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1 — INTRODUGAO

O Departamento de Estudos e Planeamento
Financeiro realizou o 1.° inquérito trimestral de
2012, nos periodos de 27 de Fevereiro a 9 de
Margo e de 19 de Margo a 13 de Abril, tendo sido
efectuados no total 759 inquéritos, com 21
inquéritos anulados por dados insuficientes. Os
questiondrios foram realizados nas subunidades
fiscais do Edificio “Finangas”, no Centro de
Atendimento da Taipa, no Centro de Servigos da
RAEM e no balcao de registo de visitantes no 1.°

piso do Edificio “Finangas”.

O inquérito foi elaborado com base nos 4
factores de avaliacdo, nomeadamente, “Qualidade

das Instalagbes”, “Qualidade do Pessoal”,

“Rapidez dos Servicos” e “Eficiéncia dos

Servigos”, e para cada factor foram formuladas
entre 3 e 4 questdes de auscultacdo, com
excepcdo do pardmetro  “Qualidade das

Instalagdes™ que apresenta, no inquérito realizado
para as subunidades fiscais e os centros de
atendimento, mais 7 questdes no ambito,
respectivamente, da comodidade e disposi¢do das
instalagdes. Para além da sec¢do no inquérito que
visa auscultar e avaliar a percep¢ao dos
contribuintes que procuram os diversos servigos
incluidos no Programa da Carta de Qualidade, foi
introduzida uma nova questdo de resposta fechada
sobre o conhecimento dos inquiridos
relativamente a Carta de Qualidade. Ainda, na
parte final do inquérito foram introduzidas novas
questoes referentes aos servicos electronicos

disponiveis na pagina electronica da DSF.
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2. 2 BHERVR IS ST 2 — ANALISE DOS INQUERITOS AO
“GRAU DE SATISFAGAO DO PUBLICO”

21 - ¢ ‘5"//?’%{ S 2.1 - Analise Global dos Inquéritos
B F 5 SRS SE(E; F'Uﬂj A imagem global que a DSF apresenta

. - - pn perante o publico que recorre a estes servigos
SBHIF o B LT A O

registou, no 1.° trimestre do corrente ano, uma
o 15T, T YA A E}'ﬂi’ﬂ Hi#d  média do grau de satisfacdo do publico
equivalente a do ultimo trimestre do ano

B e IR 75
. IE{ [ﬂj Ph 44505 (3D transacto, com 4.45 (Tabela I).

x| BRRBHREES 6

Tabela | : Distribuigdo do Grau de Satisfacao a Nivel do Servigo Global

BE

Nao

P = T i Mﬁto & MERE FHUREE RAEE

Péssimo Mau Aceitavel Bom Excelente N® total de - Média do grau Desvio
Responde Bom Inquéritos  de satisfagéo  padronizado

(EES ¢z

6 0 1 21 225 263 222 738 4.45 0.62

Ne° de casos
Eﬁﬁtt% . 08%  00%  0.1% 28% 30.5% 356%  30.1%
ercentagens %
SR ST PTR ;;k,rﬁ & (T 7 ?L F'E i3 Analisando individualmente os resultados
obtidos em cada componente do inquérito
R pURHH r%;f}f"r %+ ’F'E i FHJEE realizado verifica-se que a questdo referente a

SEN HE S, —<e a1 e ) ~ “facilidade de obtencdo de servicos e
r?VfgqF/ﬁ‘%‘—}y?}?—Lﬂxjﬂj EI%E@ | aﬁ‘ﬁgiﬁﬂjgl

