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ANALISE DOS INQUERITOS AO “GRAU
DE SATISFACAO DO PUBLICO”

Anélise Global dos Inquéritos

A imagem global que a DSF apresenta perante
0 publico que recorre a estes Servigos registou
um decréscimo de 0.14 valores da média do
grau de satisfacdo do publico, face ao ultimo

trimestre do ano passado.

BRRBKTEREES M

Distribuicdo do Grau de Satisfagdo a Nivel do Servico Global

BE

Nio % = 7]
Péssimo Mau Aceitavel
Responde
[EES S ¢E|
N° de casos 1 0 0 21
EES L %

0.1% 0.0% 0.0% 3.0%

Percentagens %

RER D ITEBERBTRENGER , B
NRBEMERE <BE RTRFES
HRBNEREE MBS ZREET
WERHEGREER , A 4.278 2, FF5

HER1E55,

HBEMS K oWEE B ‘RERERZE
AEE HfEZREEFIHEA 43
o

P R 2

57 B ZifE  FHE REE
Muito N°total de  Média do Desvio
Bom Excelente " .
Bom Inquéritos  grau de padronizado
satisfagéo
256 260 169 707 4.39 0.48
36.2% 36.8% 23.9%
Analisando individualmente os resultados

obtidos em cada componente do inquérito
realizado verifica-se que a questdo referente ao
“nivel de burocracia existente na prestagdo de
servigos” pertencente ao parametro “Eficiéncia
dos Servigos”, apresenta uma média do grau de
satisfacdo inferior as restantes, com 4.278

valores, na escalade 1 a5.

De um modo geral, o parametro que assume

maior importancia é a “Eficiéncia dos

Servicos”, com uma média do grau de

satisfacdo global equivalente a 4.30 valores.
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FEER(EERE) AR

BEEMA
Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

2
Global
mEE
=% = I T A
e % » a # | =g g | ahEm | THE | REE
Nao . : : N°total de | Média do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom| Excelente P a
Responde Inquéritos grau de padronizado
satisfagdo
1
e s . 0 0| 1 24 225 269 188 707 4.419 0.474
RIEREEEREE
Comodidade das Instalagdes 0.0% 0.0% 0.1% 3.4% 31.8% 38.0% 26.6%
2
N 4 0 0 34 224 277 168, 707 4.388 0.586
BRIERIEE
Disposicéo das Instalagdes 0.6% 0.0% 0.0% 4.8% 31.7% 39.2% 23.8%
3 |sEmhRRRE b E A
(Bl ARFEES, HAQ, RadHO)
Identificac&o das placas de sinalizacéo
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, saidas 2 0| 3 55 253 224 170 707 4.313 0.608
de emergéncia) 0.3% 0.0% 0.4% 7.8% 35.8% 31.7% 24.0%
5 0 0| 0 31 239 247 190 707 4.400 0.491
EE
Atitude 0.0% 0.0% 0.0% 4.4% 33.8% 34.9% 26.9%
6
0 0| 0 37 239 232 199 707 4.393 0.511
i
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 5.2% 33.8% 32.8% 28.1%
7 o 0 0| 1 36 228 233 209 707 4.407| 0.519
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.1% 5.1% 32.2% 33.0% 29.6%

SRR T B RS 0 0 0 40| 230 224 213 707 4.403 0.524
Tempo de espera necessario para atendimento
presencial 0.0% 0.0% 0.0% 5.7% 32.5% 31.7% 30.1%
9
REBRBZREA TSR 0 0 1 45 212 234 215 707 4.403 0.542
Tempo de espera necessario para obtencéo de
resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.1% 6.4% 30.0% 33.1% 30.4%
11
IRAGARTS R A 7T R 0 0 1 52 273 243 138 707 4.291 0.526
Facilidade de obteng&o de servicos e
informagoes 0.0% 0.0% 0.1% 7.4% 38.6% 34.4% 19.5%
12
0 0| 0 56 280 232 139 707 4.281 0.528
ARRBEAFEMBMAZK
Fiabilidade das informagoes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 7.9% 39.6% 32.8% 19.7%
13
RITRFESIBRBMERREZE 0 2 2 52| 270 245 136 707 4.278 0.559
Nivel de burocracia existente na prestagéo de
servigos 0.0% 0.3% 0.3% 7.4% 38.2% 34.7% 19.2%
14
BREFEEEZAN 1 0| 1 45 251 243 166 707 4.341 0.549
Correspondéncia do resultado do servigo com a
finalidade do seu pedido 0.1% 0.0% 0.1% 6.4% 35.5% 34.4% 23.5%

P R 2
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LERFNHREE

Grau de Satisfacao sobre os 5 factores

FSES MEETYE
Factores Média do Grau de Satisfacao
IRIBER I
Qualidade das Instalacdes 4.37
ABEBER
Qualidade do Pessoal 4.40
ke 75 B i
Rapidez dos Servigos 4.40
e e
Eficiéncia dos Servigcos 4.30
BRESTEE
Servigo Global 4.39

& HB W E R

Grau de Satisfagédo por Parametro

RSB RS Rm T
Rapidezdos Eficiéncia dos Servico Global
Servigos Senicos 3

cqmm per = . Face ao trimestre transacto a “Qualidade das
SRESELE, BERE EED <
InstalacBes” registou um decréscimo de 4,2%

FAs “HIRIME 2BDLETME da percentagem referente ao conjunto de
respostas obtidas nas classificagdes “Bom/

42% . B 94.2%, B— , A
o, B bo BRI, FFER Muito Bom/ Excelente”, com 94,2%. Por outro

“EILCHEDEETEERS 0.2%, lado, manteve a mesma percentagem referente
ao conjunto classificativo “Mau/ Péssimo”,

com 0,2%.

