto as
classificacdes negativas ndo ha qualquer

registo.
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3.2.3. Eficiéncia dos Servicos

Dos 3 parametros avaliativos, a “Eficiéncia dos
Servigos” registou uma percentagem inferior
do conjunto de respostas obtidas nas
classificagcbes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”,
com 92,3%. Face ao ano 2010, este valor
apresentou um acréscimo de 2%. Por outro
lado, quanto & percentagem de respostas
adquiridas no conjunto classificativo “Mau/
Péssimo”, constatou-se uma melhoria ligeira de

0,2% (ver o gréfico da pagina 21).

As subunidades fiscais que registaram valores
anuais superiores a média global da DSF, no
que respeita as classificacbes “Bom/ Muito
Bom/  Excelente” foram, por ordem
decrescente, o Centro de Atendimento da
Taipa, com 98%, o Nucleo do Imposto sobre
Veiculos Motorizados e Imposto de Turismo,
96,9%, o

Complementar de Rendimentos — Grupo B,

com Niucleo do Imposto
com 95%, o Nucleo do Imposto do Selo por
Transmiss@es de Bens, com 94,4%, o Centro de
Servicos da RAEM, com 93,7%, o Ndcleo de
Informagdes Fiscais, com 93,1% e o Nucleo do

Imposto Profissional, com 93%.
No ambito das classificagcdes “Mau/ Péssimo”,

apenas o Centro de Servicos da RAEM registou

uma percentagem ligeira de 0,3%.
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AR AFR 2011,
“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"

3.3. Analise dos

realizados por Subunidade

Inquéritos

3.3.1. Nucleo da Contribuicao Predial e

Rendas

Do namero total de inquiridos no Nucleo da
Contribuicdo Predial e Rendas em 2011, 98%
consideraram o servigo de atendimento “Bom/
Muito Bom/ Excelente”. Quanto a percentagem
referente a0 ndmero de respostas nas
classificagbes negativas verificou-se 0%, tal

como no ano antecedente.

Do total de inquiridos nesta subunidade, 98%
consideraram a celeridade dos servigos “Boa/
Muito Boa/ Excelente”. O resultado das
respostas obtidas nas classificacBes “Mau/
Péssimo” manteve-se igual ao do ano transacto,

ou seja 0%.

A “Eficiéncia dos Servicos” obteve 92% de
respostas com as classificacbes “Bom/ Muito
Bom/ Excelente” e registou, também, 0%
guanto ao nimero de respostas obtidas com as

classificagdes “Mau/ Péssimo”.

b
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“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"

3.3.2. Ndcleo

Complementar

do

Rendimentos -

Imposto
de
Grupo B

A “Qualidade do Pessoal” do Ndcleo do
Imposto Complementar de Rendimentos -
Grupo B registou 94% de respostas obtidas nas
classificactes “Bom/ Muito Bom/ Excelente” e
obteve 0% do conjunto de respostas com as

classificagdes “Mau/ Péssimo”.

A celeridade dos servigos reuniu 97% de
respostas obtidas com as classificacdes “Bom/
Muito Bom/ Excelente” e obteve 0% de
respostas obtidas com as classificagdes “Mau/

Péssimo”.

A “Eficiéncia dos Servicos” registou 95% de
respostas no conjunto classificativo “Bom/

Muito Bom/ Excelente” e registou 0% de

respostas obtidas com as classificagdes “Mau/

Péssimo”.

£ £ % o % %
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17% \ / m T~V
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33%
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30%
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3.3.3. Ndcleo

Industrial

da Contribuicéo

O servigo de atendimento prestado aos balcoes
do Nucleo da Contribui¢do Industrial obteve

um total de 84% de respostas no conjunto
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classificativo “Bom/ Muito Bom/ Excelente”.

Quanto as classificagdes “Mau/ Péssimo”,

registou 0%.

O parametro “Rapidez dos Servicos” registou
81% de respostas com as classificacdes “Bom/
Muito Bom/ Excelente”. No que respeita as

classificagOes negativas registou 0%.

A “Eficiéncia dos Servicos” registou uma
percentagem de respostas com as classificagdes
“Bom/ Muito Bom/ Excelente” superior aos
parametros anteriores, com 86%. Quanto as
“Mau/ também

classificagdes Péssimo”

registou 0%.

% %
Nao Péssimo

B Responde 0%
0%

Exce\eme

10% \ Aceltave\
/ 16%

MuitoBom/ \

R
27%

g

Néo

%
Mau

Responde

/|
Muito Bom

29%
i
Bom
47%

%

Péssimo

0%

Excelente
9% \ Acellavel
/ 19%

% % £
Nao Péssimo o

Responde 0%
g ’ 0%

b3
Mau
0%

e 0
Excelente
5%

a
Aceitavel

—

e

j:3

Muito Bom
24%

57%

3.3.4. BEBHH L

ERREBIPORACESREE

B, AU ZZHERRES "HI/IR/

B, BE, "£/%, FRzEILESE

0%

"RBEE, BE "H/R/ME, Fo2E
TLHBRLER , B 94%. B "E/%

WMz BDER 0%

MR R EIRE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

3.3.4. Nucleo de Informac@es Fiscais

A qualidade do servico de atendimento do
Nucleo de Informagdes Fiscais registou no total

94% de respostas com as classificacbes “Bom/

Muito Bom/ Excelente” e obteve 0% de
respostas com as classificagbes “Mau/
Péssimo”.

Com uma percentagem superior, a “Rapidez
dos Servigos” registou 94% de respostas com
“Bom/  Muito

Quanto as classificagdes “Mau/

as classificacdes Bom/
Excelente”.

Péssimo” registou-se 0%.
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AR AFR 2011,
“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"

A “Eficiéncia dos Servicos” obteve uma
percentagem idéntica a registada em 2010, com
93% das respostas obtidas nas classificacdes
“Bom/ Muito Bom/ Excelente”, e obteve 0% de
com as “Mau/

respostas classificagbes

Péssimo”.
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3.3.5. Nucleo do Imposto Profissional

A “Qualidade do Pessoal” do Ndcleo do
Imposto Profissional atingiu, no total, 87% de
respostas com as classificagbes “Bom/ Muito
Bom/ Excelente” e obteve 0% de respostas com

as classificagbes “Mau/ Péssimo”.

A “Rapidez dos Servigos” registou um total de
89% de respostas com as classificagfes “Bom/
Muito Bom/ Excelente” e registou 0% de
respostas nas classificacdes “Mau/ Péssimo”.

A “Eficiéncia dos Servigos” registou uma
percentagem de respostas com as classificagdes
“Bom/ Muito Bom/ Excelente” superior aos
parametros anteriores, com 93% e registou 0%
do numero de respostas com as classificagdes

“Mau/ Péssimo”.
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3.3.6. Nucleo do Imposto do Selo por

Transmissdes de Bens

O servico de atendimento do Ndcleo do
Imposto do Selo por Transmisses de Bens
reuniu 96% de respostas com as classificacdes
“Bom/ Muito Bom/ Excelente” e registou 0%
de respostas no conjunto classificativo “Mau/

Péssimo”.

No &mbito da “Rapidez dos Servigos”,
registaram-se 90% de respostas no conjunto
classificativo “Bom/ Muito Bom/ Excelente” e

0% no conjunto classificativo “Mau/ Péssimo”.
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3.3.7. Nucleo do Imposto sobre
Veiculos Motorizados e Imposto de
Turismo

O Nucleo do Imposto sobre Veiculos

Motorizados e Imposto de Turismo registou
uma percentagem de 95% de respostas com as
classificagcbes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”,
no ambito da “Qualidade do Pessoal”. Quanto
as classificacBes “Mau/ Péssimo” registaram-se
0%.

A celeridade dos servicos desta subunidade
apresenta uma excelente classifica¢cdo, com
todas as respostas assinaladas no &mbito do
conjunto classificativo “Bom/ Muito Bom/

Excelente”.

A “Eficiéncia dos Servigos” também reuniu
uma percentagem elevada de respostas com as
classificacdes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”,

equivalente a 97%.
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3.3.8. Recebedoria

No ambito dos trés parametros classificativos, a
Recebedoria também registou percentagens
elevadas no que respeita as classificagdes
“Bom/ Muito Bom/ Excelente”. A “Qualidade
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do Pessoal”, a “Rapidez dos Servicos” e a
“Eficiéncia dos Servigos”
89% e 90%,

classificativo “Mau/ Péssimo” apresenta 0%

registaram 94%,

respectivamente. O conjunto

nos trés parametros avaliativos.
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3.3.9. Centro de Atendimento da Taipa

O Centro de Atendimento da Taipa alcancou
excelentes resultados nos diversos parametros,
no ambito das classificacbes “Bom/ Muito
Bom/ Excelente”. A “Qualidade do Pessoal” e
a “Rapidez dos Servicos” obtiveram 100% das
respostas com estas classificacbes. A
“Eficiéncia dos Servicos” registou 98%. N&o se
registaram respostas nas classificacfes “Mau/

Péssimo”.
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32%

% 2

BE Péssimo Mau
N&o Responde~ 0% 0%
0%p |
B Aceitavel
Excelente / 2y
% ’
B /‘

44%

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

65




b Direccao dos Servicos de Financas

3.3.10. Bfit S8 RBAKE - BHEF

BHRERBEREE "ABER, 7E
B "H/RIMB., 2EBDTER 98%.

FE£/%. FMZBDER 0 %,

"RBEE, §F "H/R/ME, FFEZE
DR 98% , MEFF TE/F, BT

8 0%

"RBME, BE "H/R/ME, FFEZE
TR 94% , MFF "E/F 2BTHER

0%

T SRR g 2011
“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"
3.3.10. Centro de Servicos da RAEM -

Atendimento Fiscal

A “Qualidade do Pessoal” do Centro de
Servicos da RAEM apresenta uma taxa
correspondente ao conjunto de respostas com
“Bom/  Muito

Excelente” equivalente a 98%. O conjunto

as classificacOes Bom/

classificativo “Mau/ Péssimo” apresenta 0%.

A “Rapidez dos Servigos” obteve 98% de
respostas com as classificagdes “Bom/ Muito
Bom/ Excelente” e 0%

registou nas

classificagdes “Mau/ Péssimo”.

