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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 4.° trimestre, uma média do grau de
satisfacdo do publico equivalente & do altimo

trimestre, com 4.37.

BRERFKEREES
Distribuicdo do Grau de Satisfagdo a Nivel do Servigo Global

o o - 5

Nao . "
Péssimo Mau Aceitavel
Responde

BExEH%E
N° de casos

HESE %
Percentagens %

6 0 0 26

0.9%

0.0%

0.0% 4.0%
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NEBRRHEE 2BAEARRRHER
HEMBRAEZR B REETHER
HEeREE , & 4202 25, FoHER

1257,

REMS , 2WEBE P “BRBEURE
REE K ZHEUZRBRBZREETH

BE4.22 %5,
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Bom Excelente

30.8%

= fsRs TFHREE
Ne total de  Média do grau

REE
Desvio
Bom Inquéritos  de satisfagdo  padronizado

Muito

201 311 109

47.6% 16.7%

Analisando individualmente o0s resultados
obtidos em cada componente do inquérito
realizado verifica-se que a questdo referente a
“fiabilidade  das obtidas”

pertencente ao parametro

informacGes
“Eficiéncia dos
Servigos”, apresenta uma média do grau de
satisfacdo inferior as restantes, com 4.202
valores, na escalade 1 ab5.

De um modo geral, o pardmetro que assume

maior importancia é a “Eficiéncia dos

Servicos”, com uma média do grau de

satisfacdo global equivalente a 4.22 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 . 1] 0 0| 34 219 278 121 653 4.347 0.503
RIEREETHEIRE
Comodidade das Instalagdes 0.2% 0.0% 0.0% 5.2% 33.5% 42.6% 18.5%
2
N 0 0 0| 36 222 260 135 653 4.351 0.489
BIEREE
Disposicdo das Instalagdes 0.0% 0.0% 0.0% 5.5% 34.0% 39.8% 20.7%
3 |sERIRE B
Bl RFHES, HAO, RAaHO)
Identificag&@o das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas 0 0 0| 62 217 248 126 653 4.288 0.548
de emergéncia) 0.0% 0.0% 0.0% 9.5% 33.2% 38.0% 19.3%
ARRFR
Qualidade do Pessoal
s - 0 0 0| 35 185 255 178 653 4.414 0.503
HERE
Atitude 0.0% 0.0% 0.0% 5.4% 28.3% 39.1% 27.3%
6
0 0 0| 36 177 256 184 653 4.423 0.507
M
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 5.5% 27.1% 39.2% 28.2%
v o 0 0 0| 37 165 262 189 653 4.433 0.509
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 5.7% 25.3% 40.1% 28.9%
BR#5EE
Rapidez dos Servigos
8
SR S P RO RS R 0 0 0 46 176 253 178 653 4.396 0.533
Tempo de espera necessario para atendimento
presencial 0.0% 0.0% 0.0% 7.0% 27.0% 38.7% 27.3%
9
1S R E R T B IR RS 0 0 0 54 165 255 179 653 4.387 0.553
Tempo de espera necessario para obtencéo de
resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 8.3% 25.3% 39.1% 27.4%
RFERE
Eficiéncia dos Servigos
11
WRGIRHE R AR EIRE 0 0 0 72 255 228 98 653 4.214 0.550
Facilidade de obtencéo de servigos e
informacdes 0.0% 0.0% 0.0% 11.0% 39.1% 34.9% 15.0%
12
0 0 0 68 285 200 100 653 4.202 0.542
ARRH{EAFEMBAZR
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 10.4% 43.6% 30.6% 15.3%
13
ETRFESIBURSHEREE 2 0 0 74 271 196 110 653 4.206 0.608
Nivel de burocracia existente na prestagéo de
servicos 0.3% 0.0% 0.0% 11.3% 41.5% 30.0% 16.8%
14
BHEFEEEZEN 3 0 0 54] 274 208 114 653 4.252 0.597
Correspondéncia do resultado do servico com a
finalidade do seu pedido 0.5% 0.0% 0.0% 8.3% 42.0% 31.9% 17.5%
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AERARMREE

Grau de Satisfacdo sobre os 5 factores

FSES WEEFHE
Factores Média do Grau de Satisfacéo
IRIERTE
Qualidade das Instalagcbes 4.33
ABER
Qualidade do Pessoal 4.42
AR 75 B
Rapidez dos Servigos 4.39
g e
Eficiéncia dos Servigos 4.22
BRERE
Servico Global 4.37

HFHEEMEE LR

Grau de Satisfagéo por Parametro

sEERT BRESHE BEERETE
apidezdos Eficiéncia dos Servico Global
~ Senvicos Senvicos

S

BEbtFEHE, “RIENM EES, Face ao trimestre transacto a “Qualidade das
InstalagBes” registou um decréscimo de 3,1%