P R 2
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 3



RS - 2011 F AT 1 £
“O Grau de Satisfacdo do Publico — 1° Trimestre 2011”

B2 43 1 Andlise Global
1B 15 5% i Qualidade das Instalagdes

B2 43 T Andlise Global
B 1% 7 Qualidade das Instalagdes

RE—2MZREERE  BEETE
FREAC BB (BB 3)EFRA“H/ R/
B eBEshREK MEHMZEBEL
R, WHEZEE /S 0B ASL

= =

BEX = o

Hit , EEBZFEYREER
€, % 431 7, FFo8ER 1 £ 5

P

Analisando cada questdo deste parametro,
verifica-se que a “identificacdo das placas de
sinalizacdo” (questdo n® 3) obteve, por um
lado, uma percentagem inferior referente ao
conjunto de respostas nas classificagdes “Bom/
Muito Bom/ Excelente”, por outro, obteve uma
percentagem  superior de
“Mau/

restantes componentes, obtendo por isso uma

respostas nas

classificagdes Péssimo”, face as

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 4
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média do grau de satisfacdo inferior, com 4.31

ﬁJ\
° valores, na escalade 1 a 5.

HEFTHEELR , —@2MEEZFFE  Face aos graus de satisfacéo obtidos no dltimo

v = trimestre, verifica-se um decréscimo geral dos
PEB TR,

valores nas trés componentes.

B B8 /5 H7 Anélise Global
IR 1 5% jE Qualidade das Instalagtes

. Comodidade das InstalagGes
sicdo das Instalacdes
i i& ;&M Identificacdo das placas de sinalizagéo

7,

“ANEBZE'FAEEBHF®E, 95.1%HK# Do ndmero total de pessoas inquiridas, 95,1%
responderam que a “Qualidade do Pessoal” é

ZHALTTFRAFIRIE, FRABE/

“Boa/ Muito Boa/ Excelente” e 0% consideram

L ER 0%, BIF—SEHE WmEZE M Peésima”. Face ao dltimo  trimestre

verifica-se uma diminuicdo de 4% do nimero
534875053 BI T Bk 4% 0.1%. de respostas obtidas nas classificagcdes “Bom/
Muito Bom/ Excelente”, e de 0,1% do nimero
de respostas obtidas nas classificagcdes “Mau/

Péssimo”.

P R 2
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 5
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2 /N BT Andlise Global
A B & % Qualidade do Pessoal

100% -
90% |
80% -
70% -
60% -
50% -
40% - -
30% 1 / _

-

-
Z

Atitude

EEM2MLEBEEABE  BREE
M REEE B cashRE , #it
RHEGEERSRECREE , 75K
439 9% 44 7  FAOHER 1 E5

o

P

Analisando individualmente cada questéo deste
pardmetro verifica-se que as componentes
“iniciativa” e “atitude” relnem percentagens
inferiores  de

respostas no conjunto

classificativo  “Excelente” e, por isso,
obtiveram médias do grau de satisfacdo
inferiores a restante componente, com 4.39 e
4.40 valores, respectivamente, na escala de 1 a

5.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 6
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& /N BT Andlise Global
A B &% Qualidade do Pessoal
[~

]

___

J

RIS R A/ RIB 2ADHET
B 3.7% M kA ZE/% 8 EFH 0.1%.

BTN BA 94%K 0.1%.

B8 43 T Andlise Global
AR 7 B RS Rapidez dos Senigos

=
Muito Bom
32.4%

A “Rapidez dos Servigos” registou uma
diminuicdo de 3,7% da percentagem referente
obtidas

classificagdes “Bom/ Muito Bom/ Excelente” e

ao conjunto de respostas nas
registou um aumento de 0,1% do ndamero de
“Mau/

Péssimo”, obtendo um total de 94% e 0,1%,

respostas com as classificacOes

respectivamente, em ambos 0s conjuntos

classificativos.

P R 2
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a2\ BT Andlise Global
Al 7% B ] Rapidez dos Senigos

QARSI IEE G EE | S EEE Da anélise individual das componentes deste

parametro, verifica-se que ambas obtiveram

Y REER 44D  FIHER1E médias do grau de satisfacdo equivalentes, com
4.40 valores, na escala de 1 a 5. Contudo a

597, B 9 RHBBERRMEN  questio n® 9 referente ao “tempo de espera

 ary s o necessario para obtencdo de resposta depois de
ZEEE S5 BB 2O LES, o

efectuado o pedido” relne uma percentagem

superior face a outra componente relativamente

ao conjunto classificativo “Muito Bom/

Excelente”.

