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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,
no 2.° trimestre, um decréscimo de 0.01 valores
da média do grau de satisfacdo do publico, face

ao Ultimo trimestre.
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Distribuicdo do Grau de Satisfagdo a Nivel do Servi¢o Global
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Bom Excelente

31.8%

B & FERE FHREE
Muito

N° total de  Média do grau Desvio
Bom Inquéritos  de satisfacdo  padronizado

242 319 161

41.9% 21.2%

Analisando individualmente o0s resultados
obtidos em cada componente do inquérito
realizado verifica-se que a questdo referente a
“facilidade de

informaces”

obtencdo de servicos e

pertencente a0  parametro
“Eficiéncia dos Servigos”, apresenta uma média
do grau de satisfacdo inferior as restantes, com

4.273 valores, na escalade 1 a 5.

De um modo geral, 0 pardmetro que assume

maior importancia é a “Eficiéncia dos

Servicos”, com uma média do grau de

satisfacdo global equivalente a 4.32 valores.
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Distribuicdo do Grau de Satisfa¢éo (para cada pergunta e dentro de cada factor)
i
Global
FHHBE §
BE 4 FBRE pps BREE
N0 % = A i ) & N°total de | Media do Desvio
R d Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom| Excelente (i grau de o
esponde nqueritos satisfagéo padronizado
RO
Qualidade das Instalagdes
1
N . 1 0| 0 42 230 308 180 761 4.384 0.521
REIR IS BB
Comodidade das Instalagbes 0.1% 0.0% 0.0% 5.5% 30.2% 40.5% 23.7%
2
- 2 0| 0 36 242 310 171 761 4.382 0.528
RIEMEE
Disposicdo das Instalagdes 0.3% 0.0% 0.0% 4.7% 31.8% 40.7% 22.5%
3 |ETRARRIE CriE
(Bl ARFES, HAD, REHO)
Identificacéo das placas de sinalizagédo
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, saidas 2 1 3 52 238, 300 165 761 4.335 0.591
de emergéncia) 0.3% 0.1% 0.4% 6.8% 31.3% 39.4% 21.7%
ARR®
Qualidade do Pessoal
5 e 1 0| 0 36 172] 287 265 761 4.490 0.526
[
Atitude 0.1% 0.0% 0.0% 4.7% 22.6% 37.7% 34.8%
6
1 0| 0 36 173 288 263 761 4.488 0.526
Bt
Iniciativa 0.1% 0.0% 0.0% 4.7% 22.7% 37.8% 34.6%
7 e 3| 0| 0 37| 171 291 259 761 4.485 0.574
Eficiéncia 0.4% 0.0% 0.0% 4.9% 22.5% 38.2% 34.0%
IR 55 R
Rapidez dos Servigos
8
SBE 18 1 1 T B S IR R 2 0 0 39 153 260 307 761 4,524 0.566
Tempo de espera necessario para atendimento
presencial 0.3% 0.0% 0.0% 5.1% 20.1% 34.2% 40.3%
9
12 IR IR % T B S 1R EERT 3 0 0 38 157, 263 300 761 4519 0.585
Tempo de espera necessario para obtengéo de
resposta depois de efectuado o pedido 0.4% 0.0% 0.0% 5.0% 20.6% 34.6% 39.4%
53¢ 3
Eficiéncia dos Servigos
11
WERBREANSEREE 1 0 0 69 283 263 145 761 4.273| 0.564
Facilidade de obtengé&o de servigos e
informacoes 0.1% 0.0% 0.0% 9.1% 37.2% 34.6% 19.1%
12
1 0| 0 68 282 247 163 761 4.288 0.572
ARRBEAFEMMAER
Fiabilidade das informac6es obtidas 0.1% 0.0% 0.0% 8.9% 37.1% 32.5% 21.4%
13
RT3 BRI RIEE 2 0 3 56 253 273 174 761 4.327 0.592
Nivel de burocracia existente na prestagéo de
Servicos 0.3% 0.0% 0.4% 7.4% 33.2% 35.9% 22.9%
14
BEHEEEZEHN 7 0| 0 47 243 246 218 761 4.390 0.674
Correspondéncia do resultado do servico com a
finalidade do seu pedido 0.9% 0.0% 0.0% 6.2% 31.9% 32.3% 28.6%
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RIERFMREE
Grau de Satisfacao sobre os 5 factores

mEETHE

FSES

Factores
IRIEERTE
Qualidade das Instala¢des
ABEH
Qualidade do Pessoal
Pl 75 B P
Rapidez dos Servigos
AR #5543
Eficiéncia dos Servicos
BEesTE

Servico Global

HFHEEMEE LR

Grau de Satisfagéo por Parametro

~ Senicos

B
apidezdos Eficiéncia dos Servico Global

Média do Grau de Satisfacao

4.37
4.49
4.52
4.32

4.38

AR #25 3 BESsTEE

Servigcos 3

REZELE, "“RERE BHES,
ARE "HIRIB Z2EBIETE
03% , & 93.9%., Z—FMH , TR~
“EISTCEBSTHEELFEMLERED

0.1%.
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Face ao trimestre transacto a “Qualidade das
InstalagBes” registou um decréscimo de 0,3%
da percentagem referente ao conjunto de
respostas obtidas nas classificagdes “Bom/
Muito Bom/ Excelente”, com 93,9%. Por outro
lado, registou uma diminuicdo de 0,1% do
nimero de respostas obtidas no conjunto

classificativo “Mau/ Péssimo”.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 3
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B2 43 1 Andlise Global
1B 15 5% i Qualidade das Instalagdes

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

g
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EE—DERIRE BE |, B REAREN
EEH" (RBE 3) MG F/ RIE"TFR
ZBTLERE  MEHMEERLE,
LWHEHEE /2" B2AD KR
S, Bt , BB FYREERYD ,
R4335 , FOHEER1EST,

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 classificagbes “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 satisfagdo inferior, com 4.33

valores, na escalade 1 a5.

HIEEREELRER , REBSREATTE{L Face aos graus de satisfagdo obtidos no Gltimo

trimestre, verifica-se apenas um acréscimo de

AW M 0.02 7o

0.02, na terceira componente.