A “Eficiéncia dos Servi¢os” registou uma taxa
de 94% do conjunto de respostas com as
classificagdes “Bom/ Muito Bom/ Excelente” e
0%, no

classificativo “Mau/ Péssimo”.

registou ambito do conjunto

%
T

Z
Péssimo -Mau
% 0% | 0% ~Aceitavel
N&o Responde- 204
0% / i

| \Em

Excelente

51% B
Muito Bom

30%

p b4
40 f;ﬂpon € 0% Aceitavel
/ 7
3
E Bom

Excelente 28%
36%

B
Muito Bom
30%

33.11. BRHLZE

REMAEE=EFHHELRELE

"/ BIMB, 2. "IRFERE, FEH

S£B "R/E. BRIZFFE,

MR R EIRE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

3.3.11. Direcgéo

A Direccdo registou também todas as respostas

dos trés parametros, no ambito das
classificacbes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”.
Contudo, a “Rapidez dos Servigos” obteve
todas as respostas somente nas classificagdes

“Muito Bom/ Excelente”.
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35% 750
3312 L\&BE 3.3.12. Divisao de Notariado
A Divisdo de Notariado registou percentagens
NBEESETLEEEE Ti7/B/E, referentes ao conjunto classificativo “Bom/

AR B HLYER 90% , WF TE/

1 ZBETER 0%,

Muito Bom/ Excelente”, nos trés parametros
avaliativos, superiores a 90% e obteve 0% de
respostas no conjunto classificativo “Mau/

Péssimo”.
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3.3.13.

Patrimonial

Departamento de  Gestéo

O Departamento de Gestdo Patrimonial
registou todas as respostas dos pardmetros
“Qualidade do Pessoal” e “Rapidez dos
Servicos”, no ambito das classificacbes “Bom/
Por outro lado, a
obteve 97%

respostas neste conjunto classificativo. Resta

Muito Bom/ Excelente”.
“Eficiéncia dos Servigos” das
salientar que os trés pardmetros reuniram 0%
de respostas no conjunto classificativo “Mau/

Péssimo”.
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3.3.14. Divisdao de Administragdo e

Conservagao de Edificios

O conjunto de respostas assinaladas com as
classificacdes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”,
nos trés parametros avaliativos da Divisdo de
Administracdo e Conservacdo de Edificios
correspondem a 90% o parametro “Qualidade
do Pessoal”, 90% também a “Rapidez dos
Servigos”, e 88% a “Eficiéncia dos Servigos”.
No ambito das classificacbes “Mau/ Péssimo”
ndo ha registo de qualquer resposta.

B
Muito Bom Muito Bom

36% 38%

i

pé z
gssimo oo T

Néo Responde-
N S el
Excelente: 12%
17% \

-3
Muito Bom
36%

Bom
35%

3.3.15. L REFE

WESEK , AHSBEESRESE

BEEE "H/R/E, FREE , HE
WEBcEER "Bl o

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

3.3.15. Departamento de Contabilidade

Publica

O servigo de atendimento do Departamento de
Contabilidade Publica registou, tal como no
ano anterior, todas as componentes com as
classificacdes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”.

Mais de metade das respostas obtiveram a
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classificacdo “Excelente”.

O parametro “Rapidez dos Servicos” também
registou todas as respostas no ambito do
conjunto classificativo “Bom/ Muito Bom/
onde 87%

classificacdo “Excelente”.

Excelente”, destas obtiveram a

A “Eficiéncia dos Servigos” registou 94% das
respostas no ambito das mesmas classificagoes.
57%
classificacdo “Excelente”.

Desta  percentagem, pertencem

O conjunto classificativo “Mau/ Péssimo”
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3.3.16. Divisdo de Despesas Publicas

O servico de atendimento da Divisdo de
Despesas Publicas registou 98% das respostas,
no ambito das classificacbes “Bom/ Muito
Bom/ Excelente”. Por outro lado, registou 0%

no conjunto classificativo “Mau/ Péssimo”.

A celeridade dos servicos reuniu 95% das
respostas nas classifica¢fes “Bom/ Muito Bom/
Excelente” e registou também 0% no conjunto

classificativo “Mau/ Péssimo”.

A “Eficiéncia dos Servigos” reuniu 86% das
respostas no conjunto classificativo “Bom/
Muito Bom/ Excelente” e registou 0% no

conjunto classificativo “Mau/ Péssimo”.
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3.3.17. Departamento de Auditoria,

Inspeccao e Justica Tributéria

A “Qualidade do Pessoal” e a “Rapidez dos
Servicos” do Departamento de Auditoria,
Inspeccéo e Justica Tributaria registaram todas
as respostas no ambito das classificacOes
“Bom/ Muito Bom/ Excelente”. Salienta-se que
a “Rapidez dos Servigos” adquiriu todas as
respostas nas classificacbes “Muito Bom/

Excelente”.

A “Eficiéncia dos Servigos” reuniu 93% das
respostas com as classificagbes “Bom/ Muito

Bom/ Excelente”.

As classificacbes negativas, nos  trés

parametros avaliativos, apresentam 0% ou seja

Zero respostas.
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3.3.18. Divisdo de Administracao

Justica Tributarias

Também a Divisdo de Administracdo Justica

Tributarias registou percentagens elevadas

correspondentes ao numero de respostas

adquiridas com as classificagdes “Bom/ Muito

Bom/ Excelente” nos trés pardmetros

-~ . [ - Ans
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avaliativos. Por outro lado, registou 0% de

respostas
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Excelente”.

classificagbes “Muito  Bom/

A “Rapidez dos Servigos” e a “Eficiéncia dos

Servicos” obtiveram 100% das respostas nas

classificacdes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”.
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3.3.20.

Organizagéo

Divisdo de Concepcdo e

A Diviso de Concepgéo e Organizacgdo obteve
todas as respostas das componentes dos trés
ambito  das

pardmetros avaliativos, no

classificacdes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”.
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3.3.21. Nucleo de Transgressodes

A “Qualidade do Pessoal”, a “Rapidez dos
Servicos” e a “Eficiéncia dos Servigos” do
Nucleo de Transgressdes registaram 96%, 94%
e 88% das respostas, respectivamente, no

ambito das classificacdes “Bom/ Muito Bom/

PAPS = — IF = - . -
88%., ZEP "E/%,) FMMIE , =M8F Excelente”. Quanto ao conjunto classificativo
e “Mau/ Péssimo”, verificou-se 0% nos trés
Tﬁlﬁﬁﬁﬁ O%@Eo n
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3.3.22. Nucleo de Fiscalizagdo Externa

Também, o Nucleo de Fiscalizacdo Externa,
adquiriu percentagens elevadas de respostas
com as classificagbes “Bom/ Muito Bom/
Excelente”, no ambito dos trés parametros
A “Qualidade do Pessoal”,
“Rapidez dos Servicos” e a “Eficiéncia dos
94% e 90%,

avaliativos. a

Servicos” registaram 97%,

respectivamente.

No ambito das classificacbes “Mau/ Péssimo”
constatou-se 0% nos trés parametros , tal como

os graficos a seguir ilustram.
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Complementar — Grupo A

O Nucleo do Imposto Complementar — Grupo
A apresenta percentagens relativas do grupo de
respostas pertencentes aos trés parametros
avaliativos, com as classificagdes “Bom/ Muito
0

conjunto classificativo “Mau/ Péssimo” dos

Bom/ Excelente”, superiores a 90%.

trés parametros apresenta 0%.
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3.3.24. Divisao Administrativa e
Financeira

As respostas assinaladas nos parametros
“Qualidade do Pessoal”, *“Rapidez dos

Servigos” e “Eficiéncia dos Servicos” da
Divisdo Administrativa e Financeira, com as
classificagcbes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”,
94%, 97% e 83%,
respectivamente. As classificagdes negativas

representam

registaram 0% de respostas nos trés

parametros.
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3.3.25. Secc¢ao de Recursos Humanos e

Expediente

A Secgdo dos Recursos Humanos e Expediente
obteve todas as respostas referentes aos trés
parametros de avaliagdo, no ambito do
conjunto classificativo “Bom/ Muito Bom/

Excelente”.
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3.3.26. de

Financeira e Patrimonial

Seccao Administracao

A “Qualidade do Pessoal”, a “Rapidez dos
Servicos” e a “Eficiéncia dos Servigos” da
Seccdo de Administragdo Financeira e
Patrimonial registaram 97%, 94% e 93% das
respostas, respectivamente, no  conjunto
classificativo “Bom/ Muito Bom/ Excelente”.
As classificacbes “Mau/ Péssimo” dos trés

parametros avaliativos obtiveram 0%.
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3.3.27. de

Auditores e dos Contabilistas

Comisséo Registo dos

A “Qualidade do Pessoal” da Comissdo de
Registo dos Auditores e dos Contabilistas
registou uma percentagem de respostas no
conjunto classificativo “Bom/ Muito Bom/
Excelente”, equivalente a 97%. A “Rapidez dos
Servicos” e a “Eficiéncia dos Servigos”
registaram 89% e 86%, respectivamente, no
ambito do mesmo conjunto classificativo. As
classificagdes “Mau/ Péssimo” registaram, tal
0%

cCOmo no ano antecedente, nos trés

parametros.
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3.4, @) de do

Inquérito

Grau Satisfacédo

O gréfico a seguir demonstra a variagao anual
do grau de satisfacdo do publico global, por
parametro, entre 2010 e 2011.

verifica-se, na

Da analise

perspectiva do utente,

comparativa
uma melhoria da
prestacdo do Servico Global da DSF, tendo o
grau de satisfacdo do publico atingido 4.38
valores, na escala de 1 a 5, face aos 4.36

valores resultantes em 2010.
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O pardmetro que se evidencia com um grau de
satisfacdo mais elevado é a “Rapidez dos
Servigos”, com 4.45 valores, seguindo a
“Qualidade do Pessoal”, com 4.44 valores, a
“Qualidade das Instalagbes”, com 4.36 valores,
e, por altimo, a “Eficiéncia dos Servi¢os”, com

4.28 valores.
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Da
subunidades fiscais, verifica-se que face ao ano

analise  comparativa das  diversas
2010, a “Qualidade do Pessoal” registou uma
melhoria global do grau de satisfacdo do
pablico, de 0.16 valores na escala de 1 a 5,
apenas no Nucleo do Imposto do Selo por

Transmissoes de Bens.

