
 

Grau de Satisfação do Público 2012 

Direcção dos Serviços de Finanças 

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 



Direcção dos Serviços de Finanças  
Grau de Satisfação do Público 2012   

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro   1 

ANÁLISE DOS INQUÉRITOS AO 

“GRAU DE SATISFAÇÃO DO 

PÚBLICO” 

Análise Global dos Inquéritos 

A imagem global que a DSF apresenta 

perante o público que recorre a estes 

serviços registou, em 2012, uma média do 

grau de satisfação do público equivalente a 

4.3 (Tabela I). 

 

Dos quatro parâmetros avaliativos do 

inquérito ao Grau de Satisfação do Público 

constata-se que a “Qualidade do Pessoal” 

apresenta uma média do grau de satisfação 

global superior, com 4.47, na escala de 1 a 

5 valores (Tabela II da página 2). 

Não 

Responde
Péssimo Mau Aceitável Bom

Muito 

Bom
Excelente

Nº total de 

Inquéritos

Média do 

grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

Nº de casos
19 0 2 109 775 599 367 1871 4.30 0.66

 %

Percentagens %
1.0% 0.0% 0.1% 5.8% 41.4% 32.0% 19.6%

I : 

Tabela I : Distribuição do Grau de Satisfação a Nível do Serviço Global
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Analisando individualmente e em termos 

globais os resultados de cada componente 

do inquérito realizado, verifica-se que as 

questões referentes ao parâmetro 

“Qualidade do Pessoal” obtiveram médias 

do grau de satisfação superiores às 

restantes componentes (Tabela III da 

página 3). 

Factores Média do Grau de Satisfação

Qualidade das Instalações 4.31

Qualidade do Pessoal 4.47

Rapidez dos Serviços 4.43

Eficiência dos Serviços 4.30

II : 

Tabela II : Grau de Satisfação sobre os 4 

factores

Qualidade das 
Instalações

Qualidade do 
Pessoal

Rapidez dos 
Serviços

Eficiência dos 
Serviços

Serviço Global

4.31
4.47 4.43

4.30 4.30

Grau de Satisfação por Parâmetro
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Não 

Responde
Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente

Nº total de 

Inquéritos

Média do 

grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
4 1 6 153 617 656 434 1871 4.32 0.598

0.2% 0.1% 0.3% 8.2% 33.0% 35.1% 23.2%

2
7 1 1 153 623 629 457 1871 4.33 0.616

0.4% 0.1% 0.1% 8.2% 33.3% 33.6% 24.4%

3

3 1 10 220 593 580 464 1871 4.27 0.651

0.2% 0.1% 0.5% 11.8% 31.7% 31.0% 24.8%

5
3 1 1 96 468 629 673 1871 4.47 0.556

0.2% 0.1% 0.1% 5.1% 25.0% 33.6% 36.0%

6
3 1 2 99 477 620 669 1871 4.47 0.563

0.2% 0.1% 0.1% 5.3% 25.5% 33.1% 35.8%

7
3 1 4 107 465 621 670 1871 4.46 0.575

0.2% 0.1% 0.2% 5.7% 24.9% 33.2% 35.8%

8
3 2 4 156 443 568 695 1871 4.43 0.627

0.2% 0.1% 0.2% 8.3% 23.7% 30.4% 37.1%

9

3 3 1 153 453 568 690 1871 4.43 0.622

0.2% 0.2% 0.1% 8.2% 24.2% 30.4% 36.9%

10
3 0 5 222 661 538 442 1871 4.26 0.633

0.2% 0.0% 0.3% 11.9% 35.3% 28.8% 23.6%

11
5 0 2 203 656 552 453 1871 4.28 0.632

0.3% 0.0% 0.1% 10.8% 35.1% 29.5% 24.2%

12
5 1 5 164 645 596 455 1871 4.31 0.617

0.3% 0.1% 0.3% 8.8% 34.5% 31.9% 24.3%

13
8 0 2 140 633 588 500 1871 4.35 0.620

0.4% 0.0% 0.1% 7.5% 33.8% 31.4% 26.7%

Nível de burocracia existente na prestação 

de serviços

Correspondência do resultado do serviço 

com a f inalidade do seu pedido

Eficiência

Tempo de espera necessário para 

atendimento presencial

Tempo de espera necessário para obtenção 

de resposta depois de efectuado o pedido

Rapidez dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 

informações

Fiabilidade das informações obtidas

Eficiência dos Serviços

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

III - 

Tabela III - Distribuição do Grau de Satisfação (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Global