B B8 /5 H7 Anélise Global
¥R 15 2% jE Qualidade das Instalagdes|

////
__

e

odidade das InstalagcGes
C D sposugéo das Instalagdes
¥ E{igim Identificacdo das placas de sinalizagédo

“ = = D { t t I d i i .d y 950/
NEEEHEEESE  95%MES 0 numero total de pessoas inquiridas 0
responderam que a “Qualidade do Pessoal” é

SEFREFIRIE , ETFTE/L7FF “Boa/ Muito Boa/ Excelente” e 0% consideram
“Mé&/ Péssima”. Face ao Ultimo trimestre

WMEE 0%, BB E—FEHE , BG4/

verifica-se uma diminuicdo de 0,1% do nimero

B/EFRE TS TE 01% , &5 de respostas obtidas nas classificagdes “Bom/
Muito Bom/ Excelente”, e manteve-se 0%

“EIGEB S BADETE 0%, quanto ao numero de respostas obtidas nas
classificacdes “Mau/ Péssimo”.

)F-E;[LJ? E[ﬂ‘Lg‘r U%
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2 /N BT Andlise Global
A B & % Qualidade do Pessoal

Z Muito Bom
37.9%

E& B 48 BT Analise Global

A B & 3 Qualidade do Pessoal
100% -

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

REIPWILER NBE , B4FsX> Analisando individualmente cada questdo deste
pardmetro verifica-se que a componente

“WIRMEFRBZEDERE , BESE  eficiencia” reine uma percentagem inferior as

y restantes componentes do conjunto de respostas
BEREERECTFYREE, A448 5, _ - :

obtidas com as classificacbes “Bom/ Muito
S EER1E 54, Bom/ Excelente”, deste modo, registando uma
média do grau de satisfacdo inferior, com 4.48,

na escala de 1 a 5 valores.

P R 2
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 6
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& /N BT Andlise Global
A B &% Qualidade do Pessoal 2

ZZ
_

=

W Z

RGBT RAETF BB 2ES K E A “Rapidez dos Servicos” registou um

acréscimo de 0,7% sobre o conjunto de
F07% , MAFREBE/Z B TER respostas com as classificages “Bom/ Muito

Bom/ Excelente” e registou uma diminuicdo de

0.1%. ML EZE | & FRIRFRASR

0,1% quanto ao nimero de respostas com as
CTESHDRIE 94.7%% 0%, classificagbes “Mau/ Péssimo”, face ao
trimestre transacto, obtendo no total de 94,7% e
0%, respectivamente, em ambos 0s conjuntos

classificativos.

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

Muito Bom
34.4%

P R 2
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A8 43 #r Anélise Global
R 7% B% RS Rapidez dos Senigos

100%
90% -
80% - 40.3%
70% -
60% -
50% -
40% |

30%
20% -
10% |

18 B 2

THMEERE  MEESZF

WREER 4527 , FoHER1ES
o B 8 “HImESESMENERE

M 8 E 2L B LR,

7

B8 4\ H7 Andlise Global
PR 75 B RS Rapidez dos Senvigos

_
_______
____

empo de espera necessario para atendimento presencial
&% B RS Tempo de espera necessario para obtencéo de resposta

060

Da andlise individual das componentes deste
parametro, verifica-se que ambas obtiveram
médias do grau de satisfacdo equivalentes, com
452 valores, na escala de 1 a 5. Contudo a
questdo n.° 8 referente ao “tempo de espera
necessario para atendimento presencial” relne
uma percentagem superior do conjunto de
respostas  obtidas

com a classificagdo

“Excelente”.

_
- 4

4.52

PR B
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HRBHEFIRE “F/BR/MEZ2HS Com um total de 91,7% do conjunto de

respostas obtidas nas classificacdes “Bom/
TREZETE 09% , H#BZ  Muito Bom/ Excelente”, também, a “Eficiéncia

dos Servigos” registou um decréscimo da

M7%. Z—FHH , ko WEBFERS

percentagem de 0,9%, face ao Gltimo trimestre.

w2y TSR 0.1%. Por outro lado, também registou um decréscimo
de 0,1% do numero de respostas obtidas nas

classificacdes “Mau/ Péssimo”.

#8845 47 Andlise Global
AR #& %4 #& Eficiéncia dos Senigos

FEE 4 HT Andlise Global
B 75 %% & Eficiéncia dos Senigo

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

P R 2
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@B AL HE BRE , BE 11 R 12
BRI RsERRHERREE , 25
427 7K 429 7, b REABWIRE
BHE “WRIBHREAEDLERDR

o

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

. sﬂﬂﬁﬁﬁ?&& Facilidade de obtenc&o de servicos e informagdes
£ & M A E K Fiabilidade das informagdes obtidas

BEI B R TS AIEE 22 78 FE Nivel de burocracia existente na prestagao de servigos
7% & %% 2 B 9 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.”* 11 e
12 obtiveram médias do grau de satisfagdo
inferiores as restantes componentes, com 4.27 e
4.29,

registaram percentagens inferiores do conjunto

respectivamente, na medida em que

de respostas com as classificagdes “Bom/ Muito

Bom/ Excelente”.

J

AERFEELFEML , "MREEER
R EHF “F/RIB'2EISHETER
2% , MB “Z£ /%" FRzBDLEDR

HERERS 0%

P R 2

Resta salientar que face ao ultimo trimestre o
“Servico Global” obteve um decréscimo de 2%
do conjunto de respostas obtidas no conjunto
classificativo “Bom/ Muito Bom/ Excelente”, e
manteve 0% 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

BEREREL Z 5 #T

HRMBEERTREE RSN , R
RERAFHE BN R E 2 O R
B, MEREE RRETORB T RE
AREBESEHEER. Bt , EERE
A, MRAZREKEHRERS , &

B R R 2 BE D R RIE

REF_FEZFHEFTE 85.7% &R RE
REBRE—XEkEER—FHE , 8L

EE TR 4.7%.

P R 2

Anélise da Capacidade de Resolucgao

dos Problemas

A capacidade de resposta da DSF sobre os
pedidos de esclarecimento e a resolugdo das
questBes colocadas pelos utentes estabelece-se,
de acordo com o numero de vezes que o utente
se desloca a DSF. Assim, quanto maior for o
namero 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 2.°
trimestre, 85,7% afirmaram ter deslocado “uma
vez” a DSF para tratar do mesmo assunto,
percentagem que apresenta um decréscimo de
4,7%, face ao valor registado no ultimo

trimestre.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 11
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— & Una vez/

85.7%

#HEEER —FEMR M BUD 2 RE

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

AREFE-SEMZ ARV BFZZ
HER, 2% RTFEEBEXXH”
(A) ,“FHXERE (B)1h 14% , ™
9% EHRAEHRBER" (C).

