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ANALISE DOS INQUERITOS AO
“GRAU DE SATISFAGAO DO
PUBLICO”

Analise Global dos Inquéritos

A imagem global que a DSF apresenta
perante o publico que recorre a estes
servicos registou, em 2012, uma média do
grau de satisfacdo do publico equivalente a

4.3 (Tabela I).

R IR /KRB L o3 e

: Distribuicdo do Grau de Satisfagao a Nivel do Servigo Global

p P
N° total de Média do

Inquéritos  grau de
satisfacdo

Desvio
padronizado

/4
Excelente

775 599 367 1871 4.30 0.66

41.4%  32.0% 19.6%

Dos quatro parametros avaliativos do
inquérito ao Grau de Satisfacdo do Publico
constata-se que a “Qualidade do Pessoal”
apresenta uma média do grau de satisfag@o
global superior, com 4.47, na escalade | a

5 valores (Tabela II da pagina 2).
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Tabela Il : Grau de Satisfagao sobre os 4

factores
H&E R
Factores Média do Grau de Satisfagédo
BRI
Qualidade das Instalagées 4.31
N
Qualidade do Pessoal 4.47
ke 75 5 ]
Rapidez dos Senigos 4.43
g 75 3 %
Eficiéncia dos Senvigos 4.30

BIHSHHIEE

Grau de Satisfacéo por Parametro

280 a1 ANBE# PR R Jie 3y e BERSRTS
Qualidade das Qualidadedo Rapidezdos Eficiénciados Servico Global
Instalagées Pessoal Servigos Servigos

S

18 3L A 5 A P K 8 R OT 4 OR
AW R BEmE
% ABARE M AE NS E
EPHEENLIEE (% 3 &
£11D) -

"ABRH

W5 B

Analisando individualmente e em termos
globais os resultados de cada componente
do inquérito realizado, verifica-se que as
questoes referentes ao parametro
“Qualidade do Pessoal” obtiveram médias
do grau de

satisfacdo superiores as

restantes componentes (Tabela III da

pagina 3).

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro



&

WS

L — RN

Direcgéo dos Servigcos de Finangas
Grau de Satisfacéo do Publico 2012

- ZHIERF AT H e AR

Tabela lll - Distribuigdo do Grau de Satisfagéo (para cada pergunta e dentro de cada factor)

i
Global
N sy |[TIEE e
Péssimo Mau Aceitavel Bom | Muito Bom| Excelente s grau de .
Responde Inquéritos R - padronizado
satisfagdo
Eog vy
Qualidade das Instalagdes
L BT R 4 1 6 153 617 656 434 1871 4.32 0.598
RIS E2-3
Comodidade das Instalagdes 0.2% 0.1% 0.3% 8.2% 33.0% 35.1% 23.2%
2
TR 7 1 1 153 623 629 457 1871 4.33 0.616
FHY
Disposi¢&o das Instalagbes 0.4% 0.1% 0.1% 8.2% 33.3% 33.6% 24.4%
3 [FEmRRATE AL EA T
(Bran:fRpstlis - AL - Bosdi)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, 3 1 10 220 593 580 464 1871 4.27 0.651
saidas de emergéncia) 0.2% 0.1% 0.5% 11.8% 31.7% 31.0% 24.8%
ABER
Qualidade do Pessoal
5 fepE 3 1 1 96 468 629 673 1871 4.47 0.556
e
Atitude 0.2% 0.1% 0.1% 5.1% 25.0% 33.6% 36.0%
6 Ff 3 1 2 99 477 620 669 1871 4.47 0.563
Iniciativa 0.2% 0.1% 0.1% 5.3% 25.5% 33.1% 35.8%
7 e 3 1 4 107 465 621 670 1871 4.46 0.575
Eficiéncia 0.2% 0.1% 0.2% 5.7% 24.9% 33.2% 35.8%
B ¢ P
Rapidez dos Servigos
8 |wmms s S 3 2 4 156 443 568 695 1871 4.43 0.627
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.2% 0.1% 0.2% 8.3% 23.7% 30.4% 37.1%
9
FEH IR SR & AT AR S 3 3 1 153 453 568 690 1871 4.43 0.622
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 0.2% 0.2% 0.1% 8.2% 24.2% 30.4% 36.9%
li:5 3 e
Eficiéncia dos Servigos
10 s potesne RS 3 0 5 222 661 538 442 1871 4.26 0.633
Facilidade de obteng&o de servigos e
informagoes 0.2% 0.0% 0.3% 11.9% 35.3% 28.8% 23.6%
" K A AR 5 0 2 203 656 552 453 1871 4.28 0.632
A, N Ho NTE L. e
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.3% 0.0% 0.1% 10.8% 35.1% 29.5% 24.2%
12| R R 5 1 5 164 645 596 455 1871 4.31 0.617
Nivel de burocracia existente na prestagao
de servicos 0.3% 0.1% 0.3% 8.8% 34.5% 31.9% 24.3%
B |\mmremmnEmn 8 0 2 140 633 588 500 1871 4.35 0.620
Correspondéncia do resultado do servigo
com a finalidade do seu pedido 0.4% 0.0% 0.1% 7.5% 33.8% 31.4% 26.7%