informacgdes”  pertencente  ao  pardmetro

A 7T E Eadl '§,§§|E|L RS £ 4373 55 > F::n “Eficiéncia dos Servicos”, apresenta uma média
do grau de satisfacdo inferior as restantes, com
2] ﬁ‘]ﬂ@ ER 1 =555 (VS FIRID) - 4.373 valores, na escala de 1 a 5 (Tabela 1I da
pagina 5).
P 4
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I - FIEFLIEE REMEMREE
Tabela Il - Distribuicdo do Grau de Satisfagéo (para cada pergunta e dentro de cada factor)
da
Bic
Global
EE 4 FIBHR% e BaEE
Nao i 3:? = 'EI’ 4 ; B & N° total de KRG Desvio
R d Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom| Excelente I grau de S —
esponde nquéritos | Ciistacao | Padronizado
IRIEEHE
Qualidade das Instalagdes
1
N . 0 1 2 30 191 270 244 738 4.463 0.521
RIGRIEETERE
Comodidade das Instalagdes 0.0% 0.1% 0.3% 4.1% 25.9% 36.6% 33.1%
2 N 4 0 1 33 202 249 249 738 4.461 0.607
BIEMEE
Disposicéo das Instalagdes 0.5% 0.0% 0.1% 4.5% 27.4% 33.7% 33.7%
3 TR AN
(B0 RHBHES, HAQ, BAHO)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas 0 0 5| 58 190 248 237 738 4.397 0.595
de emergéncia) 0.0% 0.0% 0.7% 7.9% 25.7% 33.6% 32.1%
ARR®
Qualidade do Pessoal
5 0 1 0 18 143 222 354 738 4.602 0.479
EE
Atitude 0.0% 0.1% 0.0% 2.4% 19.4% 30.1% 48.0%
6
0 1 1 16| 150 222 348 738 4.593 0.484
fitited
Iniciativa 0.0% 0.1% 0.1% 2.2% 20.3% 30.1% 47.2%
7 o 0 1 1 17 150 221 348 738 4.591 0.487
Eficiéncia 0.0% 0.1% 0.1% 2.3% 20.3% 29.9% 47.2%
Rapidez dos Servigos
SR A T B SRR 0 1 1 40 139 220 337 738 X 0.554
Tempo de espera necessario para atendimento
presencial 0.0% 0.1% 0.1% 5.4% 18.8% 29.8% 45.7%
9
IR RS ER R R RS 0 2 0 36, 142 221 337 738 4.549 0.551
Tempo de espera necessario para obtengédo de
resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.3% 0.0% 4.9% 19.2% 29.9% 45.7%
T
do 0
10
MSREREANSERE 0 0 4 69 202 221 242 738 4.373 0.616
Facilidade de obteng&o de servigos e
informagdes 0.0% 0.0% 0.5% 9.3% 27.4% 29.9% 32.8%
1
2 0 2 53 206 221 254 738 4.418 0.617
ARR{EAFEMBMAZR
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.3% 0.0% 0.3% 7.2% 27.9% 29.9% 34.4%
12
RITRFES I BURTSHERIZE 2 0 2 37 202 244 251 738 4.451 0.579
Nivel de burocracia existente na prestagdo de
Servicos 0.3% 0.0% 0.3% 5.0% 27.4% 33.1% 34.0%
13
BREGSEEMEN 3 0 2 27 199 229 278 738 4.492 0.586
Correspondéncia do resultado do servigo com a
finalidade do seu pedido 0.4% 0.0% 0.3% 3.7% 27.0% 31.0% 37.7%
PHEA R R 5
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N R . Dos quatro pardmetros do inquérito, verifica-
[)UI,FJEIIEI,FJEIHI I F‘&E:‘J =
[ f
B Elfjﬁﬁﬁfﬁ A > L 46 570 T qﬁ média do grau de satisfacdo global superior, com
4.6 e a “Eficiéncia dos Servigos” apresenta uma
V¥ ) Vi Fﬁﬁl@fﬁ%fﬂj 10 JEH 443 media do grau de satisfacdo global inferior, com
4.43 valores (Tabela III).

se que a “Qualidade do Pessoal” apresenta uma

57 (R o

xIl : AEERMREE

Tabela lll : Grau de Satisfacao sobre os 5

factores
FSES mEETHE
Factores Média do Grau de Satisfacéo
R
Qualidade das Instalagbes 4.44
AEEH
Qualidade do Pessoal 4.60
PR 75 B
Rapidez dos Servigcos 4.55
AR5
Eficiéncia dos Servigos 4.43
BRRH
Servigo Global 4.45

AR# 2 ZRIRT

pidezdos Eficiéncia dos Senvigo Global
- Servicos Servigos

PR 6
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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22 - BT P 2.2 — Analise Comparativa Individual
255 ;[d% Bl RE: Eﬁ fib ;“%F;;rgﬁ;jgk@ Analisando a distribui¢do do grau de

satisfacdo global pelas diversas subunidades
F” 53 TFW /U q‘%ﬁ'gﬁ iﬁj’mfln H' "™ fiscais, verifica-se que o Nucleo de Informagdes
- Fiscais obteve um valor superior, com 4.64, tal

SV O KD 4.64 57 o P

como ilustra o grafico seguinte.