#E2 Global
% R E| KB Arazdo das varias deslocagées

Do ndmero total de inquiridos que deslocaram
“varias vezes” a DSF para tratar do mesmo
assunto, 42% alegaram como principal razéo
das varias deslocacbes a

(A), 14%

“entrega de elementos em falta” (B) e 9%

“entrega de

documentagéo” mencionaram a

referiram a “inquisicdo de dados fiscais” (C).

P R 2
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Y& ¥ % Entrega de documentagdo (42%)

¥ &vk] Entrega de elementos em falta (14%)

j, AR Inquisicdo de dados fiscais (9%)

* {* Outros (6%)

5l ﬁﬁ&?fl’ﬁc Conversdo de moeda (4%)

T35 Emisséo da guia de pagamento (4%)

1 Wgﬁ | L‘E’V[p[”‘j' Efectuou o pedido e procedeu depois ao levantamento da certiddo (2%)
1 Wgﬁ | IV [ Hf Formulagdo do pedido e recolha do documento (2%)

)nﬂ'ifr?’u Reconhecimento de assinatura (2%)
= ﬁg‘;ﬁ [fHFH- £ EL A subunidade no segundo andar esta encerrada a hora de almogo (1%)

~ % Muita gente (1%)
= @ﬁﬁ-ﬁ Demorou tempo para tratamento das formalidades (1%)

YA =1 ﬁfd A Recebedoria esteve encerrada (1%)

W HIEIFIYHI Falta da fotocopia do bilhete de identificagao (1%)

ZUfE%E Erro no preenchimento de formulérios (1%)

F{T’LI—F{M@‘IE e > S REEEE! O sistema de informagéo esteve avariado pelo que tive de deslocar pessoalmente outra
vez para tratar das formalidades (1%)

q;r j i[lj B %ﬁ*ﬁ{% PSS =] 1 Desconhecendo que ndo se aceita 0 pagamento do imposto em
dolares de HK, tive de deslocar ao banco para levantar dinheiro a fim de pagar o imposto (1%)

ATy ARl Levantamento de formuldrio antes de processamento (1%)

T P ERTRE Y AT o JEF YR PR AT Y ]'ElmEJ Tive que apresentar o conhecimento de cobranca
anterior para pagar o imposto. Poderia se efectuar o pagamento s6 com a apresentacéo da morada, a fim de facilitar a
populacéo (1%)

BRI AR SRR R S - Hj[ti] Nao se pode processar a emissao da guia de pagamento M/B para multas
fora de prazo, nos centros de atendimento, desperdi¢ando o tempo dos contribuintes (1%)

FHEIAT M“}% rﬁ Hegd » HEAae EJ&TW[S fi' 5l 1-38%57| Alguns impostos ndo podem ser pagos nos Centros, pelo que
se sugere a permissao do seu pagamento nos Centros (1%)

FHA TS b ,H;EJ@“#’BS{ PR EE’EJ’Q fL Imposto do Selo por Transmiss6es de Bens (o esclarecimento pelo
funcmnarlo da DSF foi pouco claro e ndo percebi bem ) (1%)

i F | VT - HERT) ﬁﬂf 1=V 4% Apos a entrega da declaraggo tive de vir outra vez para o levantamento da
certiddo. Sugere-se 0 envio da certiddo por correio (1%)

T L‘E’V[fll £ fH 4 Efectuei o pedido da copia autenticada do contrato e vim pela segunda vez para o seu
Ie\pantamento (1%)

Z7f3K H=Esperei pela apreciagdo e aprovagéo do pedido (1%)

BEREE S Andlise das Sugestbes e Comentarios
Propostos

EIEFAE0NESRBBEREcTRIELE A andlise das sugestdes e comentarios

HEEEZRER  UBBRARHERF

propostos pelos utentes que procuram 0s

servicos da DSF, assim como, a recolha de

HTE ATBDEABEREEREE dados que incentivam a sua insatisfagdo

auxiliam a DSF na identificagdo dos principais

ENTEBE  EMEBMSXEREZHE  problemas que influenciam a qualidade do

Hto

servico prestado, como também na introducédo
de medidas necessarias que visem a melhoria da

prestacdo de servicos.

’fﬂl@fueﬁ‘ﬁ*f" 1
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 13
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AEF_ZFTEEZ2EEF , SHEKSB
177 BEARERBREEENERR 14
BRmZER , §F 11 BEBERRIER

ME" S Em 3 HEE BRI RERHE,

EMBEMUBRFEERBEAREESR
RYBRREERE<BEBBRER&S ,

% 33 f@.

MEERELSE , ITHERHZERE
I 18 HERRHMP/RE. 12

HERRMREMY, 9 HRF WX

BBR. MRRBRAR. “MNEEH
HEB RRILNRER ZERDBE

8 1,

PR e

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

No total de inquéritos preenchidos no 2.°
177

comentarios acerca do servi¢co global da DSF e

trimestre,  obtiveram-se sugestdes e
14 motivos de insatisfacdo, nomeadamente, 11
referem-se a “Qualidade das Instalacfes” e 3

referem-se a “Eficiéncia dos Servicos”.

A subunidade que arrecadou maior nimero de
sugestbes e comentarios acerca do servigo
global da DSF foi o Centro de Servicos da
RAEM, com 33 casos.

Das comentarios

propostos acerca do servico global prestado, 18

principais sugestbes e
inquiridos sugerem que se providencie o
“servico de fotocopia”, 12 sugerem que se
“providencie lugares de estacionamento”, 9
reclamam com o “longo tempo de espera” e 8
invocam que o “ar-condicionado € muito frio”,
8, também, sugerem, respectivamente, que se
“reforce a divulgagdo de informacdo” e que se

“instalem telefones publicos”.