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 

(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 

saídas de emergência)



Direcção dos Serviços de Finanças  
Grau de Satisfação do Público 2012   

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro   4 

Da análise global verifica-se que 90%, do 

total de inquiridos em 2012, consideram a 

“Qualidade das Instalações” da DSF “Boa/ 

Muito Boa/ Excelente”.  

 

A questão n.º 2 respeitante à “disposição 

das instalações” registou uma média do 

grau de satisfação superior com 4.33.  

 

Não Responde
0.2%

Péssimo
0.1%

Mau
0.3%

Aceitável
9.4%

Bom
32.7%

Muito Bom
33.2%

Excelente
24.1%

Análise Global

Qualidade das Instalações

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

1 2 3

4.32 4.33 4.27

Análise Global

Qualidade das Instalações

1. - Comodidade das Instalações

2. - Disposição das Instalações

3. - Identif icação das placas de sinalização 
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A “Qualidade do Pessoal” reuniu, 94,2% 

do conjunto de respostas com as 

classificações “Bom/ Muito Bom/ 

Excelente”.   

 

A “atitude” e a “iniciativa”, ambas 

componentes do parâmetro “Qualidade do 

Pessoal”, registaram médias do grau de 

satisfação superiores, com 4.47 cada.  

 

Não Responde
0.2%

Péssimo
0.1% Mau

0.1%
Aceitável

5.4%

Bom
25.1%

Muito Bom
33.3%

Excelente
35.8%

Análise Global

Qualidade do Pessoal

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

5 6 7

4.47 4.47 4.46

Análise Global

Qualidade do Pessoal

5. - Atitude

6. - Iniciativ a

7. - Ef iciência 
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Do total de respostas assinaladas no âmbito 

do parâmetro “Rapidez dos Serviços”, 

91,3% obtiveram as classificações “Bom/ 

Muito Bom/ Excelente”.   
 

As componentes deste parâmetro 

registaram médias do grau de satisfação 

idênticas, ambas com 4.43. 

 

Não Responde
0.2%

Péssimo
0.1%

Mau
0.1%

Aceitável
8.3%

Bom
23.9%

Muito Bom
30.4%

Excelente
37.0%

Análise Global

Rapidez dos Serviços

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

8 9

4.43 4.43

Análise Global

Rapidez dos Serviços

8. - Tempo de espera necessário para atendimento presencial 

9. - Tempo de espera necessário para obtenção de resposta depois 

de ef ectuado o pedido
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A “Eficiência dos Serviços” registou um 

total de 89,8% de respostas com as 

classificações “Bom/ Muito Bom/ 

Excelente”.   
 

A questão referente à “correspondência do 

resultado do serviço com a finalidade do 

seu pedido” alcançou uma média do grau 

de satisfação superior, com 4.35, no âmbito 

das componentes inseridas no parâmetro 

“Eficiência dos Serviços”. 

 

Não Responde
0.3%

Péssimo
0.0%

Mau
0.2%

Aceitável
9.7%

Bom
34.7%

Muito Bom
30.4%

Excelente
24.7%

Análise Global

Eficiência dos Serviços

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

10 11 12 13

4.26 4.28
4.31 4.35

Análise Global

Eficiência dos Serviços

10. - Facilidade de obtenção de serv iços e inf ormações 

11. - Fiabilidade das inf ormações obtidas

12. - Nív el de burocracia existente na prestação de serv iços

13. - Correspondência do resultado do serv iço com a f inalidade do seu pedido 
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Em 2012, constata-se uma ligeira 

diminuição de 3,1%, face ao ano 2011, do 

total de respostas obtidas nas classificações 

“Bom/ Muito Bom/ Excelente”, acerca do 

Serviço Global prestado pela DSF. Por 

outro lado, as classificações “Mau/ 

Péssimo” apresentam uma percentagem 

ínfima de 0,1%. 