As subunidades fiscais que obtiveram graus de
satisfacdo superiores a média global da DSF
foram, por ordem decrescente, o Centro de
Servicos da RAEM, com 4.63, o Centro de

Atendimento da Taipa, com 4.57 e 0 Ndcleo do
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“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”
Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto
de Turismo, com 4.44 valores, na escala de 1 a
5.
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T8

Relativamente as  restantes  subunidades
organicas verifica-se que todas, excepto o
Departamento de Auditoria, Inspecc¢do e Justica
Tributaria, a Divisdo Administrativa e
Financeira, a Divisdo de Administracdo e
Conservacdo de Edificios e a Comissdo de
Registo dos Auditores e dos Contabilistas,
registaram acréscimos dos graus de satisfagcdo
relativamente a “Qualidade do Pessoal”, que
variam entre 0.02 e 0.42 valores na escala de 1

a 5, face ao ano transacto.

As subunidades que obtiveram graus de
satisfacdo superiores a média global da DSF,
no que respeita 0 mesmo pardmetro de
avaliagdo, foram, por ordem decrescente, 0
Departamento de Contabilidade Publica e a

Divisdo de Concepcdo e Organizacdo, ambos
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com 4.75, a Direccdo, com 4.73, a Divisdo de
Desenvolvimento e Gestdo Informatica, com
4.64, o Departamento de Auditoria, Inspecgdo e
Justica Tributéria, com 4.57, o Departamento
de Gestdo Patrimonial, com 4.56, a Divisdo de
Notariado, com 4.55, a Divisdo de Despesas
Publicas, com 4.51, a Seccdo de Recursos
Humanos e Expediente e a Seccdo de
Administracdo Financeira e Patrimonial, ambas
com 4.5, a Divisdo Administrativa e Financeira

e a Divisdio de Administragdo Justica

Tributérias, ambas com 4.45 valores, na escala
delab.
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Relativamente a “Rapidez dos Servigos”,
constata-se, face ao ano anterior, que o Nucleo
da Contribuicdo Predial e Rendas, o Centro de
Servicos da RAEM, o Nucleo do Imposto sobre
Veiculos Motorizados e Imposto de Turismo e
o0 Ndcleo do Imposto do Selo por Transmissoes
de Bens registaram melhorias dos graus de
satisfacdo, respectivamente, de 0.01, 0.01, 0.03

e 0.18 valores na escalade 1 a 5.
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O Centro de Servicos da RAEM, o Centro de
Atendimento da Taipa e o Nucleo do Imposto
sobre Veiculos Motorizados e Imposto de
Turismo obtiveram, por ordem decrescente,
graus de satisfacdo superiores & média da DSF,

com 4.64, 4.61 e 4.51, respectivamente.
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Das restantes subunidades organicas, salienta-
se que mais de metade registaram aumentos
dos graus de satisfacdo sobre a “Rapidez dos
Servicos”, face a 2010, que variam entre 0.03 e
0.65 valores na escala de 1 a 5, nomeadamente
a Divisdo de Notariado, a Direcgdo, o

Departamento de Gestdo Patrimonial, o
Departamento de Contabilidade Publica, o
Nucleo de Transgressdes, o Nucleo de Imposto
Complementar — Grupo A, a Divisdo de
Administracdo Justica Tributarias e a Seccao

de Administragdo Financeira e Patrimonial.

As subunidades organicas que registaram graus

de satisfacdo superiores & média global da DSF
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foram, por ordem decrescente, o Departamento
de Contabilidade Publica, com 4.94,

Direccéo, com 4.88, a Divisdo de Concepcéo e

a

Organizacdo, com 4.67, o Departamento de
Auditoria, Inspecgdo e Justica Tributaria, com
4.64, a Divisdo de Desenvolvimento e Gestdo
Informéatica, com 4.61, o Departamento de
Gestdo Patrimonial, com 4.57, o Nucleo de
Imposto Complementar — Grupo A, com 4.51,
a Divisdo de Notariado, com 4.5, a Sec¢édo de
Administracdo Financeira e Patrimonial, com

4.49 e a Divisdo de Despesas Publicas, com

4.46 valores, na escalade 1 a 5.
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Quanto a “Eficiéncia dos Servigos” verifica-se,
da andlise comparativa anual das subunidades
fiscais, que o Nucleo do Imposto do Selo por
TransmissGes de Bens, o Nucleo do Imposto
sobre Veiculos Motorizados e Imposto de
Turismo e o Centro de Servigos da RAEM
registaram melhorias do grau de satisfacdo,
face a 2010, de 0.15, 0.02 e 0.03,

respectivamente.
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Apenas o Centro de Servicos da RAEM, o
Centro de Atendimento da Taipa e o Nucleo do
Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto
do Turismo registaram médias do grau de
satisfacdo superiores a média global da DSF,

com 4.45, 4.35 e 4.34, respectivamente.
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acréscimo geral dos graus de satisfagdo do
publico, face ao ano anterior, em todas as
subunidades, que variam entre 0.02 e 0.72
valores na escala de 1 a 5, excepto na Divisdo
de Administragdo e Conservacao de Edificios ,
na Comissdo de Registo dos Auditores e dos
Contabilistas, na Divisdo de Despesas Publicas

e na Divisdo Administrativa e Financeira.

As subunidades que registaram médias do grau
de satisfagdo superiores a média global da DSF
foram, por ordem decrescente, o Departamento

de Contabilidade Publica, com 4.66, a
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Direccdo, com 4.61, a Divisdo de Concepcéo e
Organizacdo, com 452, a Divisdo de
Desenvolvimento e Gestdo Informética, com
4.46, o Departamento de Gestdo Patrimonial e
a Seccdo de Recursos Humanos e Expediente,
ambos com 4.43, o Departamento de Auditoria,
Inspeccdo e Justica Tributaria, com 4.34, a
Divisdo de Notariado e a Secgdo de
Administracdo Financeira e Patrimonial, ambas
com 433 e o Nucleo do Imposto
Complementar — Grupo A, com 4.29 valores,
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da

Resolucédo dos Problemas

3.5. Anélise Capacidade de

Considerando a celeridade e a eficécia factores
essenciais na avaliacdo da qualidade dos
servicos prestados ao publico, segue-se uma
analise que permite avaliar a capacidade de
resposta da DSF na resolucdo dos problemas
colocados pelos utentes. Esta anélise agrega o
nimero de vezes que 0S
deslocaram aos balces da DSF para tratar do
mesmo assunto, mais as razes que os levaram
a deslocar “varias vezes” as instalacoes.

inquiridos se
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Das 2805 pessoas inquiridas em 2011, 2471
(88,1%) afirmaram ter deslocado “uma vez” a
DSF para tratar do mesmo assunto, enquanto
que 325 (11,6%) afirmaram ter deslocado
“véarias vezes”, e apenas 9 (0,3%) inquiridos

ndo responderam a questao.

Face ao ano 2010, a taxa de sucesso da
capacidade de resolucdo dos problemas da DSF

aumentou 4,1%.

AR R —FEMREMBUD 2 R

N° de vezes que se deslocou a DSF para tratar do mesmo assunto
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Da das diversas

subunidades fiscais, verifica-se que excepto o

analise  comparativa
Nucleo da Contribuicdo Industrial, o Centro de
Servicos da RAEM, o Ndcleo do Imposto
Profissional e o Nucleo do Imposto do Selo por
Transmissbes de Bens, todas registaram taxas
de sucesso superiores a média da DSF,
atendendo que a média é equivalente a 88,1%.
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Z
38&?)4 2% 90.0% =

Quanto as restantes subunidades organicas,
verificam-se taxas de sucesso equivalentes a
100% em seis subunidades, nomeadamente, a
Gestéo

Divisdo de Desenvolvimento e

Informatica, o Departamento de Gestdo
Patrimonial, o Departamento de Contabilidade
Publica, a Divisdo de Administracdo Justica
Tributarias, o Departamento de Auditoria,
Inspec¢do e Justica Tributaria e a Secgdo de

Recursos Humanos e Expediente.

Apenas a Divisdo de Despesas Publicas, a
Divisdo de Concepcdo e Organizagdo e a
Direccdo obtiveram taxas de sucesso inferiores

a taxa global da DSF correspondente a 88,1%.
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2

Quanto as principais razfes invocadas pelos
inquiridos que motivaram-nos a deslocarem-se
“vérias vezes” a DSF para tratar do mesmo
assunto verifica-se, do numero total de
inquiridos em 2011, que 33,9% invocaram a
“falta de documentacdo” como a principal
razdo que justificou as “varias deslocacfes” a
DSF. O “levantamento e devolucdo de
formularios” e a “entrega de elementos em
falta” foram, em seguida, as razGes mais
invocadas pelos inquiridos, com 154% e
14,3%, respectivamente do total de inquiridos

em 2011.
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Da analise comparativa individual de cada

subunidade, verifica-se que a “falta de
documentagdo” assinalou-se mais vezes no
Centro de Servicos da RAEM, com um total de
41 casos. O “levantamento e devolucdo de
formulérios” foi invocado mais vezes também
no Centro de Servigos da RAEM, com 27
casos. E, por ultimo, verificou-se também
maior numero de casos de “entrega de
elementos em falta” no Centro de Servigos da

RAEM, com 22 casos.
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Das principais razfes invocadas pelos
contribuintes que deslocaram “varias vezes” a
DSF, em 2011, para tratar do mesmo assunto e
face a andlise efectuada no ano anterior,
constatou-se um decréscimo acentuado do
universo de inquiridos que alegaram a “falta de
documentagdo” (A), assim como, do universo
de inquiridos que indicaram o “levantamento e
devolucdo de formulérios” (B) e a “inquisicéo

de dados fiscais” (C).
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3.6.