FRE "H/RIB ZEITHETE wn percentagem referente ao conjunto de

respostas obtidas nas classificagdes “Bom/

31% , & 93.2%. ZHHE , FRAE/

Muito Bom/ Excelente”, com 93,2%. Por outro

LY HSHEE 0%, lado, reduziu para 0% o nimero de respostas
obtidas no conjunto classificativo “Mau/
Péssimo”.
P R 2 3
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=pa i Andlise Global
B Qualidade das Instalagbes

aa/ s Andlise Global

EE— D E%IRE B |, “RIRREETE

BRENRENEE (BE 1M 2)W
S/ RIBFRcBET RS , Bt ,

MLLBTHEELEMER KB TIIRE

ERS K BA43550 , FoHER1E
57

PR

IR1EN e Qualidade das Instalages

Analisando as questbes deste parédmetro,
verifica-se que a “comodidade das instalacGes”
e a “disposicdo das instalagdes” (questdes n® 1 e
2) obtiveram percentagens superiores referentes
ao conjunto de respostas obtidas nas
classificagdes “Bom/ Muito Bom/ Excelente”,
face a restante componente, obtendo assim
médias do grau de satisfacdo superiores, ambas

com 4.35 valores, naescalade 1 a5.
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HIISREELR  ‘RIENM I T~z Face aos graus de satisfagdo obtidos no Ultimo

ZEEEEF CREEEARED.

trimestre, verificam-se decréscimos nas trés

componentes.

sicéo das InstalacGes

s/ i Andlise Global
IRiE L Qualidade das Instalacdes

F Comodidade das Instalacdes

13 & ;E M Identificacdo das placas de sinalizacéo

"ABERHAEEELE, 94.5%NRBZ
HETRAFIRIEB, 0%BRAREE
157, MBHFIRIB FRZETERE
Tk 25% , BE“Z2/2"F P 2BES

R 0% , BEFERLEWEEE,

P R 2

Do numero total de pessoas inquiridas, 94,5%
responderam que a “Qualidade do Pessoal” é
“Boa/ Muito Boa/ Excelente” e 0% consideram
“Mé&/ Péssima”.

verifica-se um decréscimo de 2,5% do ndmero

Face ao Uultimo trimestre

de respostas obtidas nas classificacbes “Bom/
Muito Bom/ Excelente”, e quanto ao nimero de
respostas obtidas nas classificagbes “Mau/
Péssimo” ndo se verificaram alteragdes tendo-se

registado 0%.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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#as /s i1 Andlise Global
A B 8% Qualidade do Pessoal

#was st Andlise Global

A B &= Qualidade do Pessoa

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

B DMILEEABEE , B REHS
HiG T R R B HFECE D LREGH
ENMSEZANFEcETERS , BT
BEBSZTYMEE, B443 7, FF

DHEER1ES5SD,

P R 2

Das questdes deste parametro constata-se que a
componente “eficiéncia” relne percentagens
restantes

superiores  as componentes do

conjunto de respostas obtidas com as
classificagdes “Muito Bom” e “Excelente”,
registando assim uma média do grau de
satisfacdo superior, com 4.43, naescalade 1a5

valores.
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Face aos graus de satisfacdo obtidos no Gltimo
= - i« Ll ” “ ” /8 /,\ ) . , A A
ABRREEN “RWEETEREZA trimestre, verificam-se decréscimos na “atitude”

e “iniciativa” do pessoal.

RMBEEREZEMRLEAAMTE,

#®as /i Andlise Global
A B &= Qualidade do Pessoal

J

RIS R AT/ BB 2 EH O A “Rapidez dos Servicos” registou um

decréscimo de 4,5% sobre o conjunto de
D 45% , MFRAE/S 2T HELE respostas com as classificacdes “Bom/ Muito

. Bom/ Excelente” e registou a mesma

ZEME , MEFFRAERN 2B D tD Bl .
percentagem do conjunto de respostas com as
5 923%% 0%, classificagdes “Mau/ Péssimo”, face ao
trimestre transacto, obtendo no total de 92,3% e
0%, respectivamente, em ambos 0s conjuntos

classificativos.

P R 2 7
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Epa Mt Andlise Global
BR85S Rapidez dos Servigos

was/ s Andlise Global

100% -
90% -

AR 7%B%ERS Rapidez dos Servicos

=

80% -

_____

70% |

7
=

60%
50% -

40%
30%

R B 0 AT IH B ERE | R HRFER
FENEREE KRG F/RIB <FD
BOLERSE —REE , FYREER

BIEK,&H 439 5, FoHE 1 £ 5

P

Da anélise individual das questdes deste
parametro verifica-se que a questdo sobre o
“tempo de espera necessario para obtencdo de
resposta depois de efectuado o pedido”, obteve
uma percentagem referente ao conjunto de
respostas obtidas com as classificagdes “Bom/
Muito Bom/ Excelente”, inferior a restante
componente, e por isso registou uma média do
grau de satisfacdo inferior, com 4.39, na escala

de 1 a5 valores.
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MErEEES cmEER EZEMLY
BARED

Face aos graus de satisfacdo obtidos no Gltimo

trimestre, verificam-se decréscimos em ambas

as componentes.

s Andlise Global
AR 7%B%ERS Rapidezdos Servicos

_

ectuado o pedido

B9 % (&R Tempo de espera necessario para atendimento presencial
FrEMZ1EERS Tempo de espera necessario para obtengdo de resposta