14
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I
AT
I \H

s HHHHHHH\
R

\
o

BB AT SR T (R
Nota O eixo horizontal corresponde ao nimero de casos registados.
HLH Y HIES Providenciar o servico de fotocopias
H s Outros
F—%j' Hi 7 Providenciar lugares de estacionamento
%ﬁj"i* % Longo tempo de espera
1 RE [} -1} O ar-condicionado € muito frio
Jpa};{ BT 1@}; {#x Reforgar a divulgacéo de informagéo

’F%“’:F", Instalar telefone pablico
,.“E_H *ﬁlj % A sinalizagdo dos diferentes balcdes de servigo é fraca
FI‘E?,%F@‘_F@&? Providenciar a inquisi¢éo de impostos online
ﬁ%ﬁﬁ[’“‘fﬁ@ Simplificar os procedimentos
Fl-T A S Abrir mais balcGes de atendimento & hora de almogo
eI i Y= ] Ndo ha casas de banho na sobreloja

I fﬁJEﬁ” e 'Fr'iru Aceitar o pagamento da renda e da contribuicao predial no mesmo més

-I:I-I:I--EI-

P R 2
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U F 1R AT Aceitar a transferéncia bancdria para pagar imposto
?&#ﬁiﬁ? H[~#% Dificuldades no preenchimento dos impressos

:JIEF{?’QI Muito bom

ir”*“&k}%hj H FFE O botdo da méaquina de retirar senhas néo é bem visivel

ﬂvﬁ&( & [ ?», O pessoal da linha de frente é simpético

#| |§§?§§'ﬁf§|%& Py ﬂ{lﬁjf\l Instalar elevador no rés-do-chéo a fim de facilitar os utentes

PR Iﬁ%ﬁ ft] Acelerar o tempo de processamento do pedido

ig?ﬁ:lﬁf ‘»'ﬁigﬁ R 0T | RN #VIRES Disponibilizar a consulta de impostos em divida pela Internet e o download da
guia de pagamento da multa

o T L As cadeiras sdo insuficientes

@”?&ﬁ'ﬁ\;ﬂfl Os balcdes para preenchimento séo pequenos
Py =[] Poucas casas de banho

”fL‘fJ |*L|W+|ﬁ\ﬁ “fi Providenciar a cobranga da quantia prevista no &mbito da seguranga social
R LA Fh;;ﬁ( UiNES =0 Eﬁ — F= Uniformizar o horario de funcionamento das subunidades que atendem o
publico com o horario das subunidades fiscais
#Eﬁ.ﬁ!?jw 'ub * 1355k Melhorar a eficiéncia do pessoal da DSF
eililt l?’ﬁiﬁﬂ!’ A-’}> Poucas placas indicativas na entrada da porta principal
YRR sJifE'H Né&o ha sinalizacdo da localizagéo das casas de banho
clﬁ‘- s Hﬁf ﬁ fH A luz é escura e pode melhorar-se
PERPIS MR T BEELE KA O pagamento do imposto fora do prazo podia passar a ser aceite no Centro de Servigos da
RAEM
35 éﬂ 3:+_4 F“"FF Cancelar o registo de dados do bilhete de identidade dos visitantes
F%”i ‘*J?HE] f 1#% Providenciar maquina ATM
RS B o O R :Jiz’&’ﬁrkﬁ A impossibilidade de reemissdo do conhecimento de cobranga com a entrega da
morada do proprietario é inconveniente
A7 “"fl AR #55T ff'ﬁ R = T Eﬁ Alargar também o horério de funcionamento da subunidade responsavel pelo grupo A
até as 19:00
W EEATH ] A A S PP [ Dispensar a apresentagdo do bilhete de identidade do proprio para reemissdo do
conhecimento de cobranca
ks ﬁzﬁﬂ@ﬁﬁpﬁvl[ R IEE TP Mﬂﬁﬂ? | Abrir mais balcdes no periodo em que se prevé grande volume de atendimento a
fim de redu2|r 0 tempo de espera

PR fA‘ F,C?f 73 ?EJ’LFJ O pessoal ndo conseguiu responder com clareza algumas das quest6es colocadas

* %Eﬁ% ;l;l#ﬁ‘u’%i’%—“ﬁ'l‘ﬁﬁo tempo de espera é menor quando ha muita gente
Y HLpe [ U] As casas de banho publlcas 80 poucas espagosas

53 b ﬁiujrﬁ%g e %;%bﬁ‘, SN 43]& By A R bE B - SR = 5§ Providenciar os servigos e consulta do
Ncleo de Transgressdes, nos centros de atendlmento assim ndo tenho de deslocar a sede da DSF para tratar das formalidades
daquele nucleo

TVRIVIH I L EHRTEEY o 1M IEFE Instalar balcGes destinados ao levantamento de certiddes dispensando a recolha
de uma senha
=t ﬁﬁj L~ 2p JF,!H % = 58 0 )AL & Criar mais centros de atendimento, especialmente nas zonas

de maior mowmento tal como, a Horta e Costa e os Trés Candeeiros, para dar mais conveniéncia aos contribuintes

R A TR %;}?J 15N FJ 27Tk Providenciar o reconhecimento da assinatura de uma sociedade

«ﬂj‘ﬁjj ﬁ[{éd;pl v[dﬁ%’,j A TRV AR P ALY "ff‘ i "ﬁ f" AR SR ”]f Hik2 o “%pjﬁff"‘ AR leﬂ
=" Apostar mais na protec¢do ambiental, economlzando 0s recursos e evitando o desperdigio do dinheiro publlco como por

exemplo enviar aos contribuintes oficios utilizando papel dos dois lados

%Zfd B £ 1 58 Néo recebi muitas vezes os conhecimentos de cobranga e foi dificil proceder a sua reemisséo

I{fg‘ RUERIIE T AL *’}%F}a Providenciar o servigo de inquisicéo fiscal, por exemplo, sobre o valor do imposto e
0 nimero da contribuigéo predlal

’[:E;FI‘JJ@%Erﬁ Aceitar a moeda de délares de HK

ZFIAE 13? [EoTaE=S Hj Abrir mais balcdes visto que ndo estava ninguém a atender

5| SMS ﬂi[w AT~ %L Providenciar o servico de SMS aos contribuintes para lhes alertar sobre o pagamento do imposto
mesmo que n&o recebam o conhecimento de cobranca

B AR5 unﬁ’;.&ﬁﬁ[ Alguns servicos s6 podem ser prestados na sede

JIJMLA’E‘ I ~ Erug
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 16
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B - | PIHIGED  R R

assinatura no Cartorio

43UV ST

-I:I--

MBRIEZBERES , B 15 U2H
EOBERE/E” , HRE 14 BRRF
mRE, TRERERE —HZE
BLRERS , £5EH 11 BFRER ,

ERE 79%. HRA“RBRR"LTMH ,
HEIEFREEBLIER | 14 21%.