Comentarios propostos

Andlise das Sugestdes e

A andlise dos comentérios propostos pelos
contribuintes, assim como, dos principais
motivos que suscitam a insatisfagdo dos utentes
auxiliam a DSF a identificar os principais
problemas que afectam a qualidade do servico
prestado, e que servem de instrumento na
introdugdo de medidas necessérias que visem a

melhoria dos servigos.

Em 2011, obtiveram-se no total 520 sugestdes
e comentarios sobre o servico global, e 66
motivos de insatisfacdo que foram agrupados

de acordo com o assunto abordado.
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BESMAEZBRER , TEEPR

TREFMERE, . "REFEML M
TERMEREER RESE , 25

#1585 5818, 57 IEM 31 EEMHEBEER

S RTEHNBEVEECERER B
ERPOMEXBRPORSZHERS
& TRMUPMRYE, | 2 RI&KE 21 HM
15 HER, "RHFHEN, cERY
B, ABRRERBEAEZFERLEN
Rh&Z% ,5HE 12 B, MEHRER B 4
FONRBBHAFORESIHEER

THERMLRBEES. RE L &85

Ho

MEEHBEREIE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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Da anélise global das sugestdes e comentarios
constata-se que as categorias “disponibilizar o
servico de fotocdpias”, “providenciar lugares
de estacionamento” e “providenciar a
inquisicdo de impostos online” reflectem maior
ndmero de casos, com 58, 57 e 31 casos,

respectivamente.

Analisando as diferentes subunidades, verifica-
se que a categoria “disponibilizar o servico de
fotocopias” apresenta maior nimero de casos
no Nucleo do Imposto Profissional e no Ndcleo
da Contribuicdo Industrial, com 21 e 15 casos,
respectivamente.

A categoria “providenciar

lugares de estacionamento” realga maior
nimero de casos no Centro de Servicos da
RAEM,

inquisicdo de impostos online” apresenta maior

com 12 casos. “Providenciar a

nimero de casos no Nucleo do Imposto
Complementar de Rendimentos — Grupo B e
Nucleo de Informagdes Fiscais, com 5 casos

cada.
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4 BB Global )
& R Sugestbes e Comentarios

!

1
1

CAT
CSRAEM
DAF
DAJT
DDP
NCP

NFE ['%)
NIC
NICA

mJ) % B BHE B4 Instalar maquina ATM

1) AR A A% O ar-condicionado é muito frio

mG) 1t F4& Simplificar os procedimentos

F) 18 5% 2\ MEEE Instalar telefone publico

facilitar a populagao

NICB
NIF
NIP
NIS

NOT

L) 12 fit X Uk 4t 13 X IE BR 75 Providenciar o servigo de cobranga das contribuigées da seguranca social

K) & 44y Funcionar durante a hora de almoco

H) B8R % A~ 9.k A sinalizacéo dos diferentes balcdes de servico é fraca

mE) R # 4R E@ (WIiFi) lR# A & R Disponibilizar o servigo de acesso a Internet sem fios (WiFi) com o fim de
mD) /M3 & A =& Reforgar a divulgagdo de informagéo

C) #2548 £ MFLEEH AR 75 Providenciar a inquisi¢do de impostos online
mB) %31 {E E {1 Providenciar lugares de estacionamento

mA) 12t &2 EN R 75 Disponibilizar o servico de fotocépias

TR
1

NT
NVT
REC [1®
SAF

DMBHERBBRCRE , HEEEN

=E "E/%, MR

AEOEFRHF
EEE, BX TE /5, FEZESHL
A 86.4% , "HRBME, A 10.6%.
"ERBEBL N TARER, BA

1.5%0

MR R EIRE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Da analise referente a insatisfacdo dos
inquiridos, é de salientar que do numero total de
“Mau/

Péssimo”, 86,4% pertencem a “Qualidade das

respostas obtidas nas classificacOes

InstalacBes”, 10,6% pertencem a “Eficiéncia

N

dos Servicos” e 1,5% pertencem a “Rapidez dos

Servicos” e a “Qualidade do Pessoal”,

respectivamente.
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B2 4% 58
Factores que obtiveram a classificagéo de
"Péssimo" e "Mau"

rj?‘,&"’ﬁﬁ(’@%ﬁ 2011
“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"

SRR \

1.5%

IR1E % e Qualidade das Instalagdes
B R FE RS Rapidez dos Servigos

1.5%

\86.4%

B fR7%%4 2% Hiciéncia dos Servigos
m A\ £ B % Qualidade do Pessoal

S

B—oMBREE (XK 6) , 2RLH
HEE 13 "ThREBRE, RRF
wm, WHEBIRS T2/ %5, FECH
B, L EH 24 @, ERTAEEIRMEE 3
TEREAEMEEW ., |, WWIREKSE 10
8 "£ /%, #E. BE 13 THITHF
WO BRBHOLERREE, NRE 7 @

I'iE: / %\J %ZFEEO

BEMASREBESE "/ %5, FE

EZECBSLE 2010 FHBRE R

MR R EIRE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Analisando individualmente cada questdo do
inquérito (Tabela VI), verificou-se que no
computo geral a insatisfacdo do publico recai
sobretudo sobre a questdo da “temperatura do
ar-condicionado” (questdo n® 1.3), na medida
em que foi a questdo que reuniu maior nimero
de respostas obtidas no conjunto classificativo
“Mau/ Péssimo”, com 24 respostas. A segunda
questdo mais relevante é a questdo da

“identificacdo das placas de sinalizacdo”
(questdo n® 3), com 10 respostas e a questdo
sobre o “nivel de burocracia existente na
prestacdo de servigos” (questdo n® 13), com 7

respostas.

Face ao ano 2010, verificou-se um decréscimo

global do ndmero de respostas com as
classificagdes negativas pelas diversas questdes

do inquérito.
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RNCER (8%

rz iﬂﬁﬁzg%‘g} 2011,
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=R
ag

Z1ER

Tabela VI : Opcdes que obtiveram a classificagdo de "Péssimo” ou "Mau"

[LEZE
kit N° Total de Inquéritos T4/ 2XERRA
Opcoes E = Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau"
Péssimo Ma
21584 Qualidade das Instalagdes
- AEGRE KR A temperadura do ar-condicionado esta muito baixa
RIS B2 il x ] a0 ©
A01 Comodidade das Instalagdes 1 1 EREAH Oslbalcoes de preenchimento sdo muito pequenos
LRI Oaré mau
A01.1 %{;ME 1 0 -
Area de espera
FEZERS 250 U BT AE AR B 5% 31 %5 F RS Instalacdo da casa de banho no piso onde funciona o NIP
. . ZZRAF 2 Falta de espaco
s
A01.2 ﬁiﬁﬂmfﬁ%ﬁg 0 8 B, BESERERAES As instalacoes estdo degradadas, tornando-se inaceitavel o grau da
Grau de limpeza das casas de banho limpeza
BRRZAE, #hF7H% R A R E de dificil acesso, pouco espago e com mau cheiro
AOL3 ARMBE 1 23 ART$ O ar-condicionado é fraco
"~ | Temperatura do ar-condicionado A SURE K{K A temperadura do ar-condicionado esta muito baixa
MR
AOL4 | minosidade o . )
RHERIEE
A02 Disposicdo das Instalagdes v © B
R N .
A02.1 [~ e disponiveis 0 1 EE# R4 Poucas cadeiras
A EERTER O local esta degradado com sanidade relativamente baixa
A02.2 KB R 0 5 FRERIE#IEAIE E pouco accessivel
*“|Bebedouros de agua disponiveis ok AL, RIiERBER Poucos bebedouros e de dificil localizagdo
#Rk H BR1E 44 A 4> Poucos bebedouros e balcdes para preenchimento
A& N&o é conveniente
A02 ERIES &R A Os balcdes de preenchimento s&o poucos
02.3 Balcdes de preenchimento de formularios 3 5 1R A# Os balcdes de preenchimento sdo muito pequenos
#kk #4118 & 44 A 4> Poucos bebedouros e balcdes para preenchimento
Wt BE s R ES R EARR A placa de sinalizagdo da Recebedoria € pouco visivel
S REFTEM BB (Pl RBES, BAD, BaHo) MEEFRTHESGRR, PIDEARISMORRE, FMBARLULE| EWMEN A ordem sequencial
A03 |ldentificagéo das placas de sinalizagéo (ex:balcéo de servigo, 1 9 dos balcdes é pouco visivel e confusa e o nimero do balcdo comega por 8, na entrada da porta
entrada e saida, saidas de emergéncia) principal, dificultando assim os contribuintes a encontrarem o balc&o a que se devem dirigir
FERREA 2K A sinalizagdo dos diferentes balcoes de servigo é fraca
WATEHEAR TEARES®IZREE, HEE ?
A04 |Como qualifica o funcionamento do "sistema electrénico de 0 1 -
filas de espera” ?
A BB % Qualidade do Pessoal
A0S | o 0 )
A04 |Atitude
AO6 | BB o 0 )
A05_|Iniciativa
A07 s‘dl%; _ 0 1 BB R EFREFUE A qualidade de servigo do funcionério deve ser melhorada
A06 |Eficiéncia
AR #5857 Rapidez dos Servigos
A08 | Bl IEG 5 5 H R A SRS
- . . 0 0 -
A07 |Tempo de espera necessario para atendimento presencial
709 RERBERBAROFREERN
08 Tempo de espera necessario para obtengdo de resposta 0 1 FZB5REB K Muito tempo gasto na espera de vez
depois de efectuado o pedido
iéncia dos Servigos
ALl |ESIRES R AR S EIZE o 1
A10 |Facilidade de obtenc&o de servicos e informagoes -
AL2 |ABRHEAFEMBAZR 0 0 R
Al1 |Fiabilidade das informagdes obtidas
HERXHEINFEES, XEFHEIE Parao pagamento e a emisséo da Guia de Pagamento é
necessério retirar 2 senhas
AL3 |ETEHFES BRI ERIEE 2 5 WA FIIF3 88 LU BGE BA%4#3 Pagou o imposto fora do prazo por ndo receber o conhecimento de
A12 |Nivel de burocracia existente na prestagéo de servigos cobranca
T 1% 215 5 78 45 R AYESR A & O tempo necessario para obteng&o do servigo apés o seu pedido é
longo
A4 RBEHEETEMEN
AL3 Correspondéncia do resultado do servigo com a finalidade do 0 1 -
seu pedido

A17
Al6

BT ERTHEARMERBE KT 2

O nivel global dos servigos prestados pela DSF

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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3.7. HMBEHBBHREBREAEZRA
BEDN

MHRRRAFEBRNEZTFEN , #
RIMBA G EERE , BPRPTIEER
BRARK R ILERFHRERE A E
RRIL T R D

RBEBLBRERARE

EZPORYE , BRESRER—KE
=N RPN S B PN SE - (o o

HZE.