L BE /3 4 Andlise Global
PR 7 B i Rapidez dos Senigos

P R 2
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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HRBRRFRE HIRIBEZED
TBEEEETE , & 926%. 5—75
H, WoWHEBEFRAZ/E 2B

tEEEFH 0.1%0

Também, a “Eficiéncia dos Servicos” registou
um decréscimo da percentagem sobre o
conjunto  de  respostas  obtidas  nas
classificagdes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”,
face ao Ultimo trimestre, com um total de
92,6%. Por outro lado, obteve um aumento de

0,1% do numero de respostas obtidas nas

classificacdes “Mau/ Péssimo”.

B8 4 7 Analise Global
AR 7 %4 Z& Eficiéncia dos Senigos

53

Bom
38.0%

g8/ T Andlise Global
AR #& %k #& Eficiéncia dos Senigos

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

P
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@RI #TLTHE BRE , A& 12 & 13
BEScF Y mBERERRERRK , F
% 428 7, WREABFRE “F/IR/

B2 A7 EHRIEME,

i/ T Andlise Global
R #E %4 #& Eficiéncia dos Senicos

R & #\H /5 [E%2 & Facilidade de obtencéo de servicos e informagées
; HH %A MFAEK Fiabilidade das informagdes obtidas

£ #H 51 B AR 7% R IEER 72 & Nivel de burocracia existente na prestacéo de servigos

5 A 15E 2 B Correspondéncia do resultado do servico com a finalidade do seu pedido

Da andlise individual de cada componente
deste parametro constata-se que as questdes n°
12 e 13 obtiveram médias do grau de satisfacdo
inferiores as restantes componentes, ambas
com 4.28, na medida em que registaram
percentagens inferiores do conjunto de
respostas com as classificagdes “Bom/ Muito

Bom/ Excelente”.

J

ABBREGR  RE-SELR , "H
B E-BEEYE 5 RE TR
BALTH 07% , il £/ %" 5

Rz B AN ARMERT 7 0%

P R 2

Resta salientar que face ao Ultimo trimestre o
“Servico Global” obteve um decréscimo de
0,7% do conjunto de respostas obtidas no
conjunto classificativo “Bom/ Muito Bom/
e manteve 0%

Excelente”, no conjunto

classificativo “Mau/ Péssimo”.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 10
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e a# /s i Andlise Global
A =2 18 Senico Global

J

BEREEREL Z 5 BT

HRARBRTREBECRED , REH
EER M B # N R R B fE R
B, MEEREEZEEEEORPBHRE
AREESHIHER, Mt , EERE
A, MBARREFHRAERS , &

B R R 2 e D B RIE

REF-—FRZFHEPH 90.4%KTE
RUBR—RNEREER -SR] , BRE
ZE EF 0.6%o

P R 2

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Anélise da Capacidade de Resolugéo

dos Problemas

A capacidade de resposta da DSF sobre os
pedidos de esclarecimento e a resolucdo das
guestBes colocadas pelos utentes estabelece-se,
de acordo com o nimero de vezes que 0 utente
se desloca & DSF. Assim, quanto maior for o
nimero de vezes que o contribuinte efectua a
DSF, em determinado periodo, menor sera a

capacidade de resolucao dos problemas.

Do numero total de pessoas inquiridas no 1°
trimestre 90,4% afirmaram ter deslocado “uma
vez” a DSF para tratar do mesmo assunto,
percentagem que apresenta um acréscimo de
0,6%, face ao valor registado no ultimo

trimestre.

11
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AHRER—-FEMBRENMBD 2 RE %

de vezes que se deslocou a DSF para tratar do mesmo assunto

AR AREBRE2EREH , L Do namero total de inquiridos que deslocaram

\

“varias vezes” a DSF para tratar do mesmo
“RBRRXEXRE" (A)&RZ , A assunto, 53% alegaram como principal razdo
das vaérias deslocacbes o “levantamento e

53% , “MBMARXXXH” (B) 14

devolucdo dos formulérios” (A), 25,8%
258% , M“EHARBER” (C) 14 mencionaram a “falta de documentos por
esquecimento do contribuinte” (B) e 7,6%

7.6%, referiram a “inquisi¢do de dados fiscais” (C).

