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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 servicos registou,
no 3.° trimestre, um decréscimo de 0.01 valores
da média do grau de satisfacdo do publico, face

ao Ultimo trimestre.
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Bom Excelente

36.7%

B AR THREE B
Muito N° total de  Média do grau Desvio
Bom Inquéritos  de satisfagdo  padronizado

241 290 110

44.2% 16.8%

Analisando individualmente os resultados
obtidos em cada componente do inquérito
realizado verifica-se que a questdo referente ao
“nivel de burocracia existente na prestacdo de
servicos” pertencente ao parametro “Eficiéncia
dos Servigos”, apresenta uma média do grau de
satisfacdo inferior as restantes, com 4.271

valores, na escalade 1 a 5.

De um modo geral, o parametro que assume

maior importancia é a “Eficiéncia dos

Servigos”, com uma média do grau de

satisfacdo global equivalente a 4.29 valores.
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stz
FEEREBREES R
Distribuicdo do Grau de Satisfacdo (para cada pergunta e dentro de cada factor)
L}
B
Global
THREBE .
BE 4 FSR% A maEE
Néo ) ;; = ,EI, 5 } B & Netotal de | Meédiado Desvio
Feeh Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom| Excelente DS grau de calaEd
P q satisfagdo P
BRIERE
Qualidade das Instalagdes
1
N . 0 1 0| 4 210 296 145 656 4.436 0.405
RIEREETHEIRE
Comodidade das Instalagdes 0.0% 0.2% 0.0% 0.6% 32.0% 45.1% 22.1%
2
N 4 0 0| 12 220 291 129 656 4.403 0.532
BIEREE
Disposicdo das Instalagdes 0.6% 0.0% 0.0% 1.8% 33.5% 44.4% 19.7%
3 |sERIRE B
Bl RFHES, HAO, RAaHO)
Identificag&@o das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas 0 0 3 49 213 261 130 656 4.313 0.541
de emergéncia) 0.0% 0.0% 0.5% 7.5% 32.5% 39.8% 19.8%
ARRFR
Qualidade do Pessoal
s ._ 0 0 0| 17 195 262 182] 656 4.451 0.447
HERE
Atitude 0.0% 0.0% 0.0% 2.6% 29.7% 39.9% 27.7%
6
0 0 0| 19 206 249 182] 656 4.438 0.458
M
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 2.9% 31.4% 38.0% 27.7%
v o 0 0 0| 23 201] 248 184 656 4.434 0.471
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 3.5% 30.6% 37.8% 28.0%
BR#5EE
Rapidez dos Servigos
8
BERESESENSEER 1] 0 0| 17 196 251 191 656 4.457 0.484
Tempo de espera necessario para atendimento
presencial 0.2% 0.0% 0.0% 2.6% 29.9% 38.3% 29.1%
9
1S R E R T B A IR R 2 0 0 21 198 248 187 656 4.443] 0.525
Tempo de espera necessario para obtencéo de
resposta depois de efectuado o pedido 0.3% 0.0% 0.0% 3.2% 30.2% 37.8% 28.5%
RFERE
Eficiéncia dos Servigos
11
WRSIRH R AR EIRE 0 0 0 32 303 211 110 656 4.280 0.468
Facilidade de obtencéo de servigos e
informacdes 0.0% 0.0% 0.0% 4.9% 46.2% 32.2% 16.8%
12
0 0 0 29 306 218 103 656 4.279 0.455
ARRH{EAFEMBAZR
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 4.4% 46.6% 33.2% 15.7%
13
EITRFES I BIRFBFERTERE 2 0 0 34 305 207 108 656 4.271] 0.527
Nivel de burocracia existente na prestagéo de
servicos 0.3% 0.0% 0.0% 5.2% 46.5% 31.6% 16.5%
14
BBEFEEEZEN 2 0 0 23 293 217 121 656 4.316| 0.510
Correspondéncia do resultado do servico com a
finalidade do seu pedido 0.3% 0.0% 0.0% 3.5% 44.7% 33.1% 18.4%
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Grau de Satisfacdo sobre os 5 factores
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Média do Grau de Satisfagao
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24% , & 96.3%. BHHE , FREE/
F"CBESLERELEFTEMRAERA

0.03%.

Wu 2F Ebf Lg‘r U 8

Face ao trimestre transacto a “Qualidade das
Instalacbes” registou um acréscimo de 2,4% da
percentagem referente ao conjunto de respostas
obtidas nas classificacbes “Bom/ Muito Bom/
com 96,3%.

registou um aumento insignificante de 0,03%

Excelente”, Por outro lado,

do ndmero de respostas obtidas no conjunto

classificativo “Mau/ Péssimo”.
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=pa i Andlise Global
B Qualidade das Instalagbes

aa/ s Andlise Global
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IR1EN e Qualidade das Instalages

Analisando cada questdo deste pardmetro,
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 respostas nas
classificagdes “Mau/ Péssimo”, face as restantes
componentes, obtendo por isso uma média do

grau de satisfacdo inferior, com 4.31 valores, na

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro



"2 BEVE A - 2011 F Y3 T
“O Grau de Satisfacéo do Publico — 3.° Trimestre 2011”

escalade 1ab.
Z5%5,

Face aos graus de satisfacdo obtidos no ultimo
HEESREELSE  BEREIER J ¢

trimestre, verificam-se acréscimos na primeira e

E'RRENEE 2FoBYRLEH, segunda componentes.