BEMS 6 2011 FEBB¥HEIHER
TRRBBBGREREREZEKE,

BT REREHBUTRERBERE?

Tem conhecimento do novo Centro de Servigos da RAEM?

rae 5@@;} b/; 73* 2011,
1

“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

3.7.

Conhecimento dos Utentes sobre o

Andlise do Grau de

novo Centro de Servigos da RAEM

Com o intuito de incitar o0s utentes a
procurarem 0s servicos do novo centro de
atendimento publico na zona Norte da cidade,
nomeadamente, 0 novo Centro de Servicos da
RAEM, libertando os servigos centrais de uma
maior pressdo de trabalho e assegurando

servicos mais rdpidos aos contribuintes,
colocou-se uma questdo que permite averiguar,
em termos percentuais, o grau de conhecimento
dos contribuintes sobre o funcionamento deste

centro.

De uma forma global, verifica-se que mais de
metade dos entrevistados em 2011 conhecem o
funcionamento dos servicos do Centro de
Servicos da RAEM.

£ Sim

67.5%\

EE Né"lO/
Responde

1.1%

7 Nao
31.4%

MR R EIRE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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Analisando individualmente cada subunidade

D SENBRBEN , £5EM

fiscal, constatam-se percentagens superiores a

BB S0% S ERRIABBF LSS 50% quanto ao ndmero de contribuintes que

K, Z—FHE , DWHEEREBMHEE  (0das as subunidades fiscais. Por outro lado, da

conhecem o Centro de Servigos da RAEM em

analise das restantes subunidades organicas,

v, FEEMRFEZHERTREK

verifica-se que mais de metade dos inquiridos

FalREAE , AHBEXE. EEm em todas as subunidades excepto na Divisdo de
Despesas Publicas e na Comissdo de Registo
EgitmaEmES RN, dos Auditores e dos Contabilistas conhecem o

NCP NIC-BNIC-CI NIF NIP NIS NVT ~ REC ~ CAT CSRAEM

B 35 Né&o Responde = 2 Sim = 75 Néao y

Centro de Servigos da RAEM.

BT REREHBUT RS IREAZ? )

Tem conhecimento do novo Centro de Servigos da RAEM?

NOT DGl - DR

DGP DDP DCP DCO NT ~NFE NICA DAJT DAJ SRH SAF DAF DACE CRAC

W 5% Néo Responde = 2 Sim

BT REZFHHBUFRS RFERE?
Tem conhecimento do novo Centro de Servicos da RAEM?

31%
40% P439% 39% B40%
51%

64%
53% | 58% 60% M 57%

30%

3% 2% Mop "oy 3%

5 Néo

u>|

MREHBKBE
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3.8. R X E D

ERREREBREFRELH , 2011 F
MIZFHEDR , 304% R TEARBRBEAR
R, BT 14.3%ARRBRBERER
&, 45 8%THERBEESHE |, 04%

RAELEE,

ETRARD BRI TRAE LB EYE

elativamente ao ano transacto houve evolugao dos servigos?

TABEE R A 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

3.8.
Servigos

Anélise sobre a Evolucdo dos

Relativamente & evolucdo dos servigos,
constatou-se que 39,4% do total de inquiridos
em 2011, consideraram que “houve” evolugao
14,3%

evolucéo,

dos servicos prestados, e apenas

consideraram que “ndo houve”
enquanto que 45,8% “ndo sabem” e 0,4% “néo

responderam”.

B—oMBREENTRZBEER ,
WA TR, BB B W E kR O M
BRREREABRFHZHERER
BEMES, RABBEXEES B
ERPOCEFEBEELETESED L,
B 27T% , EERBRP UL 26%. HERiE
B EEMSE , 83% RRFTEEME
EZPRAERRBEREFAE, 5—

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

%038 Néo
sabe
45.8%

Da analise individual das subunidades fiscais,
verifica-se que mais de metade dos inquiridos
no Ndcleo do Imposto sobre Veiculos
Motorizados e Imposto de Turismo e no Centro
de Servigos da RAEM reconheceram que houve
evolucdo daqueles servicos, tal como no ano
anterior. Do universo de inquiridos que
afirmaram ndo ter havido evolucdo dos servicos,
verificou-se uma percentagem superior no
Nucleo do Imposto Profissional, com 27% e no
Nucleo da Contribui¢do Industrial, com 26%.

Quanto as restantes subunidades organicas
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FHE , 2% BB B MaEMESs
EEXBEHEEREBRBERIBLEF

2,

ETRARRCEBRBKTEEEERAETRE?

Relativamente ao ano transacto houve evolucdo dos servigos?

SRR 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”
constatou-se que 83% dos inquiridos na Divisao
de Concepcdo e Organizacdo afirmaram que
houve evolugdo daqueles servicos, face ao ano
anterior. Por outro lado, 62% dos inquiridos na
Comissdo de Registo dos Auditores e dos
Contabilistas afirmaram néo ter havido evolucéo

daqueles servigos, face ao ano anterior.

NIC-BNIC-Cl NF NP

‘W {E% N&o Responde

B A Sim

NIS NVT ~ REC CAT CSRAEM
® ;2% Nao A~%03& Nao sabe Z

ETRAaARzEERBKTREFHERERE?

Relativamente ao ano transacto houve evolugao dos servicos?

““

BRRRRRRRRRNY

8% R38%

NOT DGl DR DGP DDP DCP DCO NT

m fE% Nao Responde

NFE

m A Sim

10%

6% ML2%

14%‘
50% ‘
12% \
|

24%

0,
3696 §38% 1

4%

NICA DAJT DAIJ SRH SAF DAF DACE CRAC

m ;2% Néo ZF4%N5& Ndo sabe Z

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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3.90. HEBRE (RKHERE) RHARE
2

ABEFETEEMBRAERE <WE
E A BRSRESERLFRBEEECE
R, af (REEE) RESERE
R, (BRBAEFE) FIESERBEE
R R IRE KT LR | BASFEEAR
BEE , U5 (RIEEAFE) FHEISIERR

Bt

2011 FEIKESBRET , RE 26.7%
ZZERREHE (BRIEHARE) FTE

2011 FEZIFHMALHEBF  ES
20%RESHEET (RBERRE) RBHE
ZBRIEE , MHEH 0.6% , BN 17 8%
HEYWZRBEFT BT E 2 A ER RRR

=
Bo

BTRSEMBRZ (REBAR) B2

Tem conhecimento sobre o programa da Carta de Qualidade da DSF?

A Sim

%% Nao
73.3%

[riRA=d e )
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

AR AFR 2011,
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3.9. Analise dos Inquéritos sobre os
Servigcos Incluidos na Carta de
Qualidade

A avaliacdo da satisfacdo dos utentes e a
recolha de opinifes relativamente aos servigos
na DSF,

servicos incluidos na Carta de Qualidade que

pretendidos nomeadamente, 0S
definem critérios em torno do prazo de
execucdo e do sucesso esperado de cada
uma melhoria

servico, permite assegurar

continua da qualidade dos  servigos,
introduzindo novas medidas no programa da

Carta de Qualidade.

Do total de inquéritos recolhidos em 2011,
verificou-se que apenas 26,7% dos inquiridos

conhecem o programa da Carta de Qualidade.

Apenas 20% do total de inquiridos em 2011,
assinalaram servigos prestados incluidos na
Carta de Qualidade. Deste universo, apenas
0,6%, ou seja 17 inquiridos, mostraram-se
insatisfeitos com os critérios de promessa

definidos no Programa.

ETREREARME 2 &EEA?

0 comos critérios de promessa definidos pelos Servigos?
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2011 FRATEMSA (R#HEASE)Y I Dos servicos incluidos na Carta de Qualidade
mais requisitados, em 2011, verificou-se que

BRE, 21.1%2ZHhERMEEERH

21,1% dos inquiridos fizeram o “registo de

DRE TEIEERD, 18.7%2ZHA inscricdo de actividade” no Ndcleo da
Contribuicdo Industrial, 18,7% pediram a
THFRERTOZ " —MKWEFE  <Certiddo de rendimentos (Geral)” no Nucleo

s N do Imposto Profissional, 13,6% entregaram a
B, ; 13.6%MEEBENLR T LE P 1551 o e
“declaracdo para liquidacdo do Imposto do Selo

R "M XEENRKRBE|EL , M (M/2)” no Nacleo do Imposto do Selo por
_ Transmissoes de Bens e 10,5% fizeram o
10.5% 2 WEH EEEXRKRPOPE T/

“registo de cessagdo de actividade” no Nucleo
E 3NN da Contribuig&o Industrial.