EERCs [fﬂ%fﬁ Levantamento e devolugdo dos
formularios

APt &~ [F Falta de documentos por esquecimento do
contribuinte

ﬁ‘l FRLETETR] Inquisicdo de dados fiscais

F;,’:u%%_@# Reconhecimento de assinatura

- [E?TEI Por necessidade do trabalho

A -\ % Muita gente

Py FA' AR AR %‘ﬁ“ﬁ]i'ﬁ??ﬁiﬁfiﬁ??ﬁt' '.31'?,@“[@‘; (o]

sistema de retirar senhas do Centro de Servigos da RAEM
esta avariado

4 -w¥¥E] Trata do mesmo assunto varias vezes
%] Erro no preenchimento de formularios

~ B (FI) Falta de pagamento da multa
(estacionamento)

P R 2
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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BERERZHH

RERAENSRMBERENTRES

ESEENER  UEBLAREEART
MZE , MEBARNEFERKE

ENTEDE  BEMENLFENRER
HEo

REFE-FEEHES 100 BEXF
BEERBERNERRK 15 ATRER

RE. Ef 9 HERREREHMH,
1 BT ARBER" | 1 SR REHE

B"R 4 HE REURRFEH.

EMBEMUBERE R REES
ERRRERE<EBRRERES . B

33 {&,
REERKEIE , SHEREZER
ERMNINT 17 HARMEBENEE.

14 BERBILITRFE . BXRBEH
FHRE R RHALRE NERS B
B9,

PHER TR

Anadlise das Sugestdes e Comentarios

Propostos

A andlise das sugestdes e comentarios
propostos pelos utentes que procuram 0S
servicos da DSF, assim como, a recolha de
dados que incentivam a sua insatisfacdo
auxiliam a DSF na identificacdo dos principais
problemas que influenciam a qualidade do
servico prestado, como também na introdugdo
de medidas necessérias que visem a melhoria

da prestacédo de servicos.

No total de inquéritos preenchidos no 1°
100

comentarios acerca do servico global da DSF e

trimestre, obtiveram-se sugestdes e
15 motivos de insatisfagdo, nomeadamente, 9
referem-se a “Qualidade das InstalagBes”, 1
refere-se, respectivamente, a “Qualidade do
Pessoal” e a “Rapidez dos Servigos”, e 4

referem-se a “Eficiéncia dos Servigos”.

A subunidade que arrecadou maior nimero de
sugestbes e comentérios acerca do servico
global da DSF foi o Centro de Servigos da
RAEM, com 33 casos.

Das e comentarios

propostos acerca do servico global prestado, 17

principais  sugestdes
inquiridos sugerem que se providencie “parque
de estacionamento”, 14 sugerem a “diminuicdo
das formalidades”, 9 solicitam,
respectivamente, o “servico de fotocopia” e a
“consulta electronica do Imposto em divida e

declaracdes fiscais”.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 13
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facilidades
A $AFIBRFE, WNHE, X FZ Providenciar mais servicos para o Imposto Complementar A, no Ce
8 A5 I8 HA S 2k A BR 75 Prestar servico de aviso por telefone aos contribuintes alertando para o paga
i1 75 55308 & Prestar servico de mensagens curtas (SMS) aos contribuintes alertando para o paga
FRHE (BRBEMRNTER) Reduzir o tempo para o pedido de isengédo do Imposto do Selo pela
temperatura do ar-condicionado
8 : 30 O horario de servigo devia iniciar as 8:30 da manha
. JK#T B Mellhorar as facilidades, tais como, a luminosidade, parque de estacionamento e bebede
. BEL%E Temperatura do ar muito fria
videnciar telefone ptblico
‘ dencair servico de reconhecimento de assinatura
de documentos por esquecimento do contribuinte
Providenciar mais servigos
A atitude do funcionério é boa
5 A Enviar o conhecimento do imposto directamente ao contribuinte

JHE K A sinalizacao dos diferentes balcées de servico é fraca

‘ ‘ H Ciar mais bebedouros de agua

H u : }‘ i, A 5EE#} Melhorar o servico one-stop

O namero de cadeiras ndo é suficiente

videnciar servigos de Conservatéria

£ A A entrada no 1° andar deve estar aberta para uso dos contribuintes

R =T RS R

Nota O eixo horlzontal corresponde ao numero de casos registados.

PR B

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 14
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RIZFEFE 19 LEBAE/E” &

r||||

DHIEB PLIRR

Ao
REE , HZATANRZRERXE 9 @

(59%). H)

mZREQ27%)BIWHEB., M“AEE

ELEmMBES , HKEE 156 BEFRm2E
Rt EELL

RBRIEHER , H 4 BEF

Do numero total de inquéritos preenchidos na
DSF, obtiveram-se no total 19 respostas
obtidas nas classificagdes “Mau/ Péssimo”,
contudo registaram-se apenas 15 motivos de
“Qualidade das

Instalacbes” apresenta maior percentagem de

insatisfacdo. O parametro
namero de respostas, reunindo no total 9
motivos de insatisfacdo (59%). A “Eficiéncia
dos Servigos”

apresenta em seguida a

percentagem mais elevada com 4 motivos de

2 RBRBFEAZE 1 EFRzE

BH(7%)BLLEE .

BOMEBS

Factores que obtiveram a classificacéo de
"Péssimo” e "Mau"

insatisfagdo (27%). A “Qualidade do Pessoal”
e a “Rapidez dos Servigos” apresentam 1

motivo de insatisfacdo (7%), cada.