NIC-B NIC-ClI REC CAT CSRAEM

s O grafico seguinte demonstra que, a Divisao
R 1 TR A - A s s 1

A=A
de Administracdo ¢ Conservacdo de Edificios

k]é"(fﬂk" [P ERH fY 3%‘;]‘%{1@ ﬁﬁfj » Bh 4.08  registou um grau de satisfagdo superior, com 4.68,

- no ambito das subunidades organicas.
PAR

TSR P 7
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o

AR
I
w

Da andlise individual das subunidades que
foram alvo de avaliagdo do Inquérito ao Grau de
Satisfagdo do Publico — 1° trimestre constata-se
que o parametro “Qualidade das Instalagdes”
evidencia-se com uma média do grau de
satisfacdo global superior na Divisdo de
Administracdo e Conservagao de Edificios, com
4.7, tal como demonstra o grafico a seguir. Por
seu turno, a Divisdo de Administragdo Justica
Tributarias registou uma média inferior, com

4.02.
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7 B £ Lt 8 Mapa comparativo "Grau de Satisfag&o"
IR 15 2 6 Qualidade das Instalagdes

5.0

4.5 o0 S -

4 40
O
4

3.5

3.0

2.5

2.0

NCP
NIC-B
NIC-CI
NIF
NIP
NIS
NVT
REC
CAT
CSRAEM
DIR

i
WY

Al %{IQ?—:{% » CHEHY R TS F,[l Conforme o grafico a seguir, a “Qualidade do
Pessoal” registou uma média do grau de

UENEGE ST S L

satisfacdo global superior na Divisdo de Despesas
Publicas, com 4.81. O Nucleo da Contribuigao

481 51 - PG OREUE T IS

Industrial apresenta uma média inferior as

B 411 55 0 TR VBBITJ:ET?H i o restantes subunidades, com 4.11.

|
iim =, & LL 8 Mapa comparativo "Grau de Satisfagao"
A B B % Qualidade do Pessoal

.38 I

<

=
Y
<

PR 9
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PRSI L SR R R
SRR 9T SEVS 0 15 489 57 0 TR
AT S R fgiﬁi]ﬁl@ » B 3.76

7’} b Ei_k q%ﬂl o

A “Rapidez dos Servicos” registou uma
média do grau de satisfagcdo global superior na
Divisdo de Despesas Publicas, com 4.89 e, por
sua vez, o Nucleo da Contribuicdo Industrial
registou uma média inferior, com 3.76, conforme

o grafico em baixo.

7 = Lt # Mapa comparativo "Grau de Satisfagdo"
PR 7% B 5 Rapidez dos Senigos

5.0

45 5

4.0 N <

3.5

3.0

2.5

2.0

1.5

1.0 T T

NIF
NIP

NCP
NIC-B
NIC-CI
NIS
NVT
REC
CAT

CSRAEM

DIR
DDP
DAJT

P IIEEIRET DA s
ARl =T (R R et gy e T IS
> £5 466 53 = pl= P BUSE
P P VI P S R R YT

BHIOP (%> £} 3.88 55 -

PR
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

O seguinte grafico de barras demonstra que a
Divisdo de Administragdo e Conserva¢ao de
Edificios

satisfacdo superior, com 4.66, relativamente a

registou uma média do grau de

“Eficiéncia dos Servigos”. Por outro lado, a
Divisdo de Administracdo Justica Tributarias,
com 3.88, registou uma média inferior as

restantes subunidades.

10
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i = £ Eb 8% Mapa comparativo "Grau de Satisfagdo"
B 75 %% & Eficiéncia dos Senigos

23 - BRI P

[ b [l S h R o At
IR ROR= 2V A ] SN2 SRR Ry
ﬂif[_?» s PHIE=S TR FQ;E#EIF

FRAPUTREN % ,JEFﬂ\FIL %EEJF Jig

;}E I8 TU_I‘

U N 5T SRR
789%?9;1 U?‘Eﬁ I:IJ_‘ "IEI Xﬂ-@[ﬂ

Gi-p » 20.6%f|fel e R e BRI -
EINIE
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2.3 — Andlise da Capacidade de

Resolugao dos Problemas

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

resolugdo dos problemas.

Do ntimero total de pessoas inquiridas no 1.°
trimestre 78,9% afirmaram ter deslocado “uma
vez” a DSF para tratar do mesmo assunto e 20,6%
indicaram “varias vezes”, conforme o grafico a

seguir.

11
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% i B ) — SR 7 B 28 o B YR

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

VRl A %

AT}
£l

= RURL T > 67.2%

q&aﬂl"

R i pL

Das principais razdes que levaram os

inquiridos a deslocarem-se “varias vezes” a DSF
67,2%

correspondem a “entrega de documentagdo em

para tratarem do mesmo assunto,

falta”, tal como indica o grafico em baixo.

A Global )
2R B3 ) EE A razdo das varias deslocagdes

B ¥4 {F Entrega de documentagdo em falta

uy Iﬁwﬁjﬂ/%ﬁﬂ?; Pedido e levantamento de certidao
g‘, =4 Pedido de informagdo

n g‘, SETR W YRS -f&ﬁ‘l Pedido de informagdo e entrega de
formulario

y

PR
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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2.4 — Analise das Sugestoes e

Comentarios Propostos

2.4.1 - Servigo Global

A andlise e recolha de sugestdes e

comentarios propostos pelos utentes que

procuram os servigos da DSF, auxiliam o
estabelecimento de medidas necessarias que
visem a melhoria da prestagdo de servigos e o

aumento do grau de satisfacao dos utentes.