 

Não Responde
1.0%

Péssimo
0.0%

Mau
0.1%

Aceitável
5.8%

Bom
41.4%

Muito Bom
32.0%

Excelente
19.6%

Análise Global

Serviço Global
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ANÁLISE DOS INQUÉRITOS SOBRE 

OS SERVIÇOS INCLUÍDOS NA 

CARTA DE QUALIDADE 

A avaliação da satisfação dos utentes e a 

recolha de opiniões relativamente aos 

serviços pretendidos na DSF, 

nomeadamente, os serviços incluídos na 

Carta de Qualidade que definem critérios 

em torno do prazo de execução e do 

sucesso esperado de cada serviço, permite 

assegurar uma melhoria contínua da 

qualidade dos serviços, introduzindo novas 

medidas no programa da Carta de 

Qualidade. 

No âmbito das questões relativas ao 

Programa da Carta de Qualidade, verifica-

se que 22,9% do total de inquiridos, em 

2012, conhecem este Programa. 

Do universo de inquiridos que procuraram 

os serviços da Carta de Qualidade, em 

2012, constata-se que 15,7% ficaram 

satisfeitos com os critérios de promessa 

definidos na Carta de Qualidade, e apenas 

1,4% manifestaram-se insatisfeitos, tal 

como se demonstra graficamente na página 

10. 



Direcção dos Serviços de Finanças  
Grau de Satisfação do Público 2012   

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro   10 

 
 

 

 

Seguidamente, constata-se no gráfico da 

página 11 que os serviços incluídos na 

Carta de Qualidade mais requisitados, em 

2012, pelos inquiridos, foram o “registo de 

inscrição de actividade” no Núcleo da 

Contribuição Industrial, com 24%, o 

pedido de “certidão de rendimentos 

(geral)” no Núcleo do Imposto 

Profissional, com 20%, a “declaração para 

liquidação do Imposto do Selo (M/1) no 

Núcleo do Imposto do Selo por 

Transmissões de Bens, com 14%, e o 

“pedido de certidão de dívida” no Núcleo 

da Contribuição Industrial, com 13%. 

Sim

22.9%

Não

77.1%

?

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

Sim

15.7%

Não

1.4%

Não 

Responde
82.9%

?

Está satisfeito com os critérios de promessa definidos 
pelos Serviços?
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Serviços incluídos na Carta de Qualidade 

 

 Registo de inscrição de actividade 

 Certidão de rendimentos 

(Geral) 

 Declaração para liquidação do 

imposto do selo (M/1) 

 Pedido de certidão de d vida  

 Registo de cessação de actividade  

 Pedido de isenção do Imposto 

sobre Veículos Motorizados  

 Pedido de certidão (M/11) 

 Pedido de isenção 

 Pedido de 

certidão de rendimento e imposto liquidado 

 Pedido de Certidão 

MÉDIA DO GRAU DE SATISFAÇÃO 

Da avaliação comparativa anual da média 

do grau de satisfação pelos diversos 

factores de avaliação do inquérito, verifica-

se um aumento geral da satisfação do 

público, com a “atitude”, a “iniciativa” e a 

“eficiência” do pessoal aos balcões de 

serviço de atendimento, face ao período 

homólogo do ano anterior (Tabela IV da 

página 12).  

 

24%

20%

14%

13%

10%

6%

6%
5%

1%1%
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1

Comodidade das Instalações 4.40 4.32

2

Disposição das Instalações 4.38 4.33

3  ( : )

Identificação das placas de sinalização (ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas de emergência) 4.31 4.27

5

Atitude 4.44 4.47

6

Iniciativa 4.44 4.47

7

Eficiência 4.44 4.46

8

Tempo de espera necessário para atendimento presencial 4.45 4.43

9

Tempo de espera necessário para obtenção de resposta depois de efectuado o pedido 4.44 4.43

10

Facilidade de obtenção de serviços e informações 4.27 4.26

11

Fiabilidade das informações obtidas 4.26 4.28

12

Nível de burocracia existente na prestação de serviços 4.27 4.31

13

Correspondência do resultado do serviço com a finalidade do seu pedido 4.33 4.35

IV - ( ) 

Tabela IV - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Global

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Rapidez dos Serviços

Eficiência dos Serviços

Média do Grau de Satisfação