2347 Andlise Global
B1EEE# Qualidade das Instalagbes

2 & Comodidade das Instalages
DisposicZo das Instalagées
{8 ;& M7 Identificacdo das placas de sinalizacdo

“ = » S D { t t I d i i .d y 970/
NEEEHEEESE 7% MNES 0 numero total de pessoas inquiridas 0
responderam que a “Qualidade do Pessoal” é

SBEFRAEHIBME" , 0%RARE“E  “Boa/ Muito Boa/ Excelente” e 0% consideram

“M& Péssima”. Face ao Ultimo trimestre
%7, REFELE  MEH/R/EF verifica-se um aumento de 2% do nimero de

W E SR 2% (B E|4E /L Ty respostas obtidas nas classificagdes “Bom/
o, ==

Muito Bom/ Excelente”, e manteve-se 0%

ZBEDETA 0%, quanto ao numero de respostas obtidas nas

classificagdes “Mau/ Péssimo”.
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#as /s i1 Andlise Global
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REIYPWILER RNBE , BFkX> Analisando individualmente cada questdo deste

parametro verifica-se que a componente

“WIRMEREZE D EBEREERE  eficiencia” reine uma percentagem inferior as

restantes componentes do conjunto de respostas

ZMRTECEILAR  HEBBREZ

PIREE, B443 9,5

57,

P

obtidas com as classificacbes “Bom/ Muito

SR E A 1 Bom/ Excelente”, deste modo, registando uma
média do grau de satisfacdo inferior, com 4.43,
na escala de 1 a 5 valores.
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w®as /s Andlise Global
A B &% Qualidade do Pessoal

__
////

“REBRETRAEF/ BB 2E L E A “Rapidez dos Servigos” registou um
acréscimo de 2,1% sobre o conjunto de
H21% , MR E/Z 2 EF LR LE respostas com as classificagdes “Bom/ Muito

Bom/ Excelente” e registou a mesma
ZEMER , BEMEFRERN 2B 2 .

percentagem do conjunto de respostas com as
2B 96.8% % 0%, classificagdes “Mau/ Péssimo”, face ao

trimestre transacto, obtendo no total de 96,8% e

0%, respectivamente, em ambos 0s conjuntos

classificativos.

=gs/ 47 Andlise Global
AR75B:R Rapidez dos Servicos

Muito Bom
38.0%
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Fas it Andlise Global
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=as o fir Andlise Global
AR #5BERS Rapidez dos Servicos

Da anélise individual das questdes deste
parametro verifica-se que a questdo n.° 9, com
uma percentagem inferior & restante
componente do conjunto de respostas obtidas
com as classificagbes “Bom/ Muito Bom/
Excelente”, registou uma média do grau de
satisfacdo inferior, com 4.44, na escalade 1 a5

valores.

_

empo de espera necessério para atendimento presencial
mpo de espera necessario para obtengdo de resposta

P R 2
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HRBHEBFIRE “F/BR/MEZ2HS Com um total de 953% do conjunto de

respostas obtidas nas classificagdes “Bom/
AR EZFELEH 36% , R EZ  Muito Bom/ Excelente”, também, a “Eficiéncia

_ dos Servicos” registou um acréscimo de 3,6%,

95.3%. BHME , WO HIBEEHTFRAE/ L .
face ao Ultimo trimestre. Por outro lado,
S BASHITRES 0.1%, registou um decréscimo de 0,1% do nimero de

respostas obtidas nas classificagbes “Mau/

Péssimo”.

a8/ 4T Andlise Global
AR#E 3 Eficiéncia dos Servigos

Fas o Andlise Global
AR %43 Eficiéncia dos Servicos
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EEBDMLIEEBE , BE 13 BE
ZEYRBEBRPHERREE , & 4.27
2, LREARKREENS "/ R/E

FEE S LREAH

2347 Andlise Global
BR75%4 2 Eficiéncia dos Servicos

ﬁ'ﬁqﬁﬁﬁr‘; Facilidade de obtencédo de servicos e informagdes
3 P& A ZE K Fiabilidade das informacoes obtidas

FHESI BURISRIE IR E Nivel de burocracia existente na prestagdo de servigos

R 5 #F & 1% Z B #4 Correspondéncia do resultado do servico com a finalidade do seu pedido

Da anélise individual de cada componente deste
parametro constata-se que a questdo n.° 13
obteve uma média do grau de satisfacdo inferior
as restantes componentes, com 4.27, na medida
em gue registou uma percentagem inferior do

conjunto de respostas com as classificagcOes

“Bom/ Muito Bom/ Excelente”.