MR A S RE ZESL )

7% =

7%/

BB % i Qualidade das Instalacdes

M AR 7% B R Rapidez dos Servigos

NG

/ 59%

B A B E % Qualidade do Pessoal

m AR 75 % & Eficiéncia dos Servigos

S

BRESEBERIT AR

B, RERE , TEREERESRE

Y IR w2 R

Analisando individualmente cada questdo do

inquérito, verifica-se que em geral a

insatisfacdo do puablico incide, principalmente,

sobre as questBes “balcGes de preenchimento

ITHRFECIBRBHNLERERE N B E

EBRASS  MEES
2T

PRI

4 BBEI%"

de formularios” e “nivel de burocracia
existente na prestacdo de servicos”, na medida
em que relnem maior nimero de respostas
obtidas nas classificagdes “Mau/ Péssimo”,

com 4 respostas cada.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 15
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BG5S SEFTHIER
Opcodes que obtiveram a classificagdo de "Péssimo” ou "Mau"

(LT
bt N° Total de Inquéritos "E'REHNEERR
Opgdes E3 = Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau"
imo Ma
IR1E % Qualidade das Instalacbes
AOL BRI EAT AR 0 1 A#l. % Muito pequeno
Comodidade das Instalagdes B4 Muito frio
A01.1 %ﬁiﬁlh’: 0 0
Area de espera
RFMZEREE
A0L2 Grau de limpeza das casas de banho v 9
AOL3 RREZAE 0 3 K& Muito calor
| Temperatura do ar-condicionado R4 Muito frio
IRBARE
AOL4 Luminosidade o o
ERERIERE
A02 Disposicéo das Instalagdes v g
R
A02.1 Cadeiras disponiveis ® 9
BRKBRHE
A02.2 Bebedouros de agua disponiveis ® 9
ERIES .
A02.3 Balcdes de preenchimento de formularios 2 2 A, F751E Muito pequeno
R LB AN (BN AR S, HAD, RAaHO)
A03 |ldentificagdo das placas de sinalizagao (ex:balcéo de servico, 0 3 BARA#R 3K A sinalizagdo dos diferentes balcdes de servico é fraca
entrada e saida, saidas de emergéncia)
INAEHEA R 2 EIIR SRR R ZEME 2
A04 |Como qualifica o funcionamento do "sistema electrénico de 0 0
filas de espera” ?
A B &3 Qualidade do Pessoal
AO5 |fiEfE
A04 |Atitude v Y
AO6 |HtEM: 0 0
AO5_|Iniciativa
A07 |5 0 1 Bir BRI E R A HRE A qualidade de servigo do funcionario deve ser aumentada
A06 |Eficiencia = FRAGREAQ 5
pidez dos Servigos
AO8 |HERHE SRR R FIRESRT 0 0
A07_|Tempo de espera necessario para atendimento presencial
200 R TIT A T =7 TR TET
a08 Tempo de espera necessario para obtencéo de resposta 0 1 BB K Muito tempo gasto na espera de vez
iéncia dos Servigos
ALl |EiSHRE R AT BIEE 0 1
A10 |Facilidade de obtencéo de servigos e informacdes
AL2 |ARRBETAFEMRAZR 0 0
Al1 |Fiabilidade das informagdes obtidas
P oz Z{ZEERB & Muito tempo gasto na espera de vez
A1 [ Niel 6o Purocracin e n prestago de senicos 2 | 2 |waEEemEERKmERR Aessio da ceriddo demora muito tempo
HERZHEIFRES, XEEHEE Ndo ha servico one-stop
AL4 BBEFEEEZEN
AL3 Correspondéncia do resultado do servigo com a finalidade do 0 1
seu pedido

AL7 |1EEEABUS REERE AR TS KK
A16 |O nivel global dos servigos prestados pela DSF

HABRBRBEIREZRERAY , EBFR
ERBARERKBBR EEZED
R 14% , “ARTH EBFFESR
BABEBZAILER 13% ,5—F
H , SRR EHARERORAE
WRBEBAPLHEEZADLS 13%.

P R 2
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Do numero total de motivos que incitaram a
insatisfacdo dos inquiridos, 14% alegaram
“muito tempo gasto na espera de vez” no
de da RAEM, 13%

reclamaram que a “temperatura do ar é muito

Centro Servicos

guente” no Centro de Servicos da RAEM, por
13%

“temperatura do ar é muito fria” no Nucleo de

outro  lado, reclamaram que a

Fiscalizacdo Externa e Nuicleo do Imposto
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BReEf s, BRHBERAET KB
AR ERFGERBEARESZES
IS 13% , MEREAE XN ER
BReBRBEAEEBT 2BTLER

13%0

EEHS HERRE

Motivos principais de "Péssimo” ou "Mau"

Complementar de Rendimentos — Grupo B.
Para além de *“outros” motivos, 13% também
invocaram que “o balcdo de preenchimento de
formularios no Centro de Servigos da RAEM é
muito pequeno” e 13% reclamaram que “o
tempo necessario para obtencdo do servico
ap6s o seu pedido é longo”, no Centro de
Servicos da RAEM.