No total de inquéritos preenchidos no 1.°

trimestre  obtiveram-se 99  sugestdes e
comentarios acerca do servigo global da DSF e 58
motivos de insatisfagao.

Das principais sugestdes e comentarios
propostos acerca do servico global prestado
apresentados no grafico em baixo, 36,4% do total
de inquiridos sugerem que se providencie
“parques de estacionamento” ¢ 31,8% reclamam o
“servigo de acesso gratuito a Internet através do

sistema WiFi GO”.

13
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Sugestdes e Comentarios Globais

L e Hr 7 Providenciar parques de estacionamento

13.6%

R AT Fornecer o servigo de "WiFi"

| 5E |{Eﬁ A % Espera demasiada longa pelos
elevadores
ié"r%“ 1§75 Providenciar o servigo de fotocépias

(s [ﬁ[}fﬁ——] F =i TU T ] T9E L[ﬂﬂj Dos principais motivos de insatisfacdo,

apresentados a seguir, constam que mais de 60%
e ?F'I@ 60% FNA\ grﬂitg?ihj PRl LI do total de inquiridos reclamaram com a

“temperatura fria do ar condicionado”.

~

o

=2

£ 8 149 WEHFRKE
Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau" = ‘(ﬁ 0% 5 (5 Ar condicionado com temperatura muito

baixa

6.9%
6.9% o 6.9% [ | T Iiil[fl' P ILf 7~ Lentiddo e as respostas dadas
\ \ / nao sao c0n51stentes
13.8%

}JF’[H\ TS 2 "5’7 J;ilgj Muitas placas de sinalizagdo ddo a
sensacdo de falta de organizacdo

= f—?ﬁ Eﬁ il {ﬁ] Diferenga do tempo de espera

\65.5% 5 52 [F[Jmf hm;ﬁ [#x Falta de publicidade fiscal junto

dos cidadaos

FEZL@?EWL*T ~EIHF§ 14
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24.2. - BN

N

Ve

5 o

Ja alguma vez utlllzou 0S servicos dlsponlvels no website daj ~

SR T P B ORI
30.5% 7 i H B T AR 1R 9

2.4.2 — Servigos Electréonicos

Conforme o grafico evidencia a seguir,
30,5% do numero total de entrevistados no 1.°

trimestre ja utilizaram os servigos disponiveis no

website da DSF.

DSF?

& Sim
30.5%

\;”x’ﬁ Nao

69.5%

J

E’}gm quw'éf?{fll » 25. 1%5{3 SR

R T L R (LT

_.E[

%I) 0

%ﬁ'FfE%ﬂEZFE B AR #tHIE

Como classifica os servigos electronic

Desta amostra de inquiridos 25,1%

classificaram os servigos electronicos como sendo
“Bons/ Muito Bons/ Excelentes” (vide o grafico

seguinte).

\] Aceltavel
2 Mau 6.1%

0.3% \
% Péssirm/

0.1%

¥ Bom

B M

PR
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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e g Dos servigos electronicos existentes no
EUT R B bl Fr LA A

website da DSF, mais utilizados pelos inquiridos,
E'I ) g?ﬁﬂ%? ﬁ'ﬁlj @ E'JFIU g T i?ﬁﬁ"\ constam o “download de impressos”, com uma
percentagem equivalente a 42,5% e a “simulagdo

o FUOTEALHRS 42.5% o ] TR

do célculo do imposto”, com 36,7%, tal como o

= ir— [ rafico a seguir demonstra.
FHET L HEYE TR 36.7% 0 BL ¢ ¢
~ e - )
RHEGERANET RS |
Seniigos electrénicos utilizados —u ?Jf‘[ &% Download de impressos
— B v . N . .
FZFT I Simulagdo do calculo do imposto
9.2% 9.2%
2.1%
BSETH AL IEF‘F‘, Informagdo sobre o prego fiscal
0.4% do Imposto sobre Velculos Motorizados

?LT +"H1¥% Servico de declaragdo electronica

\ g‘, = Consulta
42.5%

36.7%/
o Je ) 27 F“ EfElf:ti“ 1% £ ﬁ Comissdo de Registo de
\ J  Auditores e Contablhstas

&
A

PEE et e HE uanto aos servicos electronicos mais
SEERS R R o oS
pretendidos  pelos inquiridos constam a

«ﬁ = H[ ’ ﬂrﬁ FYE [ [THy# | H IFF “apresentagdo de declarac¢do por via electronica”,

43.2% > TAF R IF“324%’ r?&[ﬁf@

=

com 43,2%, o “pagamento por via electronica”,
com 32,4% e a “consulta de dados do proprio
Sl M RBOEERR] ﬁ Flﬁ} FE 8.1% contribuinte, através da via electronica”, com

8,1%.