J

HERFHE FFEML  MRREERE
RE"HEEF H/RME ZBE D LEMN
28% , MB “£ /%" FRzBDLED

SRUERFT 0%

P R 2

Resta salientar que face ao ultimo trimestre o
“Servico Global” obteve um acréscimo de 2,8%
do conjunto de respostas obtidas no conjunto
classificativo “Bom/ Muito Bom/ Excelente”, e
manteve 0% no conjunto classificativo “Mau/

Péssimo”.
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aa /s i Andlise Global
a8 £33 Servico Global

36.7%

J

BEREEREL Z 5 HT

HRMBRREEATREEZESD , B8
™ RERZAF 8N ##R B 2 [ B ae
B, MEREERREEURE T RE
AREBESEHEER. B, EEBRE
A, MRAZREKBHRERS , &
R R R R RE D ERIE

REF=FRIHETR 91.6%KRTE
RUMBE-XEREER—FH , BE

ZFEEM 5.9%.

P R 2

Anélise da Capacidade de Resolugao

dos Problemas

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

capacidade de resolucdo dos problemas.

Do ndmero total de pessoas inquiridas no 3.°
trimestre, 91,6% afirmaram ter deslocado “uma
vez” a DSF para tratar do mesmo assunto,
percentagem que apresenta um acréscimo de
5,9%, face ao valor registado no ltimo

trimestre.

11
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AHRER—FEMBREF D2 RE

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

AREBER-—SEMZRARMBEZZ
FEPR, 6% KTERA“XHEFTLE”
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Do namero total de inquiridos que deslocaram
“varias vezes” a DSF para tratar do mesmo
assunto, 30,6% alegaram como principal razéo
das varias deslocagcbes a “falta de
documentacdo” (A) e 19,4% mencionaram a

“entrega de elementos em falta” (B).

A) ¥ {7 = Falta de documentagéo

B) % ¥k| Entrega de elementos em falta
C) =& 1 &M Inclareza dos procedimentos
D) i * 'R~ Razdes pessoais

E) Ik > NE Jﬁzﬁﬁ?ﬁﬁ Levantamento do formulario
primeiro e processamento do pedido depois

F) izﬁ%fﬁ,d [ &M Inclareza das instrugdes de
preenchimento

G

~

] Iﬁﬁbﬁﬁ?v Requerimento e levantamento
H) ?"’ﬁﬁjﬂ’ Inquisigéo

I) %%k} 2 Faltade elementos
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BERERZHH

REHEASRMERBEH<TRES
HEZBEER  ®MiHEARHELS
BiEk , LRERBERNRESEAR

BEZMEE

REF=ZFEEZBED , GHES
114 HEARERBRBEAACERERK 32
BSHRAm (RBERE) 2RE. &
BEMUKFEFSDORBFGRE RS
REREERUHRRERRE 2EER

RREZ , MEHHE 19 .

MERRELHE  IHERHZERSE

T 10 BMERBERRHOREED
TR, 8 AERBYBERKBFHRER

BRERMEBEN, BMEBEHRKRER
B O R AR L (Wifi ) RIS

EHR ZRETE 8 H,

PHER TR

Andlise das Sugestdes e Comentarios

Propostos

A andlise e recolha de sugestdes e comentarios
propostos pelos utentes que procuram 0S
servicos da DSF, auxiliam o estabelecimento de
medidas necessarias que visem a melhoria da
prestacdo de servigos e 0 aumento do grau de

satisfacdo dos utentes.

No total de inquéritos preenchidos no 3.°
114

comentarios acerca do servigo global da DSF e

trimestre, obtiveram-se sugestdes e
32 motivos de insatisfacdo, todos referentes a
“Qualidade das Instalacbes”. Os centros de
atendimento da Taipa e de Servigos da RAEM
arrecadaram maior numero de sugestbes e
comentarios acerca do servi¢o global da DSF,

ambos com 19 casos.

Das comentarios

propostos acerca do servico global prestado, 10

principais sugestdes e
inquiridos sugerem que se providencie o
“servico de fotocdpia”, principalmente no
Nucleo do Imposto Profissional; 8 sugerem,
respectivamente, que se “providenciem lugares
de estacionamento”, ndo sO6 no Edificio
“Financ¢as”, mas também no Centro de Servigos
da RAEM, e que se “disponibilize o servico de
acesso a Internet sem fios (WiFi) com o fim de
facilitar a populagdo”, principalmente no
Nucleo do Imposto sobre Veiculos Motorizados

e Imposto de Turismo.