J

HRBERRFRS “HIRIBZED
% 896% , ML EERENTHET
57%. 21 H , ko HEEFRRE/

HZBEDHER 0%,

P R 2

Com um total de 89,6% do conjunto de
respostas obtidas nas classificagbes “Bom/
Muito Bom/ Excelente”, também, a “Eficiéncia
dos Servigos” registou um decréscimo de 5,7%,
face ao ultimo trimestre. Por outro lado,
registou 0% de respostas com as classificacoes

“Mau/ Péssimo”.
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8347 Andlise Global
ARF5% = Eficiéncia dos Servigos

2

X

37
Bom
41.5%

B2 4347 Andlise Global
BR7%5%4 =& Eficiéncia dos Servicos

— 15.0% 15.3%
— 5.0 e .

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

30% | -
20% W/
o S

o , N Da analise individual de cada componente deste
BB 2T E BE " ERERE ) )

parametro constata-se que a questdo sobre a
HWEEREEAZENRSELS 42 “fiabilidade das informacdes obtidas” obteve

uma média do grau de satisfagdo global

7, RERBERESREE, ‘BBFSE  ligeiramente inferior as restantes componentes,

com 4.20. Por outro lado, a questdo sobre a

ECEWNERBZEYRERERE , B

“correspondéncia do resultado do servigo com a

425 9, M EEENBRHER fr finalidade do seu pedido” obteve uma média do
grau de satisfacdo superior, com 4.25. Face aos

ERENREEYEL T resultados do dltimo trimestre, todas as
Wﬁﬁﬁfﬁfﬁguiﬁ 10
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componentes apresentam ligeiros decréscimos.

#HEa 4 Andlise Global
BR75%4 2 Eficiéncia dos Servicos

2

=

acilidade de obtencéo de servicos e informacoes
Fiabilidade das informagdes obtidas

75 Z5272 £ Nivel de burocracia existente na prestacéo de servicos

3] Correspondéncia do resultado do servico com a finalidade do seu pedido

J

HEEFEMRL  BREEREKIE S Resta salientar que face ao Ultimo trimestre o

“Servico Global” obteve um decréscimo de
HESF “H/R/BZEIERDT 2,6% do conjunto de respostas obtidas no

s = conjunto classificativo “Bom/ Muito Bom/
26% , B “£ /%" FRzBDLED

Excelente”, e manteve 0% no conjunto
RUEIETA 0%, classificativo “Mau/ Péssimo”.

Ea /s i Andlise Global
a8 £33 Servico Global

30.8%

P R 2 11
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BER[GEEFEL Z 5 ¥

HRMBREATREEZESD , B8
™ RERZAH M 53R B 2 B ae
B, MEREERREBURE T RE
ARREBEEHER, Bt , EERE
HA, MBARREBHRBRS , &
[B R R [ 78 2 BE N fE R IR

REFENFRIFHERR 84.4%KRE
RUBE—REREER—-FE , BE

EERDT 7.2%,

SRR
N

Andlise da Capacidade de Resolugao
dos Problemas

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

Do numero total de pessoas inquiridas no 4.°
trimestre, 84,4% afirmaram ter deslocado “uma
vez” a DSF para tratar do mesmo assunto,
percentagem que apresenta um decréscimo de
7,2%, face ao valor registado no ultimo

trimestre.

HRER—-FEMBRIMBED 2 RE

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

P R 2

12
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REEBER-SEMZXNRMBEZ
HER, 242% KR TFEEHRXH”
(A) , BEXERMAIRE (B) 14
18.7% , BN B/ EHREXKRKE

(C) 15 13.2%.,

82 Global
£ RE|IZKEIEEER A razdo das varias deslocacdes

Do numero total de inquiridos que deslocaram
“vérias vezes” a DSF para tratar do mesmo
assunto, 24,2% alegaram como principal razéo

das varias deslocacdes a “Entrega de

documentacéo em falta” (A), 18,7% alegaram a
“Entrega de elementos em falta” (B) e 13,2%

mencionaram a “Inquisicdo e entrega de

formulério” (C).
mA) A) K4 {f Entrega de documentagéo em falta
74 B) % %¥H| Entrega dos elementos em falta
7 C) HFErED %‘ﬁ‘[ Inquisigdo e entrega de formulario

AD) H Iﬁk"ﬁfﬁ/ Formulag&o do pedido e levantamento da
documentagdo

// E) = {@F‘qﬁ,l Tratamento de formalidades

| F) iy[] Tirar fotocopias

G) 3,%1 Inquisicdo

ﬂfj?Vd/ % Levantamento de documentagéo
& 72Tk Reconhecimento de assinatura
{3 Outros

bl qﬁwﬁ Entrega de formulario

53}131%‘“}1?.7 Converséo cambial para patacas

A FEE Pagamento do Imposto

PR

13
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BERERZHH

REHEASRMERBEH<TRES
HEEZBERER  RMiHEARHELS
BiEk , LRERBERNRESERAR

BEZMEE

AEFEMEFEZ BB , SHES
120 HEAREBRRAMIERRS
BSHRAm (RBERE) 2RE. &
BEMNKFESPUOEEEBYRE

BRB<EZBZRERRS , £&E 30

1@0

EHEHEEBRBRECERBMHY
T 21 HERBRHOLKRE L TER
B&FEGFHL (7H ), BERPLO
(618 ) REXBHL (5 ) X5
., 14 BRFALERRHEERN,
Ef S5 BRBKFESTL. 550, A