FI‘:“Z[LA?"E%L; ~EIHF§ 16
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Servigos electrénicos pretendidos

40/ 54% 54A;

81%

43.2%

u 1ﬁ % [l1## Apresentagdo de declaragdo através da via

electromca

u #fl_F38R Pagamento por via electronica

i Fg‘ fi ~ AL35%Er R Consulta de dados do proprio
contrlbulnte através do meio electronico

?{ﬁ#%@f 7% Procedimento de formalidades através de
meio electronico

,}“{ﬁfj HH G Y #75F A pagina electronica deve constar a
tradugdo para a lingua inglesa

J TBIBTAF ! Visitar a pagina electronica

25 - SIS (EER) FHPL
FI77 P

L

|

i

FIRE CIied ) sl
HPVAEN > 249N~ sﬁ;ﬁﬂ ipﬁﬁﬁjff—'?r
IU °

oo

as 3#?” [ i 17%?F TETF[ Iy <<%
FERED BE ) 17.9%R T O
FFI>> %?%Fi U;ﬂ:&F@H#p” LN

qg‘l[l o
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2.5 — Analise dos Inquéritos sobre os
Servigos Incluidos na Carta de
Qualidade

No ambito das questdes relativas ao
Programa da Carta de Qualidade, verifica-se que
24% do total de inquiridos conhecem este

Programa.

Do total de inquiridos, apenas 17%
assinalaram servigos prestados incluidos na Carta
de Qualidade, ¢ 17,9% afirmaram que estdo
satisfeitos com os critérios de promessa definidos
na Carta de Qualidade, como se¢ demonstra

graficamente a seguir.
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BTREZRHMBBN (RHEE) a2

Tem conhecimento sobre o programa da Carta de Qualidade

S\ TERH Néo
76.0%

AL £

R REE AL TR G F:g

RJ[EIF' fY (ﬁ&,ﬁ‘*‘" £

(31.4% ) ﬂl%ﬁfﬁﬁ“[,q Fm r_ P

Py (19.6%) -

(MRA&RzE) HERE

Senigos incluidos na Carta de Qualidade

12.7%\
\31.4%

19.6%

HTREREARR ARBEITEMAEED 2
Esta satisfeito com os critérios de promessa definidos pelos
Servigos?

Seguidamente, constata-se no grafico que os
servicos incluidos na Carta de Qualidade mais
requisitados pelos inquiridos foram o “registo de
inscrigdo de actividade” no Nucleo da
Contribui¢do Industrial, com 31,4% e o pedido de
“certiddao de rendimentos (geral)” no Nucleo do

Imposto Profissional, com 19,6%.

| FHE 4 :ﬁ?ﬁ' Registo de inscrigdo de actividade

[ o 2 g P (= 2> 25 55 ) Certiddo de rendimentos
(Geral)

> ‘\

PR 4 f F;L' Registo de cessagdo de actividade
u AR IF% Pedido de isengdo

] e

;u

AR I l%& i Pedido de certiddo de divida

] He e S L [l% Pedido de isen¢do do Imposto sobre
y Veiculos Motorlzados

PHEA R R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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E de salientar que apenas 7 inquiridos que
procuraram os servicos incluidos na Carta de
Qualidade manifestaram-se insatisfeitos com o
resultado dos servi¢os, nomeadamente com o
prazo de execuc¢do do “pedido de certiddo de
divida” do Nucleo da Contribui¢ao Industrial e do

“pedido de certiddo de rendimentos (geral)” do

Nucleo do Imposto Profissional.

3 — CONCLUSOES

O Servico Global da DSF registou uma
melhoria do grau de satisfacdo do publico ao
longo do 1.° trimestre, face ao ltimo trimestre do
ano transacto, de 4.37 para 4.45, numa escala de 1
a 5. Também, os quatro pardmetros avaliativos do
inquérito registaram melhorias globais do grau de
satisfacdo, face ao ultimo trimestre do ano
transacto. O pardmetro avaliativo “Qualidade do
Pessoal” salienta-se com um grau de satisfag@o
superior aos restantes parametros, com 4.60, na

escalade 1 a5.

No ambito do Programa da Carta de
Qualidade, constata-se que embora a percentagem
de inquiridos que conhecem este programa seja
minima, a sua maioria esta satisfeita com os

critérios de promessa definidos pelos Servigos.