(BRF& &£ ) Carta de Qualidade

(RFE & EE) 124t Z BRFE Senicos incluidos na Carta de Qualidade

6.9%

7.3%

9.9%—

10.5%/

/ \ 18.’7%"/ ,/ g

/ //
/
0, //////////////
136A] /////////////////////
//// ///// //// ///////////
/ PP ///////////////
@ Y S .
= q p e A S // % Y4 S
mA) BI &5 Registo de inscrigho de actividade
S ///////// / ya
=, = T o / Y Y v v S/ /S S
m B) Y4535 BAE(— ik Uk 2855 BA) Certidéo de rendimentos (Geral) ///////////////////// s
IS / S/ /
uC) MLESE L & Declaragaio pard iquidaghs donpoatatio Seio i R
=] 1E = < / 2 7 /
DYDYV, / / P

D) #& % &P Registo de cessacdo de acytiv’ida{qé 7, o //// 4 ¢ 5
) #A% T SR 134 Pedido de isencao do Imposto sobre Ve
m F) M1135 83 Pedido de certiddo '(/,/\/,V/ll)g/@/// 57 // /

/
V%

m G) #3422 BRE Declaracéo de /ise/hg/éb /;i/g/jr‘hp/@/td/ p

\
\\

S 4

m H) #4525 88 Pedido de certiddo de divida ////////////////
Z % (L

) AR SRS AE I FEAAR3 A Pecido de certiddo de r

L L ////
J) & [R5 B34 (— A HI 3%) Certidao de es/e/mar%césygeffaﬁ/

MEEHBEREIE
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HREATREARABTIEBHMER (R%
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Por seu turno, os servicos ndo incluidos na

Carta de Qualidade mais procurados, no ambito

) BHERE , 2 TRRERBER

da DSF, foram o “levantamento e devolucao de

formularios”, a “inquisicdo”, o “pagamento do

EB.. "&#, . "#XKRFIL . &

imposto”, o “pagamento da renda” e a “entrega
Rt & TERXHL o EBFRE de documentagdo”. Registaram-se 111 casos de
“levantamento e devolucéo de formularios”, no
Centro de Servicos da RAEM, 61 casos de

“inquisicdo”, no Centro de Servicos da RAEM

BRBEABBPETIEER/RINT : "R

mERBERRE, &5 11 BX, "&

e 132 casos de “pagamento do imposto”, no

= /8
A &5 Centro de Servicos da RAEM.

61 fBIR , "HXBHKL &G

132 iR,

(fRF%&:E) Carta de Qualidade

B (R#FE&E) EBE 2 R#EE R Tipo de Servigo Prestado (servigos néo incluidos na Carta de

Qualidade)

Num—
N
(=]

____E__

w
o

w

N

~ NN

-
A R N

(S 1N]

=
[
N

©
a1
oo

s e ——— S

=
(=2}

A N NN NN N .

>
3 R nuﬁ;' o
y Ny /
e
W \/antgném}) éa/g)Jéde ;fagz;memo M/B /

F(eégxs/sﬁo th/c/orTf)e )rﬁento 6e/cobwl;(;é/ °Z ) %

%/En(egﬁéo/o(mtfemsdrw@o yy // 4
%ﬁdty/oéumerftaqad/ 7/ i #, 7 44
/ )/@M}H ngémenté dar répda
/ / //// chﬁ}ﬁj?ggffmentédo m::osté
4 ye / / é / %

////// /l YE;%QUI&”Q&O/ 9 // //

i // // // S )ﬁ/ﬂ}%&j&)ﬁﬂevaﬂwn\emo edﬂvolug:ao de formularios )

%
/

//
/
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HHRY (REEFE) FrE] FEERB
BIRMEBECEHEESP |, 529%EEERE
THERXREBEBER —RKZHHEZH

mREB R,

(AR 75 & 56 )

7~ i# | [A Motivos de insatisfagéo

5.9%

5.9%

mA) A {ETEREERRERMBE O prazo de cinco dias utei

demasiado longo

m B) RIBHERRER O tempo estabelecido para’pr’oéééw’/

D) #EABABHERMAS O tempo para processament

actividades é demasiado longo

Carta de Qualidade

rfi?,&i’ﬁ,ﬁf@%ﬁ 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

Dos principais motivos de insatisfacdo
invocados pelos utentes sobre os critérios de
promessa definidos pelos servicos incluidos na
Carta de Qualidade, verificou-se que 52,9%
alegaram que o prazo de cinco dias Uteis para
processamento do pedido de certiddo de
rendimentos (geral) do Imposto Profissional é

demasiado longo.

z

to tempo
v // e “ 4
// /

/
7
%

\
\

S
%
//////// /

MEEHBEREIE
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MEEHBEREIE
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"
4. CONCLUSAO E ANALISE DAS
PROPOSTAS DE MELHORIA DE
DESEMPENHO

4.1. Conclusdes

O Servigo Global prestado pela DSF registou,
em 2011, uma média do grau de satisfacdo do
publico de 4.38, na escala de 1 a 5, ou seja,
mais 0.02 valores, face ao ano anterior (ver a

tabela da pagina 12).

Analisando o0s pardmetros avaliativos do
inquérito, verifica-se que a média do grau de
satisfacdo mais elevada pertence a “Rapidez
com 4.45,

do Pessoal”,

dos Servigos”,
“Qualidade

“Qualidade das Instalacdes”, com 4.36 e a

seguida da

com 444, a

“Eficiéncia dos Servicos”, com 4.28 valores,

na escala de 1 a 5 (ver o gréfico da pagina 14).

Da andlise global da distribuicdo do grau de
satisfacdo pelas diferentes componentes do
inquérito, verifica-se que a questdo n® 12
(Fiabilidade obtidas)

apresenta uma média do grau de satisfacdo

das  informacdes
inferior as restantes componentes, com 4.265
valores, na escala de 1 a 5 (ver a tabela da

pagina 13).

A taxa de sucesso da capacidade de resolugdo
dos problemas da DSF aumentou 4,1%, face a
registada em 2010, registando um total de
88,1% (ver o grafico da péagina 83). Do
namero total de inquiridos, em 2011, 33,9%

invocaram a “falta de documentacdo” como a
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Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

principal razdo que justificou as “varias
deslocacdes” a DSF (ver o grafico da pagina

86).

No ambito das classificacdes “Mau/ Péssimo”,
“Qualidade

ndmero de

¢ de salientar que a das

Instalacbes” abrangeu maior
motivos de insatisfacdo, com 86,4% registando
um aumento de 6,4%, face a 2010 (ver o
grafico da pagina 91). Entre os principais
motivos de insatisfacdo, a “temperatura do ar-
condicionado muito baixa” e a “fraca
sinalizagdo dos diferentes balcdes de servigo”
reuniram maior numero de casos, com 22 e 7

Casos, respectivamente.

Do total de inquiridos em 2011, constatou-se
gue mais de metade tem conhecimento do
funcionamento do Centro de Servicos da
RAEM (ver

Relativamente a percep¢do dos contribuintes

o grafico da pagina 93).

sobre a evolucdo dos servicos prestados pela
DSF face ao ano antecedente, verificou-se que
39,4% do total de inquiridos responderam que
houve evolucdo dos servicos, 45,8% ndo
sabem, e 14,3% consideraram que ndo houve
evolucdo dos servigos (ver o grafico da pagina
95). Da andlise individual das subunidades que
foram alvo na avaliacdo do inquérito ao grau
de satisfacdo do publico em 2011, é de
salientar que mais de metade dos inquiridos no
Nucleo do Imposto sobre  Veiculos
Motorizados e Imposto de Turismo, no Centro
de Servicos da RAEM, na Direccdo e na
Divisdo de

Concepcdo e Organizacdo,
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Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

TR A 2011
“O Grau de Satisfacio do Pﬁb/;ico -2011"

afirmaram que os servi¢cos nestas subunidades

obtiveram melhoria, face ao ano anterior (ver

os graficos da pagina 96).

Quanto a analise dos inquéritos sobre o
programa da Carta de Qualidade é de salientar
que do total de inquiridos em 2011, apenas
26,7% conhecem o programa (ver o grafico da
pagina 97). No ambito dos utentes que
usufruiram servigos incluidos na Carta de
Qualidade, 19,4% afirmaram estar satisfeitos
com o0s critérios de promessa definidos e
apenas 0,6% afirmaram estar insatisfeitos (ver
o gréfico da pagina 97). O principal motivo de
insatisfagdo invocado foi a morosidade no

processamento do pedido.

4.2. Andlise das

Melhoria de Desempenho

Propostas de

O DEPF definiu as propostas de melhoria de
desempenho, baseando-se nos resultados do
grau de satisfacdo obtidos nos inquéritos
2011,

conjuntamente com as sugestdes e comentarios

realizados trimestralmente em

propostos pelos utentes da DSF.

A Tabela VII apresentada a seguir, revela as
médias do grau de satisfacdo correspondentes
aos 4 parametros adquiridas em 2010 e 2011, e
distingue as propostas de melhoria dos
servigos que foram implementadas, durante o
ano 2011, das propostas que deverdo ser

implementadas, em 2012.

105



M B R

Direccao dos Servicos de Finangas

r j.‘,&”ﬁﬁi 2 %‘737 2011
“O Grau de Satisfagio do Piiblico - 2011”

Rt -NMEEREERBZER

Tabela VII - Andlise das Propostas de Melhoria de Desempenho

B Global

IRBEER

Qualidade das Instalacdes

RIFE-——FHHBERBZER
Propostas de melhoria implementadas
em 2011

MEBETYE
Média do grau de
satisfagéo

2010 2011

4.37 4.36
MR BRIER & EHF DO FHIEREEZ. Manter a limpeza e higiene das casas de banho no Edificio
"Finangas" e nos Centros de Atendimento.

BB XER BT O RS IR E fEE 5 5%, Regular a temperatura do ar-condicionado para uma
temperatura ambiente principalmente nas subunidades fiscais do Edificio "Financgas".

R-F-——FRERBZES

Propostas de melhoria para 2012

AEEH
Qualidade do Pessoal

RIFE-——FHHRERBZES
Propostas de melhoria implementadas
em 2011

BEAKEREES DO FREREEZR. Manter a limpeza e higiene das casas de banho no Edificio
"Finangas" e nos Centros de Atendimento.

4.48 4.44

FEMNZ4 B T 5 LAF R b7 Hh [E] fE h RRAUE K. Promover e incentivar a participacdo activa do pessoal em
seminarios, conferéncias e acgdes de formagéo, fomentando a capacidade de resposta aos pedidos dos

utentes.

RIF-FRERBZES

Propostas de melhoria para 2012

AR5 EE R

Rapidez dos Servicos

RIF-——FHHBRERBZER
Propostas de melhoria implementadas
em 2011

S YA AR EEMIETIZRFEF;EE). Organizar e promover cursos e actividades de formagéo ajustadas|
as necessidades dos Servigos.

4.46 4.45

ST ERFREREAEUSEVRRERBER L Z AR EIZBSHME. Divulgar o novo Centro de Servigos da

RAEM como canal alternativo na prestacéo de servigos da DSF, de forma a diminuir o volume de atendimento
nas subunidades fiscais, invocando maior rapidez dos servicos.