7 AR RRA MBRERUERZ BUTER

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 4.°
129

comentarios acerca do servigo global da DSF e

trimestre, obtiveram-se sugestdes e

apenas 5 motivos de insatisfagdo, todos
referentes & “Qualidade das InstalacGes”. O
Centro de Atendimento da Taipa arrecadou
maior numero de sugestdes e comentarios

acerca do servico global da DSF, com 30 casos.

Das comentarios

propostos acerca do servigo global prestado, 21

principais sugestdes e
inquiridos sugerem que se providencie o
“servico de fotocopia”, tendo sido reportados

maior numero de casos no Centro de
Atendimento da Taipa, no Nucleo do Imposto
Profissional e no Nducleo da Contribuigdo
Industrial, com 7, 6 e 5 casos, respectivamente;
14 inquiridos,

no total, sugerem que se

“providenciem lugares de estacionamento”,
tendo 5 casos sido assinalados no Centro de

Atendimento da Taipa e, por ultimo, 7

14

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro



RS Re - 2011 F 5T 4 %7
“O Grau de Satisfacédo do Publico — 4.° Trimestre 2011”

inquiridos propdem que se “proporcione, tal
P, R TWiFi {E5RIT) RERRER como muitos servigos publicos fazem, o acesso
AR | RS L R B gratui,to a Intfarnet de bzimfia larga sem fios
através do sistema "WiFi GO"”, tendo-se
SMEEAH 218, registado 2 casos no Centro de Atendimento da
Taipa e no Nucleo do Imposto Profissional,

respectivamente.

[ 15
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2252 Global mA)
& R Sugestdes e Comentarios

mB)
REC 0
N D)
Ve 1| 2 B
NICB A
.
NCP H
CSRAEM a)
“d 2 ud)
DDP -
r : 5
ve |+ I .
z N

NicA B
I .

oA KRR

mP)

SAF
Q)

DAF
R)
DACE o)

RS T WG ALY RRET )+ LI BLY R Al 86 -

Nota: As colunas no eixo horizontal apresentam o niimero de casos registados das sugestdes e comentarios propostos. Apenas ilustram-

se as sugestdes e comentarios mais frequentes, num total de 86 casos.

PR
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A)
B)
©)

D)

E)
P
9)
H)

K)

L

M)
N)
0)
P)

Q)
R)

S)

FHHBYH 5 (212 Disponibilizar o servigo de fotocopias (21 casos)
M E A (142F) Disponibilizar lugares de estacionamento (14 casos)

TRl (S e %r@*ﬁﬁliﬁﬂéﬁﬂ PWIFi (=255 ) sy msosisg = gy (7
Zfi) Proporcionar, tal como muitos servigos pablicos fazem, o acesso gratuito a
Internet de banda larga sem fios através do sistema "WiFi GO" (7 casos)

L %(ﬁfﬂ!%qﬁﬂ? (5 Zf1) Disponibilizar o servigo online de pedidos em
matéria fiscaF(S casos)

Fas:“ﬁg'[’#_iﬁ't%}% (571) Instalar maquinas ATM (5 casos)
FIB R B5p]igl (47F1) Reabertura da via de acesso pela garagem (4 casos)

fli-m#E (371) Funcionar durante a hora de almogo (3 casos)

1 3eas -~ %R (37F) O ar-condicionado estd sempre demasiado frio
e desperdica recursos (3 casos)

E‘V%ﬁ]?ﬁ’éﬁ‘pﬁi[ (3f1) Cancelar o registo de visitantes (3 casos)

G R - PRTEUEES (3 7)) O Centro de Atendimento da Taipa € de
dificil localizagdo (3 casos)

pli-r ﬁsjc r'ﬁj%*'rﬁ st‘ fil#= (2 Zfi) O tempo de espera a hora do almogo é
demorado (2 casos)

"Jpagiz)j*v’i‘je;ﬁﬁﬂw FILT‘:IHEWY?"E"F (2 *fi) Reforcar a recepcdo do sinal de
celular no Centro de Atendimento Taipa (2 casos)

- ff#,?h‘ 1§75 (27F) Providenciar o servico one-stop (2 casos)

*E?Fas:“%ﬁ, (2:f1) Instalar mais balcGes (2 casos)

J%n’mﬁif'.ﬁgvﬁ (2:f1) Aceitar a moeda de HKD para pagamento (2 casos)

LA A B S BSOS (2 F1)  Disponibilizar o servigo online da
consulta de dados fiscais pessoais (2 casos)

F’ SN IED ?qtﬁ (2:f1) Consulta e entrega de formularios (2 casos)

G fijf][ﬁu\?’ﬂﬁvj\ (2 fi) O Centro de Atendimento da Taipa é pouco
espacoso (2 casos)