13
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42 Global mA)
& R Sugestdes e Comentarios
mB)
= ! 0
i D
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NICB 1
G)
B "
ul)
CSRAEM - 4
mJ)
o Il
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4
L)
NIF 1
M)
mN)
NICA
mO)
mP
)
QY

ﬁFJ:h AT L TSV AREE o R Ll'[;{ FLVHZE » AT 72 0F -
Nota As colunas no eixo horizontal apresentam o niimero de casos reglstados das sugestdes e comentarios propostos.
Apenas ilustram-se as sugestdes e comentarios mais frequentes, num total de 72 casos.
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A)
B)
©)

D)

E)

P

G)

H)
N
J)
K)
L)

M)
N)

0)
P)

Q)

L ESAIIRYS (102f1) Providenciamento do servico de fotocopias (10 casos)
HHE A (87F) Disponibilizagdo de lugares de estacionamento (8 casos)
Ty S5 A (WD) 955 ] 2 (8 f1)  Disponibilizagdo do servico de
acesso a Internet sem fios (WiFi) com o fim de facilitar a populagéo (8 casos)

EIEARAIRY l/‘jf{!%,—;—'ilﬁ}%qy (52fi) Melhoramento da recepgéo do sinal
do celular no Centro cfe Atendimento Taipa (5 casos)

Tﬁ%’ﬁ%’:[ﬁfgﬂﬁﬁﬁ%’f (5 Zfi) Disponibilizagdo de consulta em matéria fiscal (5
€asos)

R Eﬁﬂﬁ ff¥i & (5 i) Disponibilizagdo de lugares de estacionamento
provisérios (5 casos)

"{@Fi;é,’]'il A PSR b o = e J’jﬁ,; ZF1)  Reforco das acgbes divulgativas
do servico prestado da DSF na zona norte (4 €asos)

ﬁlﬂi‘* = (4Zf1) Oinquérito é extenso (4 casos)
f@?ﬁ E}'quiz (4°f1) Instalagdo de telefone ptblico (4 casos)

SRR ISl SRS ]2 (3 f1) Funcionamento durante a hora
de almogo com o flm de facilitar a populagao no Ndcleo de Fiscalizacdo Externa
(3 casos)

#JJJJ Fg‘[ anﬁzh%‘fﬁ\/ * i;“ﬂip;? (32f1) Disponibilizagéo de consulta online do
conhecimento de cobranga e |mpostos em divida (3 casos)

K R R RS IR (3 1) Indicagdo dos elementos sobre impostos
por pagar no conhecimento de cobranga do corrente ano (3 casos)

ir@?‘sﬁ“@xﬁ_f"ﬂ N r%ﬂ% (2:f1) Instalar um elevador com acesso ao R/C (2 casos)

SETREA - R |F‘,|;E_’|‘§ﬁ7§§ (2 *fi) Disponibilizagdo do servico de consulta
sobre o valor dos prédios avaliado (2 casos)

‘rgn% IEPAE Fi#$ (271) Instalagdo de maquina ATM (2 casos)

iryf%}ﬂ@, 50l (2 f1) Instalagdo de casas de banho na sobreloja (2
€asos)

B LS TR (27F1)  Extensdo do servigo de pagamento online através da
plataforma de pagamento electrénico do banco (2 casos)

14
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MHRBIERESEHT , B 33 LX5EH

EEBERE/IS”, AR 2BERRER

HE” , HRAE 32 W EANRER.
RS HBEINLBZRRERE R

, BEERR  TRAIIBR/ BRZ
BERAFACERRE HEHE
MEZKE E/SFERS , 7518 15

% 7 8.

T]Mu? *‘E‘/J‘If’T N Elug

Do ndmero total de inquéritos preenchidos na
DSF, obtiveram-se no total 33 respostas obtidas
com as classificacdes “Mau/ Péssimo”, todas no
“Qualidade  das

InstalagBes”. Contudo registaram-se apenas 32

ambito do  pardmetro

motivos de insatisfacéo.

Analisando individualmente cada questdo do

inquérito, verifica-se que em geral a
insatisfacdo do publico incide, principalmente,
sobre a questdo da “temperatura do ar-
condicionado” e do “grau de limpeza das casas
de banho”, na medida em que relnem maior
nimero de respostas obtidas nas classificacdes
com 15 e 7

“Mau/ Péssimo”, respostas,

respectivamente.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 15
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EFESHEE

Opcodes que obtiveram a classificagdo de "Péssimo” ou "Mau"