RIE-—FRERBZES
Propostas de melhoria para 2012

ARF5 R
Eficiéncia dos Servigos

NIE-——FHHNERBZER
Propostas de melhoria implementadas
em 2011

BRMRAREHEITNE TR, RSRIEHREE. Continuar a introduzir novos servigos electrénicos no
website da DSF que proporcionam o aumento da celeridade dos servigos prestados.

4.29 4.28

BB AR E LMERIZ At F REERE . Nova apresentacdo do website da DSF que permite maior facilidade
de obtengéo de servicos e informagao.

RIE-—FRERBIES
Propostas de melhoria para 2012

MEHBRBEEARELETRE, HEEREMSHMRAEIERA. Reforcar a publicacao de informagéo

difundida no website da DSF e o langamento de servigos electrénicos facilitando a obtengéo de servicos e
informacéo pelos utentes.

Rt TWIFHERT) RE RSEEEAIRTS. Proporcionar o acesso gratuito a Internet de banda larga sem fios
através do sistema “WiFi GO”".

MREHBKBE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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Direccédo dos Servicos de Finangas

Inquérito ao grau de satisfacdo do utente

Data; / [ 2011
Idade: [ [<30anos)] [ [>30-<40] [ [>40-<50] [ [>50anos]
Sexo: Ll ™ O F

Unidade de prestac¢édo do servico:

] Ncleo de Informac0es Fiscais [ Nacleo do Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto de
Turismo

] Ncleo do Imposto Complementar — Grupo B 1 Nacleo do Imposto do Selo por Transmissao de Bens

[ Ncleo da Contribui¢o Industrial (] Recebedoria da Reparticdo de Financas de Macau

] Ncleo do Imposto Profissional ] Centro de Servicos da RAEM

[ Ncleo da Contribuicio Predial e Rendas [ Centro de Atendimento da Taipa

Tem conhecimento sobre o programa da Carta de Qualidade da DSF? Sim [] Nao [

Tipo de servico prestado (servicos incluidos na Carta de Qualidade):

Nucleo do Imposto do Selo por Transmissdo de Bens Nucleo da Contribuicdo Predial e Rendas
O] Declaracéo para liquidagdo do imposto do selo (M/1) 1 Pedido de certiddo (M/11)

O] Declaracdo para liquidacdo do imposto do selo (M/1) via L] Pedido de certiddo (M/11) via e-mail
e-mail [ certidao (Geral)

L] Pedido de certiddo [ Certiddo (Outros)

O] Declaracdo de isencdo de imposto 1 Pedido de isencio

[ Avaliagdo ] Pedido de avaliagdo extraordinaria

Nicleo do Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto de  Nucleo do Imposto Complementar — Grupo B e Contribuicéo
Turismo Industrial

[ Pedido de isencao

O] Imposto sobre Veiculos Motorizados - Pedido de certidao

[] Pedido de transmissdo de veiculo isento a terceiro, sem
alteracdo da finalidade da concessdo da isengao

L] Imposto de Turismo - Pedido de certidao

Registo de inscri¢do de actividade

Registo de cessacéo de actividade

Pedido de certiddo de divida

Pedido de certiddo de rendimento e imposto liquidado
Oultras certidGes

Oodoo

Nucleo do Imposto Profissional

L] Certiddo de rendimentos (Geral)
[ Certiddo de rendimentos (Outros)

L outro servico (indique)

Se assinalou um servigo incluido na Carta de Qualidade, por favor responda a seguinte pergunta:
Sim N&o

Esta satisfeito com os critérios de promessa definidos pelos Servigos? ]

Se respondeu “ndo” por favor indique o motivo.




Muito

Péssimo Mau Aceitavel Bom Bom Excelente
1 2 3 4 4.5 5

Qualidade das Instalacfes
1. Comodidade das Instalagdes ] ] ] ] ] ]
1.1.  Areade espera ] ] ] ] ] ]
1.2.  Grau de limpeza dos lavabos ] ] ] ] ] ]
1.3.  Temperatura do ar-condicionado ] ] ] ] ] ]
1.4.  Luminosidade ] ] ] ] ] ]
2. Disposicdo das Instalactes ] ] ] ] ] ]
2.1.  Cadeiras disponiveis ] ] ] ] ] ]
2.2.  Bebedouros de agua disponiveis ] ] ] ] ] ]
2.3.  Balcdes de preenchimento de formularios ] ] ] ] ] ]
3. Identificacdo das placas de sinaliza¢éo (ex.: balcdo de

servico, entrada e saida, saidas de emergéncia) o O O O o O
4. Como qualifica o funcionamento do “sistema

electrénico de filas de espera” L] [] [] [] L] L]
Qualidade do Pessoal
5. Atitude [] L] O] O]
6. Iniciativa O ] ] ] O ]
7. Eficiéncia ] ] ] [
Rapidez dos Servicos
8. Tempo de espera necessario para atendimento ] ] ]

presencial
9. Tempo de espera necessario para obtencdo de 7 n

resposta depois de efectuado o pedido
10. Tem conhecimento do novo Centro de Servigos da Sim N&o

RAEM? ]
Eficiéncia dos Servigos
11. Facilidade de obtencéo de servigos e informagdes [ [ [ [ [ [
12. Fiabilidade das informac@es obtidas ] ] ] ] ] ]
13. Nivel de burocracia existente na prestacao de servicos ] ] ] ] ] ]
14. Correspondéncia do resultado do servico com a

finalidade do seu pedido O O O O O D_
15. Nimero de vezes que se deslocou a DSF para tratar Uma vez Vérias vezes VSZ;ZZ%Z”%GS%X?QZ%

do mesmo assunto ] ] pergunta n.° 16)

16. Qual a razdo das varias deslocagdes?

17. O nivel global dos servigos prestados pela DSF

[ L L L [ L

18. Outros comentarios que auxiliem a DSF a prestar um melhor servigo ao utente.

19. Relativamente ao ano transacto considera ter havido
evolucdo dos servicos?

Coluna de notas

Sim Néao Nao sabe

L [ [

Ne da questdo Indicar os motivos pelos quais o0 entrevistado se acha insatisfeito (“Mau” ou “Péssimo”)

Agradecemos a sua colaboracéo

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro [DEPF]

Inquérito destinado aos utentes da RFM e Centros de Atendimento



Financial Services Bureau

Public satisfaction degree questionnaire

Date: / /2011

Age: [ [<30years] O] [>30-<40] O] [>40-<50] O] [> 50 years]
Gender: RV O F

O] Tax Enquiries Centre ] Motor Vehicle Tax and Tourism Tax Centre

L1 Profit Tax - Group "B" Centre ] Stamp Duty for Transmission of Goods Centre

[] Business Registration Centre (] Tax Collection Unit

[ Salaries Tax Centre [J MSAR Service Centre

[ Rents and Property Tax Centre O] Taipa Service Centre

Are you aware of our Performance Pledge? Yes[] No []

Service rendered (services included in the Performance Pledge):

Stamp Duty for Transmission of Goods Centre Rents and Property Tax Centre
L] Declaration of Stamp Duty — Model M/1 L] M1 certificate
[ Declaration of Stamp Duty — Model M/1 via Internet ] M1 certificate via E-mail
L1 Apply for certification L1 certification (General)
(] Statement of tax exemption [ certification (Others)
[ Property evaluation [ Claims for exemption
] Apply for special property evaluation
Motor Vehicle Tax and Tourism Tax Centre Profits Tax - Group ‘B’ and Business Registration Centre
L Claims for exemption ] Business activity registration
I Motor Vehicle Tax - Apply for certification L] cease business activity registration
O] Application for the transference of a tax-exempted vehicle to L1 certification for tax and debts owing to MSAR
a third party, without changing the purpose of the exemption ] Apply for profit and tax collected certification
L1 Tourism Tax - Apply for certification ] Other certifications

Salaries Tax Centre

[ Income certification (General)
[ Income certification (Others)

L other service (please indicate)

Please answer the following question if you pointed out any service included in the Performance Pledge.
Yes No

Are you satisfied with the promise criterions defined by the Services? ] ]

Please specify the reason if you answer “no” in the above question.




Very

Worst Bad Acceptable  Good Good Excellent
2 3 4 45 5

Quality of Facilities
1. Facilities and environment ] ] ] ] ] ]
1.1.  Waiting area ] [] [] [] ] ]
1.2.  Toilet cleanness ] ] ] ] ] ]
1.3.  Air-con temperature ] ] ] ] ] ]
1.4.  Luminosity ] ] ] ] ] ]
2. Facilities layout Il O L] Ol O] ]
2.1.  Available chairs ] ] ] ] ] ]
2.2.  Available drinking fountains ] ] ] ] ] ]
2.3.  Counters for filling documents/ forms ] ] ] ] ] ]
3. Indications and signage (e.g.: emergency exits,

attendance counter) O O O O O O
4. How do you qualify the “queuing system™? ] ] ] ] ] ]
Quality of Staff
5. Attitude [] [] [] ] ] O
6. Initiative O O O O] L] ]
7. Efficiency ] ] ] ] ] ]
Service Response Time
8. Waiting time necessary to be attended at the counter [] [] [] [] [] ]
9. Waiting time necessary to obtain the answer after the

request has been placed O O O O O O
10. Are you aware of the opening of the new MSAR Yes No

Service Centre? ] ]
Service Efficiency
11. Availability of services and information ] ] ] ] ] ]
12. Accuracy of the information received ] ] ] ] ] ]
13. Level of burocracy among the services provided ] ] ] ] ] ]
14. The service provided meets your request? ] [] [] [] ] ]
15. Number of times you came to DSF to solve the same Once Several (If several please answer

case ] ] question No. 16)
16. What's the reason for several times?
17. Quality level of DSF services ] ] ] ] ] ]

18. Other comments that may help DSF to provide a better service.

19. Regarding the previous year, do you consider the
services have evolved?

Table of comments

Yes No Don't Know

[ [ [

Question No. Indicate the reasons that the interviewee considers unsatisfactory (Bad or Worst)

Thank you for your support

Research and Financial Planning Department [DEPF]