B R AR T R %lﬁﬁfﬁﬂ%ﬁ“i‘% (2 Zfi) Os balcdes no Nicleo do
Imposto Profissional ndo sdo suficientes pelo que o tempo de espera é moroso (2
€asos)

16
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MRRIEZESABP 6 HEFHE

“EISVHE

AL EHRER

RS HBEIN LR RRERE R

B, BERR K TREBEZASREZ

BEEFHRE
%, B 41,

T]Mu? *‘E‘/J‘If’T N Elug

, WIS Z/L"FER

Do ndmero total de inquéritos preenchidos na
DSF, obtiveram-se no total apenas 5 respostas
obtidas com as classificacGes “Mau/ Péssimo”,
todas no Ambito do parametro “Qualidade das

InstalacGes”.

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”, na medida em que retine maior
namero de respostas obtidas nas classificacdes

“Mau/ Péssimo”, com 4 respostas.
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EFHIE

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

HBRE
bi-l>] N° Total de Inquéritos "EREHEERRE
Opcdes 9; % Motivos principais de "Péssimo” ou "Mau"
RIS EIRE
A01 Comodidade das Instalacdes v v
A01.1 %’;ME 0 0
Area de espera
AOL2 RFEMZEREE 0 a 1. BERE, BEERETRTES Asinstalacdes estdo degradadas, tornando-se inaceitavel o grau
" |Grau de limpeza das casas de banho da limpeza.
1L BEAME, ARKAS MERSBEMEE O ar-condicionado esta demasiado frio ja que se esta na
AOL3 MEWZIRE 0 4 época de Outono, deve-se aumentar a temperatura do ar-condicionado para poupar energia.
"~ |Temperatura do ar-condicionado ZA ARGBE KT A temperatura do ar-condicionado é demasiado baixa.
3. AR AE O ar-condicionado esta demasiado frio.
RO
ADL4 Luminosidade e e
RIERIEE
A02 Disposicéo das Instalagdes g g
R
A02.1 Cadeiras disponiveis © ©
SROKBRYE
A02:2 Bebedouros de agua disponiveis © ©
HRES
A023 Balcdes de preenchimento de formularios v v
IR E AN PIRBES, HAD, BadO)
A03 |ldentificagdo das placas de sinalizagdo (ex:balcéo de servigo, 0 0
entrada e saida, saidas de emergéncia)
INEEHEAR 2 "BIIR SRR 2 B2
A04 |Como qualifica o funcionamento do "sistema electrénico de 0 0
filas de espera” ?
A B &3 Qualidade do Pessoal
AO5 |fEFE
A04 |Atitude € €
AO6 |FE1BM 0 0
A05 |Iniciativa
AO7 [#E 0 0
A06 |Eficiéncia
PR 7555 Rapidez dos Servigos
A08 |HREREEIS IR AT R M IREER
£ . . 0 0
A07 |Tempo de espera necessario para atendimento presencial
A09 R RBERE AR FREME
Tempo de espera necessario para obtencéo de resposta 0 0
AO8 . .
depois de efectuado o pedido
AR %= Eficiéncia dos Servigos
ALL (ERTSHRTS R AR EIEFE 0 0
A10 |Facilidade de obtencéo de servigos e informagdes
AL |ARREEAFEMBAZR 0 0
Al11 |Fiabilidade das informag6es obtidas
AL3 |RITERFHES I BIRBERIRE 0 0
A12 |Nivel de burocracia existente na prestacéo de servigos
Al4 BBEFEEEZAN
A13 Correspondéncia do resultado do servigo com a finalidade do 0 0
seu pedido

AL7 |EHEIBUS R RERARTE KK T
A16 |O nivel global dos servigos prestados pela DSF

IHMEZHETMZER , HF 80% H 4

BRRERERD L, FERKREHRF

EERPOUARBFRE REAE

EXGBALRFARBEBREK. 20%

PR R B
Departamento de Estudos e Planeamento Financ

Dos principais motivos que incitaram a
insatisfacdo dos inquiridos, verifica-se que 80%
ou 4 inquiridos apresentaram
da

condicionado”,

reclamacdes

do
nomeadamente no Nucleo do
da
Contribuicdo Predial e Rendas, no Nucleo da

acerca “temperatura  fria ar-

Imposto  Profissional, no  Ndcleo

eiro 18
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B 1 EREERRMRPOLTEFEA
TRFAFERERE  FREREEST

#¥,

RS HMERRRE

Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau"

D)

Q)

20.0%\

B)

A
20.0%

40.0%

mD)

Contribuicdo Industrial e no Centro de Servigos
da RAEM. Resta que 20%

corresponde a 1 inquirido alegou que *“as

referir que

instalacdes das casas de banho estdo degradadas

e com um grau de limpeza inaceitavel” no

Nucleo da Contribuicdo Predial e Rendas.