2
E

RE

LEFT
bit: ] N° Total de Inquéritos "EEHEMEERR
Opgdes E = Motivos principais de "Péssimo” ou "Mau"
imo Mal
IR1E % Qualidade das Instalagbes
RIERETHIRE
AOL Comodidade das Instalagdes i © L ZRTHE Oaré mau
A01.1 %&ME 1 0
Area de espera
SEERZ R 1. BRIEAGE. AT HAR R E R E de dificil acesso, pouco espago e com mau cheiro
A01.2|” Bl Rtz 0 7 2. FETER: 7 b L BT fE42 8 35 37 8 F R Instalacdo da casa de banho no piso onde funciona o NIP
Grau de limpeza das casas de banho
3. ZZRIF 2 Falta de espago
ARBZIBE aacm . . )
AOL.3 Temperatura do ar-condicionado 0 15 1. A%BRE AR A temperadura do ar-condicionado esta muito baixa
TREARE
AOL4 Luminosidade o <
REMEE
A02 Disposigéo das Instalagdes g <
B
A021 Cadeiras disponiveis v ©
A02.2 oK R 0 A 1. #ABERFER O local esta degradado com sanidade relativamente baixa
"“|Bebedouros de agua disponiveis 2. AR B BEF2 A3 E pouco accessivel
HERIES 1. &+ A Os balcdes de preenchimento sdo poucos
A02.3 Balcdes de preenchimento de formulérios 0 2 2. (& Nao é conveniente
I REFTEACE AW (Pl RBEES, HAD, RAadn) 1. {ziB45-RRH A sinalizagdo € confusa
A03 |ldentificacdo das placas de sinalizagdo (ex:balcdo de servigo, 0 3 2. INERIE RIS T EERR A placa de sinalizagdo da Recebedoria & bem visivel
entrada e saida, saidas de emergéncia) 3. TKFBRFS L BREEAI B 157 A & A sinalizacdo do local onde funciona o CAT é insuficiente
WAEAR 2 EIRSRIZER 282
A04 |Como qualifica o funcionamento do "sistema electrénico de 0 0
filas de espera” ?
A B &% Qualidade do Pessoal
AO5 |fEEE 0 0
A04 |Atitude
A06 |HEtENH o o
A05 |Iniciativa
A07 |3 0 0
A06 |Eficiéncia
AR 85R Rapidez dos Servigos
A08 |BERES R R EIREEM 0 0
A07 |Tempo de espera necessario para atendimento presencial
A09 RHERBERRAROFREERN
Tempo de espera necessario para obtencgao de resposta 0 0
A08 y .
depois de efectuado o pedido
AR#5 %= Eficiéncia dos Servicos
ALl |BUSERES R AR S BIRE 0 0
A10 |Facilidade de obtencéo de servigos e informagdes
AL2 |ABRBEAFEMMAZEK 0 0
Al11 |Fiabilidade das informagdes obtidas
AL3 |RITBF45 | BURFBHIEREE 0 0
A12 |Nivel de burocracia existente na prestacéo de servicos
Al4 BEFEEREZAN
AL3 Correspondéncia do resultado do servigo com a finalidade do 0 0
seu pedido

AL7 |18 SRR REARFE K KT
A16 |O nivel global dos servigos prestados pela DSF

Servigo Global

DMZHETRMIER , HF 46.9% H

« SA
A

15 BEXHERARERP L SREE

YA /i S

P R 2
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Dos principais motivos que incitaram a
insatisfacdo dos inquiridos, verifica-se que

46,9% ou 15 inquiridos reclamaram com a

“temperatura  fria do ar-condicionado”,
principalmente no Nucleo do Imposto
Profissional.
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ER S WERERR

Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau"

3.1% K)
3.1%L)

/ 3.1%

o]
6.3%
B)D N
o 469%

U8 4b E#T IR A BRI 2 B P b B BUF 4R
ERBEARE  BNEFREEBR TR

B, BEWRAGIEERB. A5E

NBERAEREZF O BT , RASE
8 5% — R R RE SABR AR AN AR A T 33X
BARBEFENEIRE.

BEMS  F-ZHEBFXHURFER
NAEBUGRE R R BREHN R,

Jmu’é Eﬂlff 4 Erug
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NI iﬁf'f‘fﬂ@ A% A temperatura do ar-condicionado esta muito
baixa
EB)| B) EEAE #7400 F | Bl E de dificil acesso, pouco
espaco e com mau cheiro
C)
C) Py HRE™ TEE O local esta degradado com sanidade
relativamente baixa
uD)
D) mrig b f;f?ﬁﬁg#f@ E pouco acessivel
E)
E) T *; {1 N&o é conveniente
5
) F) f‘i’fﬁx’?ﬁ? iﬁiiﬁ A sinalizagdo é confusa
L10] e iﬁd&ﬁﬁ\ '} Os balcdes de preenchimento séo poucos
H) H) a3 m |F~f|fry‘i~$glfg,ﬂ%ﬂf' =[] Instalagdo da casa de
banho no piso onde funciona o NIP
L1 1) U557 Bqu (-4 BHPEL A placa de sinalizagdo da Recebedoria
ndo é bem visivel
nJ)
J) g EF/L, | LSBT "ffF'fﬂ j [ A sinalizagdo do local onde
K) funciona o CAT é msuﬁmente
K) 257 [F Oarémau
L)
J L) 47 k! Falta de espago
Com o intuito de incitar o0s utentes a

procurarem 0s servicos do novo centro de
atendimento publico na zona Norte da cidade,
nomeadamente, o novo Centro de Servi¢cos da
RAEM, libertando os servicos 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 3.° trimestre
conhecem o funcionamento dos servigos do

Centro de Servigos da RAEM.
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EBEMEHFBUTRERBRZ?

Tem conhecimento do novo Centro de Servicos da RAEM?

£ Sim
66.6%

7 Nao

/ 31.3%

$5% Ndo
Responde
2.1%

BARMWBRABMBREBREREREFH
ECEE, 366%2EHERTEARR
BERE , B7%RAEERBEENR
&, 49.6% 2 EREB AL T HERK

BEUE.