W5 B
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1

BEATHEREM 547 0 2012 F48%  Da analise global verifica-se que 90%, do

Db Q0% T B OB oY IR 5 2 M total de inquiridos em 2012, consideram a
“Qualidade das Instala¢des” da DSF “Boa/

Muito Boa/ Excelente”.

254 53 ffr Andlise Global
B2 15 3% it Qualidade das Instalagées

A R/ BT -

B
Muito Bom
33.2%

P72 2 T ety B B | 4%4F89% & A questdo n.° 2 respeitante a “disposi¢do
BRI EED > 4433 5 das instalagdes” registou uma média do

grau de satisfagdo superior com 4.33.

1. - L4782 Comodidade das Instalagdes
2. - & JifVECE Disposicdo das Instalagdes
3. - fERHRFTAE(L B EMT |dentificacdo das placas de sinalizagdo

W5 B
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"ANEBE & EEEE B RAF

"/ R/ R
94, 2% -

BB LA

2 51t Andlise Global
A\ B’E % Qualidade do Pessoal

A “Qualidade do Pessoal” reuniu, 94,2%
do conjunto de respostas

“Bom/  Muito

com as
classificagdes Bom/

Excelente”.

.

"ANBEE EMEFAEIEE AR
TP THEANE TRE, F T H
M ) BRI RE R SR B AT
MEE &AL AT 5

5. - AE[¥ Atitude
6. - fiEfEfE: Iniciativa
7. - %% Eficiéncia

A “atitude” e a “iniciativa”, ambas
componentes do parametro “Qualidade do
Pessoal”, registaram médias do grau de

satisfacdo superiores, com 4.47 cada.

W5 B
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"R FR] | BARIRAEIE B AT Do total de respostas assinaladas no ambito

SEH @ B R/ R/, BB do parametro “Rapidez dos Servicos”,
91,3% obtiveram as classificagdes “Bom/
ek 91. 3% ©

Muito Bom/ Excelente”.

FLHE 53 M1 Analise Global
I 515 i Rapidez dos Senvigos

Muito Bom
30.4%

v,

IR B W R AESRIF AR B F 3% As  componentes  deste  parametro

TR AB A 43 5 registaram médias do grau de satisfagdo

Sy

idénticas, ambas com 4.43.

e fE Sy 171 Andlise Global
fi #5155 [ Rapidez dos Senvigos

8. R EISREF T (1% (2] Tempo de espera necessario para atendimento presencial
9. -FEHARES TR L FT N5 #0EE] Tempo de espera necessario para obtengéo de resposta depois
de efectuado o pedido

W5 B
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AR RSk % | B E B KT A “Eficiéncia dos Servigos” registou um

total de 89,8% de respostas com as
B TR E BB B
*- classificagdbes  “Bom/  Muito = Bom/
214y 89. 8% °

Excelente”.