%% 5@ K Muito tempo gas
W K # Muito calor
18 /4 Muito frio

m H fh Outros

mA#. FA{E O balcdo de preenchimento é muito pequeno
IR L 50 7B 4 R AYBERI A & O tempo necessario para obtengéo do servigo apds o seu pedido é longo

WA R A K A sinalizacdo dos diferentes balcdes de servigo é fraca

S

VRILE#H IR AR < ZEHEH O - B
FtEBRFHREREAE , BHRETHER
ReTHEEBN  BRMWKAGIIEEE
. ARBABRATEARBEZF

D BRFE |, PR A 18 ER — R S 2B LA RR

PRI

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

rapidos aos contribuintes,

colocou-se uma questdo que permite averiguar,

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 17
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RN A LR KEEENRHRE
Bz, ZBEME , £5—FHB—¥
Z 2 ERTABBUGARE BRI KAEFR
REAY RS

EEMEFHBFTRERBKE?

Tem conhecimento do novo Centro de Servicos da RAEM?

em termos percentuais, 0 grau de

conhecimento dos contribuintes sobre o
funcionamento deste centro. De uma forma
global, verifica-se que mais de metade dos
entrevistados no 1° trimestre conhecem o
funcionamento dos servicos do Centro de

Servigos da RAEM.

2 Sim
68.2%

% Nao

/ 31.1%

& Nao
Responde
0.7%

J

ERABMRAGREBEEREEEER
EFREFLME , 49.9% 2 ZHERREK
BRZEEHRE", RE 11.3%2=5H
ERTABRBE-ZERE" ,MA
387%ZZHERRIAAERBEEXK

3

[= ¢}

PR
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Relativamente a percepcdo dos inquiridos
sobre a evolucdo dos servicos prestados pela
DSF face ao ano transacto, verifica-se na
totalidade que 49,9% consideram que houve
evolucéo, e apenas 11,3% consideram que nao
houve evolucdo dos servicos. 38,7% dos
inquiridos ndo sabem se houve evolugdo dos

Servicos.
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S;BZKHZEQ*HE%%ﬂ@ﬂ%E PLEH R E?

elativamente ao ano transacto houve evolu¢éo dos servi¢cos?

HEZ BB REHERE S

P TRENBRE 2 HEERKER
BHRERBEBRER , MBRBEFEE
BECEERE  ERFIESERE &

mRERRBKE ER , BETER

FRBER  XARBEEFES HEHT

%ﬁﬁo

FRRBAHFE<BELSR , 1A
30.8% 2 X Fh&E R NHEZ A&,

%iEEZFﬂﬂﬁﬁl-ﬁ , /\ﬁ 20 Z%EFH

rJI‘Z[u? Eb‘hj’r U 2L

Analise dos Inquéritos sobre os
Servigos Incluidos na Carta de
Qualidade

A avaliacdo da satisfacdo dos utentes e a
recolha de opinides relativamente aos servigos
na DSF,
servigos incluidos na Carta de Qualidade que

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

servico, permite assegurar

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

Carta de Qualidade.

No ambito das questdes relativas ao Programa
da Carta de Qualidade, verifica-se que apenas
30,8% do total de inquiridos conhecem este

Programa.

Do total de inquéritos preenchidos, apenas

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 19
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BRI ARRHENSZERE , M 19.5%
ZEAANLTRRMEZERIEET H 2 &

AR, M 0.7%Z2RHALRRTM

ERBESTREAZRBEAFEEREF ,
16%ZZHATHRFHBERD L2 —
MR ESEFRE" (A) , 15%2ZEHEME

AEERPLOCBEERLT"RHK
(B) , 4%fEREEBENRB DO
2 HERR” BRI (C) , 12%2|Hb
EFEAEEBEORRPLZHER
M/ BRERE” BB (D) , 8%ZZFHA
T4 B E A BB ERRERERS O Z
“HERR BE (E) REERTPLZ
“REEEERE (F).
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20,2% assinalaram servigos prestados incluidos
na Carta de Qualidade. Desta amostra, 19,5%
dos inquiridos afirmaram que estdo satisfeitos
com os critérios de promessa definidos na
Carta de Qualidade e 0,7% afirmaram que ndo
estdo satisfeitos.

RBMBNRFEATET 2 RAEER?

Est4 satisfeito com os critérios de promessa definidos pelos Servicos?