8B s B 2 BB S K TSR L P 7

Relativamente a percepcdo dos inquiridos sobre
a evolucdo dos servicos prestados pela DSF
face ao ano transacto, verifica-se na totalidade
que 36,6% consideram que houve evolugdo, e
13,7% consideram que ndo houve evolucdo dos
servigos. 49,6% dos inquiridos ndo sabem se

houve evolucédo dos servicos.

P R 2
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HEEEBRBRZHEZRE <0

DT EHMBRERBREERKE
HERBEECER , RBEREREZ
BERE  ERFIESERE < AGERK
BR R KE 2 ZER , AT ER AR
BEXR, UABRBARTESIEFE
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BRBRBAFTEARE<HE , RE

21% 2 ZHERRAEZAFT &,

HIES Y AR | 8 201%2 25
ERRQEABERERMGSED

18.4% 2 ZHA LR TIME B ERIEF]

2 AGEER  1.7% 22 E KRB
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Andlise dos Inquéritos sobre os
Servic¢os Incluidos na Carta de
Qualidade

A avaliagdo da satisfacdo dos utentes e a
recolha de opinides relativamente aos servicos
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  servigos,
introduzindo novas medidas no programa da

Carta de Qualidade.

No ambito das questdes relativas ao Programa
da Carta de Qualidade, verifica-se que apenas
21% do total de inquiridos conhecem este

Programa.

Do total de inquéritos preenchidos, apenas
20,1% assinalaram servicos prestados incluidos
na Carta de Qualidade. Desta amostra, 18,4%
dos inquiridos afirmaram que estdo satisfeitos
com os critérios de promessa definidos na Carta
de Qualidade e 1,7% afirmaram que ndo estdo

satisfeitos.
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ABUR 2 R A GENS?

Tem conhecimel grama da Carta de Qualidade da DSF?

A Nao

79.0%

BEETREAZEREAFEREFE ,
25% 2 ZhE R EER P OB B
B (A) ;19%2ZHALTHERE

Rz —RIKEFHE" (B) ; 14%ME
EEBEONRRBPOLER M1 XEED
TCREARE (C) , 13%ZWHEEH
BEHREMERPVERRRPHE"

(D)o

)jI‘Z[u? Eb‘hj’r U 2L

REWBIREATE] 2 RFELER?

ta satisfeito com os critérios de promessa definidos pelos Servigos?

Dos servicos incluidos na Carta de Qualidade

mais requisitados, verifica-se que 25% dos
inquiridos fizeram o “registo de inscricdo de
actividade” (A) no Nucleo da Contribuicdo
Industrial, 19% solicitaram a “certiddo de
rendimentos (geral)” (B) no Nucleo do Imposto
Profissional, 14% remeteram a “declaracdo para
liquidacdo do imposto do selo (M/1)” (C), no
Nucleo do Imposto do Selo por Transmissdes
de Bens e 13% deram entrada com o “pedido de
isencdo” (D), no Nuicleo do Imposto sobre

Veiculos Motorizados e Imposto de Turismo.
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IR7% &£ Carta de Qualidade
IRFE A Z FEZE 2B Servicos incluidos na Carta de Qualidade

I rﬂ,c‘ Registo de inscrigdo de actividade

H'Tﬁ?ﬁ;ﬂfj:?;k A1) Certiddo de rendimentos (Geral)

M/L 5 ETHI SR Iﬁ;?[ Declaracéo para liquidagdo do imposto do selo (M/1)

fl Iﬁ%%ﬁjﬁ?éﬁﬁ 1§75t Pedido de isengéio do Imposto sobre Veiculos Motorizados

FEE 4 ﬁﬁ?ﬂ Registo de cessacdo de actividade

M/11 %F'EJ:?; Pedido de certiddo (M/11)

2~ FrE{¥ Pedido de certiddo de divida

E @F'EJ?; Declaragéo de isengdo de imposto

ﬁ IR (- A !ﬁ) Certiddo de escritura (Caso geral)

A BTH] TR Iﬁé?; M/1 Gl Iﬁ%) Declaragéo para liquidagdo do imposto do selo (M/1) via e-mail
WSt - Iﬁ%’?%ﬂfj?; Imposto de Turismo - Pedido de certiddo

M/11 E%F'F-Ji?; GRH lﬁﬁ) Pedido de certiddo (M/11) via e-mail

I 4551 Outras certiddes

FriH %F]%?ﬁi?—‘ LIk o R R T Y] Pedido de certiddo de rendimento e imposto liquidado
FSEF AL - H !ﬁ%ﬁﬂ?[ Imposto sobre Veiculos Motorizados - Pedido de certiddo

H Iﬁﬁ»jﬁz Pedido de isengéo

Fl'%}iﬁ’ FORTESEH RS K (H T RIS B B 32 Pedido de transmissdo de veiculo isento a terceiro,
serﬁu alteragdo da finalidade da concessdo da isengéo

%‘F’F-J?{ - ﬂﬁ%‘ﬂﬂ?;) Certiddo (Geral)