HERE B85 0%z @&,

BEA S REBEZAENE )
Factores que obtiveram a classificagdo de
"Péssimo” e "Mau"

AL H“E"* E| 3| .iff*—*p O pagamento da contribuicdo predial apenas em Junho causa muitos incémodos
B2 A = it ed Cancelar o pedido de redugdo da contribuicdo predial em Janeiro de

cada ano, podendo passar a apllcar a isencéo geral para os prédios de Macau
- fﬁx?k Tass - HE ij‘”gf.'ﬁ =N FJ;‘@? Providenciar servigo one-stop dispensando assim o reconhecimento da

B Eij iz Eﬁﬂi{’wf\‘(’p Acha demasiado longo o horério de funcionamento até as 19:00, para além de desperdicar os recursos

Il ST EEL& = 58 A restituicBo do imposto em numerdrio, em vez de titulo de pagamento, é mais
conveniente uma vez que dispensa as formalidades bancérias para o levantamento em numerério

Do numero total de inquéritos preenchidos na
DSF, obtiveram-se no total 15 respostas obtidas
nas classificagbes “Mau/ Péssimo”, contudo

motivos  de
“Qualidade das

apresenta maior percentagem de

registaram-se  apenas 14

insatisfagdo. O parametro
Instalagdes”
nimero de respostas, reunindo no total 11
motivos de insatisfagdo (79%). A “Eficiéncia
dos Servigos” apresenta seguidamente 3
motivos de insatisfacdo (21%). Os restantes

parametros registaram 0%.

0%

J

I8 18 5% 6 Qualidade das Instalacdes
W AR 7% B R Rapidez dos Servigos
HEBEAR 7 Servico Global

79%

m A B8 % Qualidade do Pessoal
W R 7% % Eficiéncia dos Servigos

J

BB EBESNT ARG RBE M R
, MR TR BEREFH K

RBETRFECIBRBENEREE

)Pm[LJ? PE‘/J‘LJ N Elug

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Analisando individualmente cada questdo do

inquérito, verifica-se que em geral a

insatisfacdo do publico incide, principalmente,
sobre as questfes “identificacdo das placas de

sinalizagdo” e “nivel de burocracia existente na
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prestacdo de servigos”, na medida em que
FEGSAED , 75858 4 BER 3 B reinem maior nimero de respostas obtidas nas
classificacdes “Mau/ Péssimo”, com 4 e 3

“EILER

respostas, respectivamente.

Rt EBRLHEFTIHER

Tabela VII : Op¢des que obtiveram a classificagdo de "Péssimo" ou "Mau"

EZE
kit N° Total de Inquéritos "ERSHWEERRA
E3 = Motivos principais de "Péssimo"” ou "Mau"

Opcoes

RIEHREETEIRE
A0L Comodidade das Instalages © ©
A01.1 %ﬁ;m@ 0 0
Area de espera
RFMZEREE
A01.2 Grau de limpeza das casas de banho W v
AOL3 AREMZIBE 1 1 ARAA O ar-condicinado é muito frio
"~ | Temperatura do ar-condicionado A58 O ar-condicionado € fraco
BREBARE
AOL4 Luminosidade Y ¢
RMERERE
A02 Disposicéo das Instalagdes © ©
R N !
A021 [ disponiveis 0 1 EE# R Poucas cadeiras
A02.2 BKHE T HE o 2 KA, KIBR Poucos bebedouros e de dificil localizagdo
" [Bebedouros de 4gua disponiveis Bk BB R BB A > Poucos bebedouros e balcges para preenchimento
HERIES Bk #4118 & 44 R B A Poucos bebedouros e balcdes para preenchimento
A02.3[Baicdes de preenchimento de formularios i g 1B A# Os balcdes para preenchimento sdo muito pequenos
EAFRTHEXER, —EMOESRBRSMRME, SMRABLUELE ERIEN A ordem
sequencial dos balcées é pouco visivel e confusa e o nimero do balc&o comega por 8, na entrada daj
- orta principal, dificultando assim os contribuintes a encontrarem o balcéo a que se devem dirigir
RSP E AN (PILRBES, HAD, BAamn) St ot d 9
A03 |ldentificagdo das placas de sinalizagdo (ex:balcéo de servico, 1 3 utros

NEWHBEFXIBMTARE, $—RAEETRATHE, HZ%E Asinalizacdo da DSF, na
fachada exterior do edificio, ndo é bem visivel e necessitei de algum tempo para chegar aqui. Espero|
que possa melhorar a situagdo

15 REEA20;507 A placa de sinalizagdo € pouco clara

entrada e saida, saidas de emergéncia)

IAEFHEA R 2 BIIR SRR R 28 7
A04 |Como qualifica o funcionamento do "sistema electrénico de 0 1
filas de espera" ?
A B &% Qualidade do Pessoal
A05 |HERE

A04_|Atitude ® v
AO6 (HEHB1E o -
AO05_|Iniciativa
AO7 |5k
A06 |Eficiéncia o 0
AR #5858 Rapidez dos Servigos

A08 |HRERHES IR SRR

A07 |Tempo de espera necessario para atendimento presencial ® g
09 REBHEREAT TSR
AOB Tempo de espera necessario para obtengdo de resposta 0 0

depois de efectuado o pedido

iéncia dos Servicos

All |ESIRB R AR EIEE

A10 |Facilidade de obtencéo de servigos e informagdes o 0

AL2 |ARBRBEAFEMBAZK 0 0

Al1 |Fiabilidade das informagdes obtidas
FIERRLFE, HIER, FHYFERIET, UBSRER Ontém vim para a emissao da guia de
pagamento mas foi em v&o porque o sistema informatico esteve avariado e vim outra vez hoje para

A13 |RITERFHES I RS ESTEE o 3 processamento

A12 |Nivel de burocracia existente na prestacdo de servigcos Hfth Outros
5k 2 E K IES EME T & Pagou o imposto fora do prazo desta vez por nédo receber o
conhecimento de cobranca

A4 BHEAAEEZAN

AL3 Correspondéncia do resultado do servico com a finalidade do 0 0

seu pedido

#E8%H Servico Global

AL7 |1EEM BRI ERRTE KK
A16 |O nivel global dos servigos prestados pela DSF

P R 2
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DWMBHETMZER , HH 15% BD 2
BXHERRBFRE R AR R
EIERBAD,

U NEERR

Mativos principais de "Péssimo" ou "Mau'"

%

Dos principais motivos que incitaram a
insatisfacdo dos inquiridos, verifica-se que 15%
ou 2 inquiridos reclamaram que h& “poucos
bebedouros e balcdes para preenchimento” no

Centro de Servicos da RAEM.