#8853 fft Andlise Global
filk #%#% Eficiéncia dos Senvigos
————————————————————————

B
Muito Bom
30.4%

.

A questdo referente a “correspondéncia do

"R FE | BEFAIABE %R
Wy & GmAE o TIRHEASLE
MBR, —ARARIFHFHHRER

R /4.3 5% ¢

resultado do servigo com a finalidade do
seu pedido” alcancou uma média do grau
de satisfa¢do superior, com 4.35, no ambito
das componentes inseridas no pardmetro

“Eficiéncia dos Servigos”.

F B4 53 #fr Analise Global
fig #%5%2% Eficiéncia dos Senigos

13
10. - HUfsHiis b asRey 5 (22 Facilidade de obtengao de servigos e informagées
1. - AR AT &40 A5k Fiabilidade das informagdes obtidas
12. - (AfTE 485 | 2R HVAERTZE  Nivel de burocracia existente na prestagéo de servigos
13. - R &% > HiY Correspondéncia do resultado do servigo com a finalidade do seu pedido

W5 B
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2012 4 Bt F B o4 2 B¥ AR R 1K 43 Em 2012, constata-se uma ligeira

diminui¢do de 3,1%, face ao ano 2011, do
B 2P 2 A . :
¥/ORME ) FEHE LR total de respostas obtidas nas classificagcdes

2011 3 FHET 3.1% % —7 “Bom/ Muito Bom/ Excelente”, acerca do
Servico Global prestado pela DSF. Por
wmo BT E S RO BN

outro lado, as classificagcdes “Mau/

tbf2 5 0. 1% ° Péssimo” apresentam uma percentagem

infima de 0,1%.

W7E I BORERE
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HEEAMW (RBARE) RER
B &5

P AE AR B B IR A R FE
BHERE  RRKEERNER
HARMOER > 2 (RFK
#) R EBARF & PITH
FR B 8 7K 36 B T BROAR 5 K P &) 2
Al > THELR R BT R AR E F
A (RFFARE) T35 &M

3 e

AW A (R ASE) RE AT
FeER > 2012 FEXFARALE
BB ANBLF 0 22, Ok m R ER% IR

38 -

#2012 8 AT SR (ORFs
Rib) BBEZHA T 0 15. Thg
& (R AR ) BIBRFTE
BRI A > BT AR GH &
145 1.4% AE 108 H -
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ANALISE DOS INQUERITOS SOBRE
OS SERVICOS INCLUIDOS NA
CARTA DE QUALIDADE

A avaliacdo da satisfacdo dos utentes ¢ a
recolha de opinides relativamente aos
Servigos pretendidos na DSF,
nomeadamente, os servigos incluidos na
Carta de Qualidade que definem critérios
em torno do prazo de execugdo e do
sucesso esperado de cada servigo, permite
assegurar uma melhoria continua da
qualidade dos servigos, introduzindo novas
medidas Carta de

Qualidade.

no programa da

No ambito das questdes 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 servicos da Carta de Qualidade, em
2012, 15,7%

satisfeitos com os critérios de promessa

constata-se que ficaram

definidos na Carta de Qualidade, e apenas

1,4% manifestaram-se insatisfeitos, tal

como se demonstra graficamente na pagina

10.
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E TR TR (R #GE) 152

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

2 Néo
77.1%

% 11 awB & 2012 £5 A%
WHERG (MAGAE) BB
RExBBERTc THER
(24%) ~BEMRF oy T —
(20%) ~ & AA#
Epitfr ey TEEHIERT R
Z W1, (14%) o2 ERmF o

T kA, (13%) o

1\

o

AR BB

W5 B

MRS
Esta satisfeito com o

FTe] 2 B HI?
rios de promessa definidos

pelos Senigos?