Al A ‘(ﬁ%’ Mt O ar-condicionado esta demasiado frio

B) ”J;qg -\ [% A temperatura do ar-condicionado é

mB) demasiado baixa

C) 1 AR iR L A O ar-
0 condicionado esta demasiado frlo ja que se esté na
época de Outono, deve-se aumentar a temperatura do ar-
condicionado para poupar energia

D) SR HHEEE T 14 <7 As instalagBes estdo
degradadas, tornando-se inaceitavel o grau da limpeza

J

U8 4b BT I A BR %S 2 B FT JE B BUR 4R
ERBEAE  BNERFREBR TR
B, BRMWBRAGEEERE. A5B
NBEAERREZDOZRE , PESE
WIB R — IR R AR AR VAR A L B AR

BARBEFENRHRE.

BEMS  FOEFEBFXHRFHER

RAEBUF RS BRI R SRR

JIJMLA’E‘ "Eﬂlff N Erug

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

Com o intuito de incitar o0s utentes a
procurarem 0S servicos do novo centro de
atendimento puablico na zona Norte da cidade,
nomeadamente, o novo Centro de Servicos 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 4.° trimestre
conhecem o funcionamento dos servigos do

Centro de Servicos da RAEM.
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B MEHBUTRERBERE?

Tem conhecimento do novo Centro de Servicos da RAEM?

7 Nao
33.8%

£ Sim
Responde

1.4%

RN AE B BBREEEEEE Relativamente a percepcao dos inquiridos sobre

a evolucdo dos servicos prestados pela DSF
EZEL,BONZZHERTIETBR face ao ano transacto, verifica-se na totalidade

que 33,6% consideram que houve evolugdo, e

BERE , 44%RBREBERBENR

14,4% consideram que ndo houve evolucdo dos

E BBUHIIEERA AT TAER servicos. Mais de metade dos inquiridos ndo
sabem se houve evolugdo dos servigos.

BREEWE

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

P R 2
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 20



RS Re - 2011 F 5T 4 %7
“O Grau de Satisfacédo do Publico — 4.° Trimestre 2011”

HEEERRBRLZHERR 0

DT EHMBRERBREERKE
ERBEE<ER , W (RBERE) &
BECBERYE , EPFTERERE <&
AEERERBE KT 2EL  BERTEHRE
FRBER , XA (R¥EFE) 585

ERTE .

BE (BRIEHERE)

FTEIRREZBE , R
B 25.4% 2 ZHERRAEZATE,

RIEZ cBEBHER , EF 20.9%2X25h
ERTEMER (RFERE) RHE
B, 207%2ZFALTRTREZERR

BRI EEER , 0.2% 2 ZRhE KRR

B 2 R AEIS?

Tem conhecimento programa da Carta de Qualidade da DSF?

\_B# Mo

74.6%

P R 2

Andlise dos Inquéritos sobre os
Servi¢os Incluidos na Carta de
Qualidade

A avaliagdo da satisfacdo dos utentes e a
recolha de opinides relativamente aos servicos
na DSF,

servicos incluidos na Carta de Qualidade que

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

servico, permite assegurar

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

Carta de Qualidade.

No ambito das questbes relativas ao Programa
da Carta de Qualidade, verifica-se que 25,4%

do total de inquiridos conhecem este Programa.

Do total de inquéritos preenchidos, apenas
20,9% do total de inquiridos, assinalaram
servigos prestados incluidos na Carta de
Qualidade. Desta amostra, 20,7% dos inquiridos
afirmaram que estéo satisfeitos com os critérios
de promessa definidos na Carta de Qualidade e

0,2% afirmaram que ndo estdo satisfeitos.

REmB R 2 &HLEL?
isfeito com os critérios de promessa definidos pelos Servicos?

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 21
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BETRERZ (RBEHE) HAH
H , 23.7%2ZHEMEEXR PO
HREZRE” (A) ; 15.1%Z2ZHA L
FEBERPOo2 —RKERHR”
(B) ; 151%mEEBBEENLR P OE
X M1 ABEENERARE (C)
10.8% Z WH & M & X BHP ER“FEF

g% (D)o

E£H (RIBEFE) RERBZZHRA
HRBERBEITR,

BR7% &% Carta de Qualidade
RF& &L H= 2 15 B Servicos incluidos na Carta de Qualidade

Dos servicos incluidos na Carta de Qualidade
mais requisitados, verifica-se que 23,7% dos
inquiridos fizeram o “registo de inscricdo de
actividade” (A) no Nucleo da Contribuicéo
Industrial, 15,1% solicitaram a “certiddo de
rendimentos (geral)” (B) no Nucleo do Imposto
Profissional, 15,1% remeteram a “declaragéo
para liquidagéo do imposto do selo (M/1)” (C),
no Ndacleo do Imposto do Selo por
Transmissbes de Bens e 10,8% fizeram o
“registo de cessagdo de actividade” (D), no

Ndcleo da Contribuigdo Industrial.

E de salientar que os inquiridos que procuraram
0s servi¢os incluidos na Carta de Qualidade nédo
se manifestaram insatisfeitos com o resultado

dos servigos.