Dos servigos incluidos na Carta de Qualidade
mais requisitados, verifica-se que 16% dos
requisitaram a “Certiddo de
(A) no Ndcleo do

Imposto Profissional, 15% fizeram o “registo

inquiridos

rendimentos (Geral)”

de inscricdo de actividade” (B) no Nucleo da
Contribui¢do Industrial, 14% solicitaram o
“pedido de isenc¢do” (C), no Nucleo do Imposto
do Selo por Transmissdes de Bens, 12%
entregaram a “Declaracdo para liquidacdo do
imposto do selo (M/1)” (D), também no
Ndcleo do Imposto do Selo por Transmissdes
de Bens, 8% solicitaram o “pedido de isencdo”
(E), no Nucleo do Imposto sobre Veiculos
Motorizados e Imposto de Turismo e o “registo
de cessagdo de actividade” (F), no Nucleo da

Contribuigdo Industrial.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 20
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IRF&% &2 Carta de Qualidade
IR#% A& % 2 IR #% Servicos incluidos na Carta de Qualidade

\2%\1%/ 4

5%

6%\

7%

8%

EE-ZFEZSHALHE 4 NRTTR

R AEGESE TIRE < AGHKE , g
ERPORABZHBEIRER", HE
BRANBEHREERAE RBREER

BERBRFPOZBFRR

ARF& &£ Carta de Qualidade
Fim IR & Motivos de insatisfagdo

I 235 3 P :Fl;(— el 2% G FF) Certiddo de rendimentos
(Geral)

F#Jéﬁfﬁ;tl Registo de inscri¢do de actividade
HIEFTEijZ Pedido de isengéo

a T HI TSR T

imposto do selo (Mfl)
fl lﬁ%ﬁﬁjﬁ%ﬁﬁﬁ ff{%t Pedido de isencéo

FAiE FTF';[ Registo de cessacdo de actividade

i AT i e A R Y] Pedido de certidao
de rendimento e imposto liquidado

M/11 ﬁﬂﬂ?‘ Pedido de certiddo (M/11)

= v Pedido de certiddo de divida

f= 20 H RS (] P47 (S) Reparagdo de moradia para
habitacéo (Obras simples)

I 4555 Outras certiddes

Ui 5 PP 2 (B0 P9 > 4 3 V) Certiddo de rendimentos
(Outros)

FEEN - PP NG £ SR HT Emissdo de Guia de Caugio
de arrendamento de terreno

M/1 Declaragéo para liquidacdo do

[ 26" Wt & &7 Recuperago de moradia para habitagéo
B W]TIE%PF {2 Pedido de certiddo

Al F'F e ’ﬂQ‘?ﬁﬁ'F ) Certiddo (Geral)

QHFJF“ Pedido de Certldao

s '*r Pedido de transferéncia de moradia

Do total de inquiridos no 1° trimestre, 4
demonstraram-se insatisfeitos com o prazo de
execucdo de alguns servicos incluidos no
ambito da Carta de Qualidade, nomeadamente
a “emissédo da certiddo de divida” no Nucleo da
Contribuigéo Industrial, a “emisséo da certidao
de
Profissional e 0 “pedido de isen¢do” no Nucleo

rendimentos” no Nucleo do Imposto

do Imposto do Selo por Transmissdes de Bens.

PR E?fw‘* s

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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HWRKRZ ™ RERET BB R E
MEE R , UABFFERBEARZ
“RBMRERXE"&Z , #F 284 @
R, ERRBBFEERBE B ZBX
IR BREIARER L RBEERE
#”, 2 5BIH 143 & 56 fEIR.

ARF7& 7 £ Carta de Qualidade 4
IR FEFE SR (R RIS A E N = BR7S) Tipo de Servico Prestado (servicos ndo incluidos na (8

Carta de Qualidade)

3. (¢

% & mento de imposto em divida

‘%R ENF A& & X [E Levantamento e devolugao de formularios

Quanto aos servigos ndo incluidos na Carta de
Qualidade mais procurados, no ambito da DSF,
foram o “levantamento e devolugdo de
formularios”, com 284 casos, sendo o Centro
de Servicos da RAEM a subunidade com maior
nimero de casos, seguido do “pagamento do
imposto em divida” e “inquisicdo de dados
fiscais”, com 143 e 56 casos, respectivamente,
pertencendo ao Centro de Servigos da RAEM e
ao Nucleo de Fiscalizagdo Externa, o nimero

maior de casos.

N
o

1

~
N\

N\ AN

©

P R 2
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CONCLUSAO E PROPOSTAS DE
MELHORIA DE DESEMPENHO

Conclusdes

A média do grau de satisfacdo do publico
sobre o Servico Global da DSF, resultante do
inquérito realizado no 1° trimestre é de 4.39,
numa escala de 1 a 5 (ver a tabela da pagina
1). Este valor evidencia um decréscimo de

0.14 valores, face ao ultimo trimestre.

Dos avaliativos do
“Qualidade do

Pessoal” e “Rapidez dos Servicos” evidencia-

guatro  parametros

inquérito, o0s parametros
se com médias do grau de satisfagdo
superiores, equivalentes a 4.40 (ver o grafico
da pagina 3). Face ao trimestre transacto,
ambos registaram decréscimos de 0.30 e 0.25

valores, respectivamente.

A “Qualidade das Instalagcdes” e a “Eficiéncia
dos Servigos” surgem em seguida com médias
do grau de satisfacdo do publico equivalentes a
4.37 e 4.30, respectivamente (ver o gréfico da
pagina 3). Face ao trimestre transacto, ambos
0S parametros também registaram decréscimos

de 0.21 e 0.17 valores, respectivamente.