P R 2
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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B=FESHALPE 12 UHELR
BAEERECEBRITR , LHRH
BEHFEREAR , EPRFEFSHOLR
BERPOLHIONIHETREEHRE
BER - RUEFASTARIEIE

Ko

CAT NIC

HiEREXEHERMBE O tempo para processamento do pedido da certiddo do inicio de actividades é

demasiado longo

WEIEHE R @K O tempo estabelecido para processamento do pedido é demoroso

A EITHEXRREERFRBBE O prazo de cinco dias Uteis para processamento do pedido é demasiado longo

Py ARF& &% Carta de Qualidade
PR i B Motivos de insatisfagéo

No 3.° trimestre, 12 inquiridos demonstraram-se
insatisfeitos com alguns servicos incluidos na
Carta de Qualidade, sobretudo devido a demora
do processamento dos pedidos, nomeadamente,
9 inquiridos do Centro de Atendimento da
Taipa e do Nucleo do Imposto Profissional,
manifestaram o seu desagrado com o prazo de
execucdo fixado em 5 dias Uteis, da “certiddo de
rendimentos (Geral)” do Imposto Profissional.

NIP NIS

J

HrsATREAEBTBYBERE X

HEECHRB SREFARS

(A) , 15 226% ; “EBEX AR K"
(B) , 16 198% A R“HMRB|AK"

(C) , 1 14.3%,

PRI

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Quanto aos servigos ndo incluidos na Carta de
Qualidade mais procurados, no ambito da DSF,
foram a “inquisicdo” (A), com 22,6%, a
“entrega do boletim de inscricdo” (B), com
19,8% e o0 “pagamento do imposto” (C), com
14,3%.
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IR#% & Carta de Qualidade

REBRBEE (FERBRENZRH) Tipo de Servico Prestad
(servigos ndo incluidos na Carta de Qualidade)

A)
22.6%

19.8%

1A)) A) j,ﬁjai Inquisicéo
NB)] B) &% * %k Entrega do boletim de inscrigdo
HC)] C) # L HiE Pagamento do imposto

uD)| D) PiusvE| Alteragdo de dados
E)] E) :5% Restituigio do imposto
F)} F) &% %vk] Entrega de elementos

BG)| G) IV [{yRHI Levantamento do titulo de pagamento

H)] H) FEE1HTf- Compra do selo
N

%ﬁaﬁfﬁﬁf Reemissdo do conhecimento de cobranga

)l ) %m‘«L M1 %25 H 148 Entrega da declaracdo de rendimentos

M/1 em falta

K)
J K

JVikaT ST Levantamento da guia de pagamento

fam b s RS

A

MBRAFE=ZRHAZERB LR
MEREREFIEOR 437 1, F2
FER1ES52 (RE1EX) &

LEEF2ME 0.01 2.

BEMmEcUEFEEBF , "REE
BB RRBEETITES , B
4457 (REIEE ). BELFELR

T 0.07 7'

PRI
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CONCLUSAO E PROPOSTAS DE
MELHORIA DE DESEMPENHO

Conclusbes
A média do grau de satisfacdo do publico sobre

da DSF,

inquérito realizado no 3.° trimestre é de 4.37,

0 Servigco Global resultante do
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 pardmetros avaliativos do inquérito,
0 parametro “Rapidez dos Servigos” evidencia-
se com uma média do grau de satisfacdo
superior, equivalente a 4.45 (ver o grafico da
pagina 3). Face ao trimestre transacto, este
pardmetro registou uma diminuicdo de 0.07

valores.
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"ABER, "RERE R RBME" &K
BB RBEEFYDERE 444
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REEWA 001 7, “ABER"RR

M E"5 B T 0.05 2 & 0.03 7

ERFRREERNOITH , 91.6% X5
ERNERMBREHERREER
B OMBRELFELRBLEA 59%

(RE12EE),

ZHEBRRMBREERES XM

F2NEXERN (RE12EEH ).

ER D MEEFMLER , TREET
mOARRE (BE 1.3) MRFBE
ZRE (BE1.2) , MEDRES
15 @M 7 @£/ SFFE(RFE 16 B

E ).

BEMBAE TR RS R XEEE

A P

A “Qualidade do Pessoal”, a “Qualidade das
InstalacBes” e a “Eficiéncia dos Servicos”
surgem em seguida com médias do grau de
satisfacdo do publico equivalentes a 4.44, 4.38 e
4.29, respectivamente (ver o grafico da pagina
3). Face ao trimestre transacto, somente a
“Qualidade das

ligeira melhoria, de 0.01, do grau de satisfacéo.

Instalagbes” registou uma
A “Qualidade do Pessoal” e a “Eficiéncia dos
Servigos” apresentam decréscimos de 0.05 e de

0.03 valores, respectivamente.

A taxa de sucesso apresentada pela DSF
referente & capacidade de resolugdo dos
problemas dos utentes é de 91,6%, percentagem
gue apresenta um aumento de 5,9%, face ao
ultimo trimestre (ver o grafico da pagina 12).

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

da pagina 12).