PR
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A)
B)
©)
D)
E)
P
G)
H)
N

J)

K)
L)
M)

N)

RIEMABEE (FERBERENZRT) Tipo de Senico Prestad

RS Re - 2011 F 5T 4 %7
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F'#J‘sj{ﬁ‘%l Registo de inscricdo de actividade
IS VEJ?{ (— 25551 ) Certiddo de rendimentos (geral)
Al T TR l;ﬁg%; M/1 Declaragdo para liquidacdo do imposto do selo (M/1)
PTiE 4 ﬁr%,c‘l Registo de cessacdo de actividade
M/11 %F’F—J?} Pedido de certiddo (M/11)
& VI Pedido de certiddo de divida
fl lﬁﬁ%ﬁ%’f}jﬁ??ﬁﬁliﬁm Pedido de isengéo do imposto sobre veiculos motorizados
Al ETH] [P Iiﬁ;?; M/ (Rl l'ﬂﬁ‘ﬁ) Declaragéo para liquidacdo do imposto do selo (M/1) via e-mail
ol @?‘WJ?; Declaracéo de isengéo de imposto
E:'FJ‘F'EJ?} (- ‘ﬂé'%‘ﬁfj?{ ) Certidao (geral)
(=2 e REFS (iTRIA%RS) Reparagéo de moradia para habitagdo (obras simples)
Hrf R ?ﬁi?lt S W e REE RV Pedido de certiddo de rendimento e imposto liquidado
FRI IF% Pedido de avaliagio extraordinaria

HPHE Pedido de certiddo

il

HREATRERAEFRBHEE (FRFE Quanto aocs servicos ndo incluidos na Carta de

Qualidade mais procurados, no ambito da DSF,

) HEZHEE , @F“E®” foram a “inquisicio” (A), com 29%, a “entrega

de formulério” (B), com 14,9% e o “pagamento
do imposto” (C), com 11,9%.

(A) , 1k 29% ; “BR&RHME" (B) ,
i 149% U R“BRIBK” (C) , &

11.9%,

IR#& & i Carta de Qualidade my| A)  fi @ Inquisicio

(senicos ndo incluidos na Carta de Qualidade) 1) B) Fﬁi%ﬁ Entrega de formulario

mo| © # A3 Pagamento do imposto

D) ﬁfﬁvd» F1 Levantamento do cheque

3.7% E) %% {% Entrega de documentacdo
L

/3‘21/0 5 F) @?V%‘vjﬁ‘?ﬂ Levantamento da guia de pagamento (multa)

G) * Z/EEW Inscricdo / cessagdo do emprego

H) 2 W Ryl (%)) Entrega da alteragdo de dados
H) (estabelecimento comercial )

p)| D S EIPRNSHAT R HT Emissdo da guia M/B - receita

¢ eventual

29.0%
J) 358 Restituicdo do imposto

K) ﬁﬁ?v%ﬁ Levantamento de formulario

Y FEEHI T Compra de selos

PR
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ek i E R ER

A

BRRAFENERAZRERB LR
MEEREFIBOAR 437 7, Fo
FES1ES52 (RS 1HEK) X

FEEHEIEEE,

BEMmEcNEFEEES ,"ARE
RBBLBRBMEETHIRS , B

4427 (REIEE ). REFELER

¥ 0.02 %

HARABRGERE"., RERE R RE
BB HBEBZLABRREETYDKRIE
4399, 433 0Kk 4220 (RE3H

B ) , ®REFHMEK0.02 5% 0.07 2

ERHRBERNOLTE , 84.4% 225
ERTRERMBARMERERTER
B OUERELFERRTRET 7.2%
(RE12EHE )

PHER TR

CONCLUSAO E PROPOSTAS DE
MELHORIA DE DESEMPENHO

Conclusbes
A média do grau de satisfacdo do publico sobre

da DSF,

inquérito realizado no 4.° trimestre é de 4.37,

o Servigco Global resultante do
numa escala de 1 a 5 (ver a tabela da pagina 1).
N&o se registou qualquer variacdo deste valor,

face ao Ultimo trimestre.

Dos quatro parametros avaliativos do inquérito,
0 parametro “Qualidade do Pessoal” evidencia-
se com uma média do grau de satisfacdo
superior, equivalente a 4.42 (ver o grafico da
pagina 3). Face ao trimestre transacto, este
pardmetro registou uma ligeira diminui¢do de

0.02 valores.

A “Rapidez dos Servigos”, a “Qualidade das
InstalacBes” e a “Eficiéncia dos Servicos”
surgem em seguida com médias do grau de
satisfacdo do publico equivalentes a 4.39, 4.33 e
4.22, respectivamente (ver o grafico da pagina
3). Face ao trimestre transacto, todos o0s
parametros apresentam decréscimos ligeiros

que variam entre 0.02 e 0.07 valores.

A taxa de sucesso apresentada pela DSF
referente & capacidade de resolucdo dos
problemas dos utentes é de 84,4%, percentagem
que apresenta uma diminuigéo de 7,2%, face ao

altimo trimestre (ver o gréafico da pagina 12).
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SHEBRARM A EIEERABR

XHHNEARERKRE (RE 13 B
) o

ER D HEBEFLEEE , TREET
mOnRBE” (EE 1.3) , &5 4 @

B (RE18EER)

BEMNBREAETEERS R XEEE
ZRARE K BEFHEPE 64.8%KT

mE(RE20EE)

ERAEMRATBYMRREREEER
EFWELHE , 33.6%2WHERTRAE
RBREERHRE , 144%RR"ERR%
BERE K S2%RTSTAERBEEXK

ZE(RE20EHE) .