Tax Department and Service Centres Questionnaire
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Direccéo dos Servicos de Financas

Questionério do grau de satisfacdo do utente

Data; / [ 2011
Idade: [ [<30anos] [ [>30-<40] [ [>40-<50] [ [>50anos]
Sexo: Y L] F

Unidade de prestac¢édo do servico:

D|

Departamento de Auditoria, Inspeccao e Justica Tributaria [ Sector de Operacdes de Tesouraria

] Nacleo de Fiscalizacdo Externa ] Departamento de Gestdo Patrimonial

L] Nucleo de Fiscalizagdo Interna [ Diviséo de Administragio e Conservacéo de Edificios
(] Niicleo do Imposto Complementar — Grupo A (] Diviséo de Concessdes

[] Diviséo de Administragio Justica Tributarias [] Nucleo de Concessdes de Terra

[ Divisdo de Inspeccéo de Finangas Publicas [ Divis&o de Notariado

] Nacleo de Transgressdes (] Divisdo Administrativa e Financeira

(] Departamento de Contabilidade Publica [ seccio de Administrac&o Financeira e Patrimonial
(] Divisdo de Despesas Publicas [ outra unidade (indique)

Tem conhecimento sobre o programa da Carta de Qualidade da DSF? Sim [] Nao []

Tipo de servico prestado (servicos incluidos na Carta de Qualidade):

Nucleo do Imposto Complementar — Grupo A

L1 Pedido de Certiddo
] Cessacdo de actividade — emiss&o de notificacdo de fixacdo de rendimento M/5

Departamento de Gestdo Patrimonial

] concurso publico - Prestacéo da caucéo provisdria por "dep6sito em dinheiro”
] concurso publico - Extingdo da caugdo definitiva prestada por "depésito em dinheiro"
] concurso publico - Extin¢do da caugdo definitiva prestada por "garantia bancéria”

] Alienacdo de fogos em regime de propriedade resolivel — Emissdo de declaracdo referente a liquidacdo da totalidade das
prestacdes (liquidagdo de acordo com o calendario)

O] Alienacéo de fogos em regime de propriedade resoltvel - Emisséo de declaracéo referente a liquidagdo da totalidade das prestages
(liquidacéo por antecipag&o)

] Alienacdo de fogos em regime de propriedade resollivel — Emissdo de declaracdo para levantamento de deposito (liquidacdo de
acordo com o calendario)

] Alienacdo de fogos em regime de propriedade resolivel — Emissdo de declaracdo para levantamento de depdsito (liquidagdo por

antecipacao)
Divisdo de Administracdo e Conservacdo de Edificios Divisdo de Concessdes
L] Pedido de transferéncia de moradia L] Certidso de pagamento de prémio de concessao de terrenos
L1 Pedido de alojamento hoteleiro L] Emissdo de guia de pagamento das receitas de concessdes de
[J Comunicagéo da cessacao de functes excluswpsN ' )
] Reparacao de moradia para habitaco (Obras simples) L] Emissao de guia de pagamento de Concessdes de Terrenos
(] Reparagio de moradia para habitacio (Obras pequenas) Divisao de Notariado
] Reparagdo de moradia para habitacdo (Obras médias) [ Certiddo de escritura (Caso geral)
] Reparagdo de moradia para habita¢do (Obras grandes) [ Certidao de escritura (Caso especial)
O Recuperagdo de moradia para habitac&o L] Emissdo de Guia de Caucéo de arrendamento de terreno
[ Pedido de pagamento de R.P.U. em antecipagéo Divisdo Administrativa e Financeira
[ Pedido de atribuicéo de pargue de estacionamento [ Certiddo / declaragdo de descontos para aposentagio

[] Pedido de subsidio de casamento ou nascimento

1 outro servico (indique)




Se assinalou um servigo incluido na Carta de Qualidade, por favor responda a seguinte pergunta:

Esta satisfeito com os critérios de promessa definidos pelos Servigos? Sll_n; ’\EO
Se respondeu “ndo” por favor indique o motivo.
Muito
Péssimo Mau Aceitavel Bom Bom  Excelente
1 2 3 4 45 5
1. Comodidade das Instalacbes ] ] ] ] ] ]
2. Disposicdo das Instalactes [] ] [] [] ] ]
3. Identificagdo das placas de sinalizago (ex.: balco de
Servico, gntrada epsaida, saidas degemérgéncia) [ [ [ [ [ [
4. Atitude [] ] [] [] ] ]
5. Iniciativa [] ] [] [] ] ]
6. Eficiéncia ] ] ] ] ] ]
7. Tempo de espera necessario para atendimento presencial [ 0 [ [ 0 0
8. Tempo de espera necessario para obtencdo de resposta
depoﬁs de eferc):tuado 0 pedidop ¥ P u o u u o o
9. Tem conhecimento do novo Centro de Servigos da RAEM? Sim Né&o
Ll [
10. Facilidade de obtengéo de servigos e informagdes [] ] [] [] ] ]
11. Fiabilidade das informagdes obtidas [ [ [ [ [ [
12. Nivel de burocracia existente na prestagéo de servigos [ [ [ [ [ [
13. Correspondéncia do resultado do servico com a finalidade ] ] ] ] ] ]
do seu pedido
14. Namero de vezes que se deslocou & DSF para tratar do Uma vez Varias vezes (Se respondeu varias
mesmo assunto vezes deve responder &
L] ] pergunta n.° 15)

15. Qual a razéo das varias deslocacdes?

Joutros

16. O nivel global dos servicos prestados pela DSF [ [] L] L] Ol O]
17. Outros comentarios que auxiliem a DSF a prestar um melhor servico ao utente

18. Relativamente ao ano transacto considera ter havido Sim Nao N&o sabe
evolucdo dos servicos? ] ] ]

Coluna de notas
Ne da questdo Indicar os motivos pelos quais o entrevistado se acha insatisfeito (“Mau” ou “Péssimo”)

Agradecemos a sua colaboragéo

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro [DEPF] Inquérito destinado aos utentes que se registam ao balcdo de
registo de visitantes



Financial Services Bureau

Public satisfaction degree questionnaire

Date: / /2011

Age: [ [<30years] L] [>30-<40] L] [>40-<50] L] [>50 years]
Gender: Y O F

L1 public Auditing, Tax Investigation and Appeals Department O] Treasury Operations Sector

] Extemnal Inspection Centre L] Public Asset Management Department

L1 Internal Inspection Centre O] Building Administration and Maintenance Division

L Profit Tax - Group “A” Centre ] Concession Division

[ Tax Administration and Appeals Division (] Land Concession Centre

Ol Inspection of Public Finance Division Ol Notary Division

O] Infringement Centre (] Administrative and Financial Division

L] Public Accounting Department L] Administrative and Financial and Public Asset Section
L1 public Expenditure Division L other unit (please indicate)

Are you aware of our Performance Pledge? Yes[] No []

Service rendered (services included in the Performance Pledge):

Profit Tax — Group “A” Centre

L1 Apply for certification
[ cease business activity — issue tax assessment notification M/5

Public Asset Management Department

[ Public Tender — Provision of provisional guarantee with “cash deposit”
[ public Tender — Cancellation of definite guarantee provided with “cash deposit”
[ Public Tender — Cancellation of definite guarantee provided with “bank guarantee”

O] Property Transfer (by instalment method) — Issue of full settlement declaration (applicable to settlement according to the payment
schedule)

O] Property Transfer (by instalment method) — Issue of full settiement declaration (applicable to early settlement)

O] Property Transfer (by instalment method) — Issue of deposit withdrawal declaration (applicable to settlement according to the
payment schedule)

O] Property Transfer (by instalment method) — Issue of deposit withdrawal declaration (applicable to early settlement)

Building Administration and Maintenance Division Concession Division
Ol Housing transfer LI certification for payments on premiums from land concession
L1 Apply for lodging [] Issuance of Payment Voucher for Concession Tax
U] Resign notification L] Issuance of Payment Voucher for Land Concession Premium
[] House maintenance (Minor repair) Notary Division
g House ma?ntenance (Smalll reparr v.vork) [ Contract certification (General Case)

House ma?ntenance (medium repalr work) [ Contract certification (Special Case)
[ House maintenance (Large repair work) [ Issuance of payment slip of guarantee of leased land
] House renovation S S

. Administrative and Financial Division

L] Application for pre-payment of rent
] Application for using parking lot L] certification / declaration for salary deduction for pensions

O] Apply for Subsidy of Marriage or Birth

L] other service (please indicate)




Please answer the following question if you pointed out any service included in the Performance Pledge.

Yes No
Are you satisfied with the promise criterions defined by the Services? n 7
Please specify the reason if you answer “no” in the above question.
Very
Worst Bad Acceptable  Good Good Excellent
1 2 3 4 45 5
Quallty of Facilities
Facilities and environment ] [] [] [] ] ]
2. Facilities layout ] ] ] ] ] ]
3. Indications and signage (e.g.: emergency exits,
attendance counter) O O O O O O
Quality of Staff]
4.  Attitude O ] ] ] O ]
5. Initiative ] ] ] ] ] ]
6. Efficiency O ] ] ] O ]
Service Response Time
Waiting time necessary to be attended at the counter ] ] ] ] ] ]
8. Waiting time necessary to obtain the answer after the
request has been placed O O O O O O
9. Are you aware of the opening of the new MSAR Service Yes No
Centre? ] ]
Service Efficiency
10. Availability of services and information ] ] ] ] ] ]
11. Accuracy of the information received ] ] ] ] ] ]
12. Level of burocracy among the services provided ] [] [] [] ] ]
13. The service provided meets your request? ] [] [] [] ] ]
14. Number of times you came to DSF to solve the same Once Several (If several please
answer guestion No.
case ] ] 15)

15. What's the reason for several times?

Jothers|
16. Quality level of DSF services ] O O ] L] ]

17. Other comments that may help DSF to provide a better service.

18. Regarding the previous year, do you consider the ves No Don'tNo
services have evolved?
[ [ [
Table of comments
Question No. Indicate the reasons that the interviewee considers unsatisfactory (Bad or Worst)

Thank you for your support

Research and Financial Planning Department [DEPF] Questionnaire for users at the Registration Counter
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