Da anélise individual de cada componente do

inquérito, constata-se que em geral a
insatisfacdo do publico incide sobre as questdes
da “temperatura do ar-condicionado” (questdo
n® 1.3) e do “grau de limpeza das casas de
banho” (questdo n° 1.2), componentes que
registaram 15 e 7 respostas nas classificacdes

“Mau/ Péssimo” (ver a tabela da pagina 16).

Relativamente ao grau de conhecimento dos

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 24
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ZRARE , BZFHEPRHE 66.6%FRT
meE(RE18EE) .

ZERBBMRAEEVTBREREEER
EEWEHT, 36.6% 2 WHERTA

RRBERRE , 13.7%RTEARBRHE
B|ENE , M 49.6%XRTSFAHERBE

AE (RE18EE ).

HIRBAENE2RARESH , E5
21 % ZHERTREXTE (RSB

20EHH ).

HPRBEERRBAREEERE 22BN
T2oM 128 EERARERKEX
BRI B2 AFEER (RS 22
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HF R EE

BREXFF=ZFELRRZERAE 2
DMERARZHERR , TREMK

REBELTIHEBERTEZSER

PHER TR

contribuintes sobre o funcionamento do Centro
de Servicos da RAEM, verifica-se que 66,6%
do total de inquiridos tem conhecimento (ver o

grafico da pagina 18).

Quanto a percep¢do dos utentes sobre a
evolucéo dos servicos face ao ano anterior, em
geral, verifica-se que 36,6% consideram que
13,7%

consideram que ndo houve evolucdo e 49,6%

houve  melhoria dos  servicos,
ndo sabem se houve evolucdo dos servigos (ver

o grafico da pagina 18).

Relativamente ao grau de conhecimento dos
inquiridos sobre o Programa da Carta de
Qualidade, constata-se que apenas 21% do total
de entrevistados conhecem este Programa (ver o

gréfico da pagina 20).

Quanto a analise dos inquéritos sobre o0s
servicos incluidos na Carta de Qualidade,
verifica-se que do grupo de contribuintes que
usufruiu destes servicos, 12 revelaram-se
insatisfeitos com os critérios de promessa
definidos pelos servigos (ver o grafico da

pagina 22).

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
Satisfagdo do Publico realizado no 3.° trimestre

do corrente ano, conjuntamente com as
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sugestdes

e comentarios mais frequentes

propostos pelos inquiridos.

Qualidade das InstalacGes

Propostas de melhoria

Relativamente a qualidade das instalacdes

hd que salientar a insatisfacdo dos
inquiridos essencialmente quanto a baixa
temperatura do ar-condicionado e ao grau
de limpeza das casas de banho. A primeira
reflecte maior nimero de casos, no Nucleo
do Imposto Profissional e no Ndcleo do
Imposto Complementar de Rendimentos —
Grupo B, pelo que a proposta vai incidir na
medida advertida anteriormente, no
relatorio referente ao 1.° trimestre, para a
pratica das recomendac¢des da Direcgdo dos
Servigos de Proteccdo Ambiental, em
regular a temperatura do ar-condicionado
DSF para

temperatura ndo inferior a 25 graus. Ainda,

das instalacbes da uma
no cerne do bem estar dos utentes, a
questdo da limpeza das casas de banho é
salientada pela insatisfacdo dos inquiridos,
pelo que sugere-se o refor¢co fundamental
da manutencdo e fiscalizacdo da sanidade

das casas de banho da DSF.

Rapidez dos Servicos

Propostas de melhoria

Dos motivos de insatisfacdo mais relevantes
guanto a celeridade dos servicos, sendo que

foram apenas referenciados 0s servigcos
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incluidos na Carta de Qualidade, destaca-se
0 prazo de execucdo demasiado longo, que
¢ equivalente a 5 dias teis, para o0
processamento do pedido de certiddo de
(Geral) do
Profissional, segundo os inquiridos. Entre

2009 e 2010,

rendimentos Imposto

0 Ndcleo do Imposto
Profissional assumiu o compromisso em
emitir 95% das certiddes de rendimentos
(Geral), no prazo de 5 dias Uteis, e por sua
vez a taxa de execucédo deste servigo atingiu
98,2%,

sucesso esperado. Visto que a tendéncia é a

0 que significa um aumento do

melhoria da capacidade de resposta dos
Servigos, sugere-se que Seja proposto um
estudo, na préxima reunido da Carta de
Qualidade, sobre a possibilidade de reducao

do prazo de execucdo deste servico.

Eficiéncia dos Servigos

Propostas de melhoria

No ambito da “Eficiéncia dos Servigos”
salientam-se as sugestfes dos inquiridos
para a *“disponibilizacdo do servigo de
acesso a Internet sem fios (WiFi), com o
fim de facilitar a populagdo” na obtengéo de
servigos e informagdes. Assim, sugere-se a
proposta para a possibilidade de instalacdo
da rede wireless (WiFi) na sede da DSF,
promovendo a qualidade do atendimento
dos servicos aos cidaddos e proporcionar

com isto maior satisfacdo do publico.
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