A taxa de sucesso apresentada pela DSF
referente a capacidade de resolucdo dos
90,4%,

percentagem que apresenta um aumento de

problemas dos utentes ¢é de

0,6%, face ao ultimo trimestre (ver o grafico

da pagina 12).
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As principais razfes que motivaram 0s
inquiridos a deslocarem-se “varias vezes” a
DSF foram o

formuléarios” e a “falta de documentos por

“levantamento e devolucdo de

esquecimento do contribuinte” (ver o grafico

da pagina 12).

Quanto ao nimero de motivos de insatisfacdo
obtidos nos 4 factores de avaliaco, verifica-se
que o pardmetro “Qualidade das Instalacdes”
apresenta uma percentagem superior, reunindo
no total 9 motivos de insatisfacdo (59%), a
“Eficiéncia dos Servigos” reuniu 4 motivos de
insatisfacdo (27%), a “Qualidade do Pessoal” e
a “Rapidez dos Servigos” reuniram 1 motivo
(7%), cada (ver o grafico da pagina 15). Da
andlise individual de cada componente do
inquérito,

constata-se que em geral a

insatisfacdo do publico incide sobre as

questdes “balcbes de preenchimento de

formularios” (questdo n® 2.3) e “nivel de
burocracia existente na prestacdo de servicos”
(questdo n® 13), componentes que registaram 2
respostas na classificacdo “Péssimo” e 2
respostas, também, na classificacdo “Mau”

(ver a tabela da pagina 16).

Relativamente ao grau de conhecimento dos
contribuintes sobre o funcionamento do novo
Centro de Servigos da RAEM, verifica-se que
68,2% do total de

conhecimento (ver o gréafico da pagina 18).

inquiridos  tem
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Quanto a percepcdo dos utentes sobre a
evolucdo dos servicos face ao ano anterior, em
geral, verifica-se que 49,9% consideram que
11,3%

consideram que ndo houve evolucéo e 38,7%

houve melhoria dos servicos,
ndo sabem se houve evolucgéo dos servicos (ver

o gréfico da pagina 19).

Relativamente ao grau de conhecimento dos
inquiridos sobre o Programa da Carta de
Qualidade, constata-se que apenas 30,8% do
total de entrevistados conhecem este Programa

(ver o gréfico da pagina 20).

Quanto a andlise dos inquéritos sobre os
servicos incluidos na Carta de Qualidade,
verifica-se que do grupo de contribuintes que
usufruiu destes servicos, apenas 4 inquiridos
consideram-se insatisfeitos com os critérios de
promessa definidos pelos servicos (ver o

grafico da pagina 21).

Propostas de melhoria de desempenho

O DEPF vem a seguir apresentar propostas de
melhoria de desempenho, gque se baseiam nos
resultados da andlise do inquérito ao Grau de
Satisfacdo do Publico realizado no 1° trimestre
do corrente ano, conjuntamente com as
sugestbes e comentérios propostos pelos

inquiridos.
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Qualidade das InstalacGes

Propostas de melhoria

Relativamente a qualidade das instalacdes
hd que salientar a insatisfacdo dos
inquiridos quanto a temperatura do ar-
condicionado, ora

“muito quente”, ora

“muito fria”. Para salvaguardar o bem-
estar de todos os utentes, deve a DSF, de
acordo

com, as recomendacbes da

Direccdo dos Servicos de Proteccdo
Ambiental, regular a temperatura do ar-
condicionado das suas instalacbes para

uma temperatura ndo inferior a 25 graus.

Qualidade do Pessoal

Propostas de melhoria

Quanto a qualidade do desempenho
profissional dos funcionarios nos balcoes
de atendimento, € de realcar que se
registou apenas uma insatisfacdo do total
de inquiridos, no Centro de Servigos da
RAEM, o0 que demonstra que na
generalidade a qualidade do pessoal é boa.
No entanto, deve-se continuar a apostar na
realizacdo de accbes de formacdo
destinadas aos funcionarios da linha da
frente da DSF, procurando a exceléncia do

atendimento destes servicos.
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Rapidez dos Servicos

Propostas de melhoria

“Muito tempo gasto na espera de vez” e “0
tempo necessario para obtencdo do servico
apos o seu pedido é longo” foram algumas
das razdes de insatisfacdo invocadas pelos
inquiridos que se dirigiram ao Centro de
Servigos da RAEM. Assim, para reduzir o
tempo de espera necessario  para
atendimento presencial dos contribuintes,
a DSF deverd reforgar a divulgagdo dos
servicos electronicos disponiveis na pagina

oficial da Internet.

Eficiéncia dos Servicos

Propostas de melhoria

RASHAR B HPOERHE

No ambito da “Eficiéncia dos Servicos”
constata-se a sugestdo dos inquiridos para
0 “providenciamento da  consulta
electronica do Imposto em divida e
declaragdes fiscais” principalmente no
Nlcleo do Imposto Complementar de

Rendimentos — Grupo B.
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