A A) F [ Outros (15%)
[} B) BKES== i # 4%~ b Poucos bebedouros e balcGes para
preenchimento (1§%

C C) iﬁd&ﬁﬁ\i’\ff Os balcdes para preenchimento sdo muito pequenos
(7%)
mD D) ¥ EAREFiE7R Pagou o imposto fora do prazo por
ndo receber o conhecimento de cobranga (7%)
el ® ‘(ﬁ%j\ % O ar-condicionado é fraco (7%)

F) iﬁf’fd@g‘; O ar-condicionado é muito frio (7%)
G) eI A A 4 GF| T BEE Ontém
vim para a emlssao da guia de pagamento mas foi em véo

BG porque o sistema informético esteve avariado e vim outra vez
hoje para processamento (7%)

Hl B HEERIUERAR T PIST > $5 7 EUCT IS E] A sinalizagdo da
DSF, na chada exterior do edIfICIO ndo é bem visivel e
necessitei de algum tempo para chegar aqui (7%)
nl 1) #:4%-%’) Poucas cadeiras (7%)
x J) }‘F‘m‘ i 7E M- A placa de sinalizagdo € pouco clara (7%)

K) A7 PR A o P A B 8 BT - e

£ NESEN [J|~ﬁ“|£ﬁE'* A ordem sequenual dos balcoes é pouco
K V|S|vel e confusa e 0 nimero do balcdo comega por 8, na entrada
da porta principal, dificultando assim os contribuintes a
encontrarem o balcéo a que se devem dirigir (7%)

{78 B R % A BR 35 2 B PT b [ BUF 4R
ERBEARE, BNRFBRERZ TR
B, BERWRAGIEERE. A8B
NBERARRBEZDOZKRE , RES
MR — REE R BN R A T B
BAREFNRAEE. BEMS , 5

“EREBFBeXHERTAERN

PR

j L) RN R Ffl Poucos bebedouros e de dificil
localizacéo (7%)
Com o intuito de incitar os utentes a

procurarem 0s servicos do novo centro de
atendimento publico na zona Norte da cidade,
nomeadamente, o0 novo Centro de Servi¢os da
RAEM, libertando os servigos centrais de uma
maior pressdo de trabalho e assegurando

servicos mais rapidos 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 no 2.°

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 19



2 E}"'iﬁ'ﬁl@%ﬁ] -2011 #8724
“O Grau de Satisfacédo do Publico — 2.° Trimestre 2011”

fRE BRI KRBT IRE IR

BB MEHBATRE RFERE?

Tem conhecimento do novo Centro de Servicos da RAEM?

trimestre  conhecem o funcionamento dos

servicos do Centro de Servigos da RAEM.

/ 29.3%
2 Sim/

70.2%

Z Néo

EZ Néo
Responde
0.5%

J

BARMRASMBRERBEEREFK
BEEE, V8RR ERTARR
BERE , 182%RREFRBEK

& 4% ZEZBHEALTAERSEE

(DA B B2 BBk T £ LS PR 7

Relativamente ao ano transacto houve evolugdo dos servigos?

Relativamente a percepcdo dos inquiridos sobre
a evolucdo dos servicos prestados pela DSF
face ao ano transacto, verifica-se na totalidade
que 37,8% consideram que houve evolugdo, e
18,2% consideram que ndo houve evolucao dos
servigos. 44% dos inquiridos ndo sabem se

houve evolucédo dos servicos.

P R 2

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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HEBERRE RS HmEE 20

T REMBARE CAEERKE
REIRBEERCER , RBAFEREZ
BEEBRE , ERFIESERBE 2 AEE
BRI KE 2R, HERTER AR
BERE , WRRB AT S| EHHE

Ho

FRBRBAENEREZHE , RB

29.4%2 ZFhERNHEZ A

EZ cBBETR , RE 19.7%ER MR
BEGERE R , 19.6%2ZHAL
RIAMBBEBRBE H 2 ARBEA

0.1%ZZFHA LRI RE.

PSR

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Andlise dos Inquéritos sobre os
Servicos Incluidos na Carta de
Qualidade

A avaliagdo da satisfacdo dos utentes e a
recolha de opiniBes relativamente aos servigos
DSF,

servicos incluidos na Carta de Qualidade que

pretendidos na nomeadamente, 0sS
definem critérios em torno do prazo de
execucdo 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
29,4% do total de inquiridos conhecem este

Programa.

Do total de inquéritos preenchidos, apenas
19,7% assinalaram servicos prestados incluidos
na Carta de Qualidade. Desta amostra, 19,6%
dos inquiridos afirmaram que estdo satisfeitos
com os critérios de promessa definidos na Carta
de Qualidade e 0,1% afirmaram que ndo estdo

satisfeitos.
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BB BUR MR B R GEIS?

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

£ Sim

%% Neo
70.6%

BEETREAZREEARERESH ,
20% 2 ZHALTHBHERF L2 — KR
W (A) ; 14%2ZHEMEE
ERPOMPEBEEZRL (B) ; 13%2

THEERAERBEP O RAEZRRLR
#%(C) , 9% mEEBEBNRRFLE
REHEHHNERBHE M7 (D) , 8%
ZBPECEARERRRPOREE
BEOERPOLZ HFREBE RS

(E)o

rJIZ[u? Ebj’]j}" U £

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

ERMBIRFEATE 2 KHER?

Esta satisfeito com os critérios de promessa definidos pelos Servicos?

Dos servicos incluidos na Carta de Qualidade

mais requisitados, verifica-se que 20% dos
requisitaram a “Certiddo de
(A) no Ndcleo do

Imposto Profissional, 14% fizeram o “registo de

inquiridos

rendimentos (Geral)”

cessacdo de actividade” (B) no Nucleo da
Contribuigdo Industrial, 13% fizeram o “registo
de inscricdo de actividade” (C), no Nucleo da
9%
“Declaragéo para liquidacdo do imposto do selo

Contribui¢do Industrial, entregaram a
(M/1)” (D), também no Nucleo do Imposto do
e 8%

solicitaram o “pedido de isen¢do” (E), no

Selo por Transmissdes de Bens,

Nucleo da Contribuicdo Predial e Rendas e no

Nucleo do Imposto do Selo por Transmissdes
de Bens.
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A) S G P (- 4 ) Certiddo de rendimentos
(Geral)