Por ultimo, relativamente aos servigos

electronicos prestados, embora se verifique que
menos de metade do total de inquiridos do 1°
trimestre utilizaram os servigos disponiveis no
DSF, na todos

website da generalidade
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classificaram os servigos com as mencoes

Tfw /AL Fk , ==
A 1% Al “Bom/Muito Bom/Excelente”.

-
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4 - TiFfE 4 — ANEXOS

RIV - BRIEER(BERRE) REED 6
Tabela IV - Distribuigao do Grau de Satisfagdo por Opgbes (para cada pergunta e dentro de cada factor)
BEEM R O
Nucleo da Contribuicdo Predial e Rendas

B . B s |TEOREE
" % = Cl ¥ ¥ ®= - Média do -
Nao . L Muito Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Excelente - grau de A
Responde Bom Inquéritos satisfagao padronizado
1 [REREEEEE i 0 0 0 0 8 17 13 38 4.566 0.371
Comodidade das Instalagdes
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 211% | 44.7% | 34.2%
11 ?ﬂif@ 0 0 0 0 6 17 15 38 4618 0.357
rea de espera 0.0% 00% | 00% | 0.0% 158% | 44.7% | 39.5%
1.2 éEEFFaZE‘Jl%ﬂ*E% 4o banh 16, 0 0 1 5 10 6 38 4.455 2.259
rau de limpeza das casas de banno 421% | 00% | 00% | 26% 13.2% | 26.3% | 15.8%
1.3 [AEBMEE » 0| 0 0 2 6 14 16 38 4.553 0.517
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 53% 158% | 36.8% | 42.1%
14 iﬁaﬂ& . 0 0 0 1 6 16 15 38 4.579 0.443
uminosidade 0.0% 0.0% 0.0% | 26% 15.8% | 42.1% | 39.5%
2 |EfEREE ] 1 0 0 0 7 14 16 38 4.622 0.838
Disposigao das Instalagdes
2.6% 0.0% 0.0% 0.0% 18.4% | 36.8% [ 42.1%
2.1 g??*ﬁ sieoonive 0 0 0 0 10 13 15 38 4.566 0.406
adeiras disponivels 0.0% 00% | 00% | 0.0% 26.3% | 34.2% | 39.5%
22 |BRkERHE ] ] 0 0 0 0 9 13 16 38 4.592 0.400
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 00% | 00% | 0.0% 23.7% | 34.2% | 42.1%
23 |aRiEE ) y 0 0 0 0 9 11 18 38 4.618 0.410
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 23.7% 28.9% 47.4%
3 [fERREATEME S
Bl REMES, HAQ, B2HO)
Identificag&o das placas de sinalizago 0 0 0 4 5 14 15 38 4.474 0.615
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas
q ol
© emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 105% | 13.2% | 36.8% | 39.5%
4 |EEHEAR TEBIERBRIZRGE AEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 0 1 7 11 19 38 4.618 0.471
electronico de filas de espera” ?
0.0% 0.0% 0.0% 2.6% 184% | 28.9% | 50.0%
5 [EE 0 0 0 0 5 15 18 38 4.671 0.354
Alitude 0.0% 0.0% 0.0% | 0.0% 13.2% | 39.5% | 47.4%
6 |mmiE 0 0 0 0 5 15 18 38 4.671 0.354
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 13.2% | 39.5% | 47.4%
7O|BE 0 0 0 0 5 15 18 38 4.671 0.354
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% | 0.0% 13.2% | 39.5% | 47.4%
8 |HEREGEAENEERE
Tempo de espera necessario para atendimento 0 0 0 0 3 i 18 38 G 0319
presencial 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 7.9% 44.7% | 47.4%
9 [RHIRFEZ R & H IR
Tempo de espera necessario para obtengao de 0 0 0 0 3 16 19 38 4.711 0.321
resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 7.9% 42.1% 50.0%
10 [BRERBREABHERE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 3 6 16 13 38 4.474 0.557
informagbes 0.0% 0.0% 00% | 7.9% 15.8% | 42.1% | 34.2%
1 |FRREAAFEMRAER 0 0 0 2 6 17 13 38 4513 0.500
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 15.8% 44.7% 34.2%
12 |ETRFMEE I BRBHESREE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 0 7 20 1 38 4.553 0.345
servigos 0.0% 0.0% 0.0% | 0.0% 18.4% | 526% | 28.9%
13 [REFEEENEH
Correspondéncia do resultado do servigo com a 0 0 0 0 7 17 14 38 4.592 0.365
finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 00% 18.4% | 44.7% | 36.8%

P R 2
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RIV - FIEER(SIERE) BEES M