Seguidamente, constata-se no grafico da
pagina 11 que os servicos incluidos na
Carta de Qualidade mais requisitados, em
2012, pelos inquiridos, foram o “registo de
inscricdo de actividade” no Nucleo da
Contribui¢do Industrial, com 24%, o
pedido de
(geral)”

Profissional, com 20%, a “declaragdo para

rendimentos

do

“certiddo de

no  Nucleo Imposto

liquida¢do do Imposto do Selo (M/1) no

Nucleo do Imposto do Selo por
Transmissdes de Bens, com 14%, e o
“pedido de certiddo de divida” no Nucleo

da Contribuicdo Industrial, com 13%.

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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(RRFsA35) ik B7A B
Servicos incluidos na Carta de Qualidade

P ¥ %32 Registo de inscrigdo de actividade

WA Z(— Ak 53 ) Certiddo de rendimentos
(Geral)

HEEEpFLMF R E N/1 Declaragio para liquidagdo do
imposto do selo (M/1)

& R #3580 Pedido de certiddo de divida

4 ¥ 237 Registo de cessagdo de actividade

W 2E 28 % kB B 3H A Pedido de isengdo do Imposto
sobre Veiculos Motorizados

M/11 388 % Pedido de certiddo (M/11)
# 3% & % Pedido de isen¢do

P AT 48 L B3 R UL B B JE # M #3891 Pedido de
certiddo de rendimento e imposto liquidado

%89 Z Pedido de Certiddo

MEETME MEDIA DO GRAU DE SATISFAGAO

& B M B & & 1ER{£ 38 B /£ Da avaliagdo comparativa anual da média
, . do grau de satisfagdo pelos diversos
FERAERBYHTYBER |  pelos a
factores de avaliacdo do inquérito, verifica-
s 2 B =4 [ &k . .
B #AEMARS T BE se um aumento geral da satisfagdo do
"iEAEME | A0 T A E | 89 453y publico, com a “atitude”, a “iniciativa” e a

. . “eficiéncia” do pessoal aos balcdes de
Wiy (F128AIV) y
servico de atendimento, face ao periodo

homologo do ano anterior (Tabela IV da

pagina 12).

W5 B
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RN - BIGEEE(E PRI R 7 i

Tabela IV - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

#a Global

R E
Média do Grau de Satisfagéo

2011 2012

1 |BRESE AT IR

Comodidade das Instalagdes 4.40 4.32
2 |EfEHIECE

Disposigéo das Instalagdes 4.38 4.33
3 |$ERMEFTTEAL AN (B iR siEe - A - Badin)

Identificagdo das placas de sinalizag&do (exbalcao de servigo, entrada e saida, saidas de emergéncia) 4.31 4.27

NBBEZ
Qualidade do Pessoal

5 |8

Atitude 4.44 4.47
6 |Ffm

Iniciativa 4.44 4.47
7 [acE

Eficiéncia 4.44 4.46

R 75 B i
Rapidez dos Senigos

8 MRS TR T R 1Y S (I

Tempo de espera necessario para atendimento presencial 4.45 4.43
9 |FR RS EORAR BT 7 B S g IE ]

Tempo de espera necessario para obtencéo de resposta depois de efectuado o pedido 4.44 4.43

e

Eficiéncia dos Senigos

10 | HU 5 IR % By 3 s ey 7 (AR
Facilidade de obtengao de senigos e informagées 4.27 4.26
M| AFR A E RS AR
Fiabilidade das informagdes obtidas 4.26 4.28
12 | PRAT BT 5 | SR A IE R A
Nivel de burocracia existente na prestacao de senicos 4.27 4.31
13 |RBHFEHREZEN

Correspondéncia do resultado do servigo com a finalidade do seu pedido 4.33 4.35

W5 B
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