W (RFEFE) TR ARESH ,
ER 254% 2 ZhERRIBHEKTE
(RE21EH) .

PHER TR

As principais razBes que motivaram 0s

inquiridos a deslocarem-se “varias vezes” a
DSF foram a “entrega da documentacdo em
falta”, a “entrega de elementos em falta” e a
“inquisicdo e entrega de formulario” (ver o

grafico da pagina 13).

Da andlise individual de cada componente do

inquérito, constata-se que em geral a
insatisfacdo do publico incide sobre a questdo
da “temperatura do ar-condicionado” (questéo
n® 1.3), componente que registou 4 respostas na

classificagdo “Mau” (ver a tabela da pagina 18).

Relativamente ao grau de conhecimento dos
contribuintes, em geral, sobre o funcionamento
do Centro de Servicos da RAEM, verifica-se
gue 64,8% do total de

conhecimento (ver o gréfico da pagina 20).

inquiridos tem

Quanto a percep¢do dos utentes sobre a
evolucdo dos servigos face ao ano anterior, em
geral, verifica-se que 33,6% consideram que
14,4%

consideram que ndo houve evolucdo e 52% nao

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

grafico da pagina 20).

Relativamente ao grau de conhecimento dos
inquiridos sobre o Programa da Carta de
Qualidade, constata-se que apenas 25,4% do
total de entrevistados conhecem este Programa

(ver o gréfico da pagina 21).
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2T ESEE (RBERE) WEHE
By BEARFRBZZHERTR
B MARE] 2 RIS AEGEZER

HFRGES
BREAFENFELRBMEERAE 2
DMERARZHERR , AREMRK
REBELTIEZBBERTESER

e FHEERBEXRBILEIARE
R, 2HERRERE , /AR

BEAXMBENEXRRBRPOME

BENAFEBERNRERE. B
t, ZBRETRRAREFRNES
BRARBR , A ZHAER]

E 6 FHEBRAEARBLEERI X
RIAARLARERBEESR. 3—FH
H, ERZHENERNBFAR

PHER TR

Quanto a analise dos inquéritos sobre o0s
servigos incluidos na Carta de Qualidade, é de
salientar que do grupo de contribuintes que
usufruiu destes servigcos, nenhum manifestou-se
insatisfeito com o0s critérios de promessa

definidos pelos servigos.

Propostas de melhoria de desempenho

O DEPF vem a seguir apresentar propostas de
melhoria de desempenho, que se baseiam nos
resultados da andlise do inquérito ao Grau de
Satisfagdo do Publico realizado no 4.° trimestre
do corrente ano, conjuntamente com as

sugestbes e comentarios mais frequentes

propostos pelos inquiridos.
Qualidade das InstalacGes

Propostas de melhoria

e Apesar de se terem registado apenas 5
motivos de insatisfacdo no 4° trimestre, ha
que salientar que todos se referem a
qualidade das instalagdes, nomeadamente, a
temperatura fria do ar-condicionado e ao
fraco grau de limpeza e estado de

conservacgdo das casas de banho no piso do

Nucleo da Contribuicdo Predial e Rendas.

Assim, a proposta direcciona-se para a

pratica das recomendacgdes da Direcgdo dos

Servicos de Proteccdo Ambiental, em

ajustar o ar condicionado para uma

temperatura apropriada e ndo uma

temperatura baixa e desliga-lo em alturas de
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RESRVBRLREFENE
R BEREBERBREXFEANE
EBER  HEEHARER-E

—FEOEE/LRAFEE

B IRE  WEMETERIRF,

PR3 %

BERR

RE¥ELE , EE-RNEZHE
ERVBBRERZBAFIRPIRME
TWiFi 1T, R BERREERE
ABRBHEGTR . Hit , E=Fn
PREEREHRECESMEUBE
BB ERERBE (WIFi ) 2 T8
o

PHER TR
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

baixa circulacdo de clientes ou quando faz
pouco calor. Por outro lado, manter a
fiscalizacdo da sanidade das casas de banho
publicas da DSF, visto ser um factor
frequentemente assinalado no conjunto das
sugestdes e reclamacdes dos inquiridos. No
entanto, salienta-se que no 4° trimestre de
2011 as casas de banho publicas foram
redecoradas e manteve-se o reforco da sua

limpeza.

Eficiéncia dos Servicos

Propostas de melhoria

No ambito da “Eficiéncia dos Servigos”
salientam-se as sugestdes dos inquiridos
para a DSF “proporcionar, tal como muitos
servigos publicos fazem, o acesso gratuito a
Internet de banda larga sem fios através do
sistema “WiFi GO”. Realca-se que a
proposta para a possibilidade de instalacédo
da rede wireless (WiFi) na sede da DSF, ja
foi mencionada no relatério do grau de

satisfacdo referente ao 3.° trimestre.
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