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

TSt FE B F D

Nucleo do Imposto Complementar de Rendimentos — Grupo B

EE 4 B [BESEEE o BEE
Néo % = = i Muito & N° total de [ Media do Desvio
R Péssimo Mau Aceitavel Bom - Excelente ., grau de P ————
P d satisfagéo | P

1 (R EEE } 0 0 0 16 13 9 38 4.408 0.400
Comodidade das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 00% | 421% | 34.2% | 23.7%

11 |ERBE 0 0 0 16 13 9 38 4.408 0.400
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 421% | 342% | 23.7%

12 |FRIEEREE 13 0 2 11 9 3 38 4.220 2.069
Grau de limpeza das casas de banho 34.2% 00% | 00% | 53% | 289% | 237% | 7.9%

13 | AR aRE 0 0 0 16 1 1 38 4.434 0.422
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 00% | 421% | 28.9% | 28.9%

T4 |REE 0 0 1 15 12 10 38 4.395 0.467
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 26% | 395% | 316%| 26.3%

2 |BEMERE - 0 0 1 16 1 10 38 4.382 0.471
Disposigdo das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 26% | 42.1% | 28.9%| 26.3%

21 [ERRHE . 0 0 2 15 12 9 38 4.342 0.508
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 53% | 395% | 316%| 237%

22 |BKERE 0 0 1 14 12 1 38 4.421 0.473
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% | 00% | 26% 36.8% | 31.6% | 28.9%

23 |[E=mE 0 0 3 14 2 9 38 2.316| 0.550
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 7.9% 36.8% 31.6% | 23.7%

3 FER RGP TE 1 B A MR
Bl RBHES, HAQ, BREN)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcado de servigo, entrada e saida, saidas 0 0 1 14 16 7 38 4.368 0.430
de emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 26% | 36.8% | 421%| 18.4%

4 MAIFEARRD MEBERSRIZERT EE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera" ? 0 0 1 13 12 12 38 4.447 0.476

0.0% 0.0% | 0.0% | 2.6% 34.2% | 31.6% | 31.6%

5 |EE 0 0 1 19 7 11 38 4.355 0.492

| |Alitude 0.0% 0.0% | 00% | 26% 50.0% | 18.4% | 28.9%

6 [@EEk 0 0 0 19 8 11 38 4.395) 0.437
Iniciativa 0.0% 00% | 00% | 00% | 500% | 21.1% | 28.9%

BEE 0 0 0 19 9 10 38 4.382) 0.426
Eficiéncia 0.0% 0.0% | 0.0% | 0.0% 50.0% | 23.7% | 26.3%

8 [BERERREAHRNEERER 0 0 3 14 10 1 38 4.342) 0.571
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 79% | 368% | 26.3%| 28.9%

0 |REBBEREN &S REm
Tempo de espera necessario para obtengédo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 3 14 9 12 38 4.355 0.580

0.0% 0.0% 0.0% 7.9% 36.8% | 23.7% | 31.6%

10 |WMERBEREANSERERE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 5 17 5 11 38 4.224] 0.644]
informagbes 0.0% 00% | 00% | 132% | 447% | 132% | 28.9%
11 [ABRBEARAFEMRAZR 0 0 4 16 7 " 38 4.276 0.612
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% | 00% | 105% | 421% | 184% | 28.9%
12 |ETBFES I BRBHIESEE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 0 0 1 19 7 1 38 4.355 0.492
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 2.6% 50.0% | 18.4% | 28.9%
13 |BRBFEEENEH
Colrres'pondéncia do resultado do servigo com 0 0 1 19 7 11 38 4.355 0.492
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 26% | 50.0% | 18.4% | 28.9%
o B TSt
IS G il
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RIV - FIERIZR(REHE) MEENMG
Tabela IV - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