B) i ﬁﬁgﬂ Registo de cessacéo de actividade

BRF%#&3# Carta de Qualidade
IRF& &K= 2 18 E Servicos incluidos na Carta de Qualidade

C) Ff% ﬁﬁt" Registo de inscricéo de actividade

D) i 5T = F1#53H M/1 Declaragdo para liquidagdo do
imposto do selo (M/E)

E) Hlﬁ%i‘;ﬁﬁ Pedido de isengéo

F) M/11 %FW—J?{ Pedido de certiddo (M/11)

G) Z & Pedido de certiddo de divida

H) ﬁ IR A (= 421 Iﬁ%) Certidao de escritura (Caso geral)

1) Hﬁﬁ%%?}jﬁ'?;ﬁﬁliﬁﬁ Pedido de isengéo

J) (= HIARESS (] bhA%(S) Reparagdo de moradia para
habitagdo (Obras simples)

K) i—ﬁﬂfj?; - ﬂ&%ﬂﬂ?}) Certiddo (Geral)

L) (=& @ieb3&(s (/] B|Z #d) Reparagdo de moradia para
habitacdo (Obras pequenas)

M) T e TR RS W R STR Y] Pedido de certiddo
de rendimento e imposto liquidado

N) (= Ji b3S (1% #4) Reparagdo de moradia para
habitacdo (Obras médias)

0) H?H%F'EJ?}(E {4115 % ) Certiddo de rendimentos
(Outros)

- o — Do total de inquiridos no 2.° trimestre, apenas 1
BEZFEZFALHRRE 1 URTTW o
demonstrou-se insatisfeito com o prazo de

BERd O3 —iSWSEEEEFE2  execucdo da Certiddo de rendimentos (Geral)

do Imposto Profissional.

ZITHERE

RF& A% Carta de Qualidade
it Motivos de insatisfac;

P R 2
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WA ™ RMERB T B Y BUE IR &
AEECEE , LAneE RS #
B 146 AR , B GERBAESRS
mRAEARXME G, ERZINER

REDOLZ'EF"RERRPLEERE

t

A

XH, 2 BIE 90 & 77 R,

%

PSR

Quanto aos servigos nao incluidos na Carta de
Qualidade mais procurados, no ambito da DSF,
foram o “pagamento da renda”, com 146 casos,
sendo o Centro de Servicos da RAEM a
subunidade com maior nUmero de casos,

seguido da “inquisicdo”, com 90 casos,
pertencendo ao Nucleo de Fiscalizacdo Externa,
0 nimero maior de casos, e a “entrega de
documentagdo”, com 77 casos, pertencendo a

Direccdo, 0 maior nimero de casos.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 24



&

2 E}"'?ﬁ'ﬁ’@aﬂ‘] -2011 #8724
“O Grau de Satisfacédo do Publico — 2.° Trimestre 2011”

fR7% &% Carta de Qualidade
RERFEIELSE (FERFSAENZBRFS) Tipo de Servigo Prestado (servigos néo incluidos na
Carta de Qualidade)

8 hs
6
D4
5
B
S
o

tos referentes ao concurso
ormas de Contabilidade
da taxa de administragdo de condominios
% i 8 M/13 % Partilha da propriedade do prédio (quotas) e preenchimento do M/1
nto do M/2
ntrega da factura de manutencéo do ar-condicionado
% #& Entrega do formulario para inicio e cessacéo de funcdes
uicdo do M/7
de encomenda
pra de livros
H#hiik Atleracdo do endereco do estabelecimento
Levantamento de documentagdo
R #1 #9 Declaracdo de arrendamento
/8
48 £4 % ENFE L Anulagdo da isengdo do Imposto do Selo
ZM/4% % Entrega do M/4
- SEZRMI1Bi % #55E M/1Pedido de inicio de actividades
~ ERi& & Levantamento da certidao
B ESEA MY Alteracdo da morada de correspondéncia
ER;H %) Cancelamento do contrato de arrendamento
3% 32 Wz A ## A5 BA 55 3% Entrega do formulario para atribuigdo dos subsidios complementares aos rendimentos do trabalho
#43% #h 78 &% #4 %% /& B8 Pagamento da renda e reemiss&o da guia
B i5 3% & Pedido de certiddo
SE 32 MI2AK. M/2% #% Entrega dos M/2A e M/2
He[E & R Levantamento do contrato
i % 75 % & 52 8l & Entrega da cépia do registo comercial
48 % #% B B Reemissao da guia de pagamento
miE 3% M/2A % # Entrega do M/2A
W BB S ENTE R Pedido de isencdo do Imposto do Selo
W E 2285 Pedido de subsidio de residéncia
W43 & 5% Pagamento da multa
HrZ& Levantamento de formulario
JE 3% & %} Entrega de elementos
mE 32 M2 #& Entrega do M/2
W 4 E Levantamento do cheque
iB 78 Restituicdo do imposto
m {2 R M/B#§4 /& B8 Levantamento da guia de pagamento M/B
i 32 B3 # = Entrega da declaragdo
" B4 FRF% Pagamento do imposto
W ## % Fi8 Reemiss&o do conhecimento de cobranca
W E 32 XX {4 Entrega de documentagéo
W &3 Inquisicéo
W 43 ##8 Pagamento da renda

ﬁﬁjf:f: = P R
Nota:

O eixo vertical corresponde ao nimero de casos registados.

P R 2
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1 1
1 1
6
6
1
11 10
1
5
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Mk EREES

A

PRREAEE_ZRAEBRB LR
MEEREFIBOH 438 7, Fo
HES1ES570 (R%E1EX)

EEEFF e 0.01 5

BEMEAcHEFEEE S , REHE
BB ARREEFYIES , A

4527 (REIHEE ). BREFELR

EH 0125

“ABBEER", “RIFFRE R RERER"&
BB REEFYTM/MRXD 449
B, 437 ¥Rk 432 5 (RE 3 H
B). TREABER" R BRBUER"
BEEFYIBREERS , 7B LA 0.09
7K 0.02 7 ; MIREREM 25 0HELE

FHE.
ERBARBERNSE , 85.7% 25

PR e

CONCLUSAO E PROPOSTAS DE
MELHORIA DE DESEMPENHO

Conclusodes
A média do grau de satisfacdo do publico sobre

da DSF,

inquérito realizado no 2.°

o0 Servico Global resultante do
trimestre é de 4.38,
numa escala de 1 a 5 (ver a tabela da pagina 1).
Este valor evidencia um decréscimo de 0.01

valores, face ao Ultimo trimestre.

Dos quatro parametros avaliativos do inquérito,
0 parametro “Rapidez dos Servicos” evidencia-
se com uma média do grau de satisfacdo
superior, equivalente a 4.52 (ver o grafico da
pagina 3). Face ao trimestre transacto, este
pardmetro registou um aumento de 0.12

valores.

A “Qualidade do Pessoal”, a “Qualidade das
InstalacBes” e a “Eficiéncia dos Servigos”
surgem em seguida com médias do grau de
satisfacdo do publico equivalentes a 4.49, 4.37
e 4.32, respectivamente (ver o gréafico da pagina
3). Face ao trimestre transacto, constatam-se
melhorias do grau de satisfacdo relativamente a
“Qualidade do Pessoal” e “Eficiéncia dos
009 e 0.02

respectivamente. A “Qualidade das Instalagtes”

Servicos”, de valores,

registou o valor idéntico ao trimestre transacto.

A taxa de sucesso apresentada pela DSF
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referente & capacidade de resolucdo dos
problemas dos utentes é de 85,7%, percentagem
gue apresenta uma diminuicdo de 4,7%, face ao

Gltimo trimestre (ver o grafico da pagina 12).

As principais razdes que motivaram 0s
inquiridos a deslocarem-se “véarias vezes” a
DSF foram a “entrega de documentacdo” e a
“entrega de elementos em falta” (ver o gréfico

da pagina 12).

Quanto ao numero de motivos de insatisfacdo
obtidos nos 4 factores de avaliagdo, verifica-se
que o parametro “Qualidade das Instalagfes”
apresenta uma percentagem superior, reunindo
no total 11 motivos de insatisfacdo (79%) e a
“Eficiéncia dos Servicos” reuniu 3 motivos de
insatisfacdo (21%). A “Qualidade do Pessoal” e
a “Rapidez dos Servicos” reuniram zero
motivos (0%) (ver o grafico da pagina 17). Da
analise individual de cada componente do
inquérito, constata-se que em geral a
insatisfacdo do publico incide sobre as questbes
“identificacdo das placas de sinalizacdo”
(questdo n® 3) e “nivel de burocracia existente
na prestacdo de servicos” (questdo n® 13),
componentes que registaram 4 e 3 respostas nas
classificagdes “Mau/ Péssimo” (ver a tabela da

pagina 18).

Relativamente ao grau de conhecimento dos
contribuintes sobre o funcionamento do novo
Centro de Servicos da RAEM, verifica-se que
70,2% do total de inquiridos tem conhecimento

(ver o grafico da pagina 20).

27



CBERVE R - 2011 F 5Y2 %7
“O Grau de Satisfacédo do Publico — 2.° Trimestre 2011”

ERHEMRATRYBRERERER
EFWEFE , 378%ZBHERTAE
RRBAERHEE , 182% R RABRHE
BEWE M M4%ARTTIHERKSE

ARE(RE21EE) .

HWIRBARTE<RANRESTH , R
294% e XHhERTDBZ 8 (REE

22HHE ).

HWRESD MR AERREAEEE
HAZER , RE 1 EZHETRERS

THZRHER (RE2BEE)

HEFRBEE

BEARFEF_ZEQNRRAERERAE 2
PERARZHERBCER |, iR
EMRREBELTIERBREES

TR

PHER TR B

Quanto a percep¢do dos utentes sobre a
evolucdo dos servigos face ao ano anterior, em
geral, verifica-se que 37,8% consideram que
18,2%

consideram que ndo houve evolucéo e 44% néo

houve melhoria dos  servigos,
sabem se houve evolucdo dos servigos (ver o

grafico da pagina 21).

Relativamente ao grau de conhecimento dos
inquiridos sobre o Programa da Carta de
Qualidade, constata-se que apenas 29,4% do
total de entrevistados conhecem este Programa

(ver o gréfico da pagina 22).

Quanto a analise dos inquéritos sobre os
servicos incluidos na Carta de Qualidade,
verifica-se que do grupo de contribuintes que
usufruiu destes servicos, apenas 1 inquirido
considera-se insatisfeito com os critérios de
promessa definidos pelos servigos (ver

grafico da pagina 23).

Propostas de melhoria de desempenho

O DEPF vem a seguir apresentar propostas de
melhoria de desempenho, que se baseiam nos
resultados da analise do inquérito ao Grau de
Satisfacdo do Publico realizado no 2.° trimestre
do corrente

ano, conjuntamente com as

sugestbes e comentarios 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 falta de bebedouros e a
falta de balcbes de preenchimento, bem
como, o0 tamanho pequeno dos balcGes de

preenchimento existentes no Centro de

Servicos da RAEM. Assim, para
proporcionar  maior  satisfagdo  aos
contribuintes, correspondendo as suas

exigéncias, ha que averiguar se 0 namero
de bebedouros e de balcbes de
preenchimento é suficiente, bem como, se 0
tamanho dos balcbes de preenchimento é

apropriado naquele centro de atendimento.

Rapidez dos Servicos

Propostas de melhoria

Dos motivos de insatisfagio mais
relevantes quanto a celeridade dos servicos,
destaca-se 0 “longo tempo de espera para o
atendimento presencial”, no Ndcleo da
Contribuigdo Industrial. Atendendo as
sugestdes indicadas pelos contribuintes, a
DSF devera disponibilizar a consulta de
impostos em divida e o download da guia
de pagamento das multas, por via
electronica, reduzindo o tempo gasto pelos

contribuintes na obtencao dos servigos.
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Eficiéncia dos Servicos

Propostas de melhoria

inquiridos que

Xt

No ambito da “Eficiéncia dos Servigos”
salientam-se as sugestdes dos inquiridos
para o “reforco da divulgacdo da
informacdo fiscal” e o “providenciamento
da inquisicdo de impostos via online”,
facilitando a obtengdo de servicos e
informagOes. Todavia, resta salientar que,
numa primeira fase, a DSF ja tomou a
medida temporaria de disponibilizar, na sua
pagina electrénica, um sistema de consulta
gue visa facilitar o conhecimento
antecipado aos contribuintes sobre 0 envio
ou ndo, por registo postal, da notificacdo de
fixacdo de rendimento do Imposto

Profissional, referente ao exercicio de 2010.

Por ultimo, resta salientar as sugestdes dos

apresentam elogios

relativamente ao bom desempenho dos
servicos, em geral, e a simpatia do pessoal aos

balcdes de atendimento do publico.
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