EEBHO

Nucleo da Contribuicdo Industrial

FEHREE o
BE 4 [kttt ) REE
Nio ) 55 = Ef 5 ) R & N° total de| Meédia do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom | Muito Bom| Excelente an grau de A
Responde Inquéritos satisfacio padronizado
1 |REREHEEE ) 0 0 3 20 12) 3 38 4.158 0.467
Comodidade das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | 79% | s26% | 316% | 7.9%
1.1 |HE#E 1 0 1 21 14 0 38 4.108 0.814]
Area de espera 26% 00% | 26% | 26% 55.3% | 36.8% | 0.0%
1.2 [RFHENEREE 9 0 1 19 9 0| 38 4121 1.797
Grau de limpeza das casas de banho 23.7% 0.0% 0.0% 2.6% 50.0% 23.7% 0.0%
1.3 [HREHRE » 0 0 1 20 16| 1 38 4.211 0.342
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 26% | 526% | 421% | 26%
1.4 [REAE 0 0 2 20 15 1 38 4171 0.390
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 53% 52.6% | 39.5% | 2.6%
2 [EEHERE ] 1 0 1 23 1 1 38 4.095 0.818
Disposicdo das Instalagoes 26% 0.0% | 26% | 26% | 60.5% | 28.9% | 26%
2.1 Eﬁi?gF ) o 0 0 3 22 1" 1 38 4.039 0.538
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 26% | 7.9% 57.9% | 28.9% | 2.6%
22 |BKEREE ) ) o 0 0 2 23 1" 2 38 4.145 0.401
Bebedouros de dgua disponiveis 0.0% 0.0% | 00% | 53% | 605% | 28.9% | 53%
2.3 |ERHEE 0 0| 3 25 9 1 38 4.066 0.406
Balces de preenchimento de formularios ) )
0.0% 0.0% 0.0% 7.9% 65.8% 23.7% 2.6%
3 [HErREEELEE
(PIan:RIMES, HAD, BRd0)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
Ejex:balcaoA dg s)erw(;o, entrada e saida, saidas 0 ol 3 19 14] 2 38 4.158 0.452
mergenci:
© emergencia 0.0% 00% | 00% | 79% | 500% | 36.8% | 53%
4 |WfIEHEAR TBHRSHERK) 0EE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera" ? 0 0 1 18 16 3 38 4.263 0.381
0.0% 0.0% 0.0% 2.6% 47.4% 42.1% 7.9%

5 |EE 0 0 4 17 16, 1 38 4132 0.475
Alitude 0.0% 0.0% 0.0% 105% | 447% | 421% | 26%

6 [mitE 0 0 5 16 16, 1 38 4.105 0.509
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 132% | 421% | 42.1% 2.6%

T |EE 0 0 5 16 16, 1 38 4.105] 0.509
Eficiéncia 0.0% 00% | 00% | 132% | 421% | 421% | 26%

8  |[HEBRESEFTENFIENRE
Tempo de espera necessario para 0 0 12 21 5 0 38 3.750 0.542
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 316% | 55.3% | 13.2% 0.0%

9 RERBEREZTH M FRER
Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 12 21 4 1 38 3.763| 0.566

0.0% 0.0% 0.0% 316% | 553% | 10.5% 2.6%

10 |EBRBREANHEIEE
Facilidade de obtencéo de servigos e 0 0 9 14 11 2 38 3.855 0.753
informagdes 0.0% 0.0% 5.3% 23.7% | 36.8% | 28.9% 5.3%

1 [ ABREEAFEMMAZR
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 8 16 " 2 38 03 0.670

0.0% 0.0% 2.6% 211% | 42.1% | 28.9% 5.3%

12 |RTRFGAG I BRBNESRREE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 8 16 12 2 38 4.000 0.593
servicos 0.0% 0.0% 0.0% 211% | 42.1% | 31.6% 5.3%

13 |BRBREERNELY ]
qure§pondenua do re§u|tado do servigo com 0 0 8 16 12 2 38 4.000 0.593
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 211% | 421% | 31.6% | 53%

F EE LSS ([
Fﬁdtg F E%LJTLJ EIU 2R
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RIV - RIFEE(REHE) REES

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

WS sERE L
Nucleo de Informagdes Fiscais

FREE 5
BE 4 B [BEE ’ ER S S
Nao % = B 5 Muito B | Nototal de| Mediado [ p
Péssimo Mau Aceitavel Bom Excelente an grau de A
Responde Bom Inquéritos satisfagio padronizado
1 RERGREEREE 0 0 0 0 7 12 10 29 4.552 0.386
Comodidade das Instalagbes ) i
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 24.1% | 41.4% | 34.5%
1.1 |ERBE 0 0 0 0 7 10 12 29 4.586 0.402
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 241% | 345% | 41.4%
12 [AFREKHREE 7 0 0 0 7 8 7 29 4.500] 1.991
Grau de limpeza das casas de banho 241% | 00% | 0.0% 0.0% 24.1% | 27.6% | 24.1%
1.3 [ARHAEE B 0 0 0 0 7 1" 1 29 4.569) 0.395
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 0.0% 24.1% | 37.9% | 37.9%
14 |EEAE 0 0 0 0 7 9 13 29 4.603| 0.409
Luminosidade 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 24.1% | 31.0% | 44.8%
2 BB E 0 0 0 0 7 1 11 29 4.569) 0.395
Disposigdo das Instalages 0.0% 00% | 00% | 00% | 241%| 37.9% | 37.9%
2.1 |E#ERH 0 0 0 0 7 8 14 29 4.621 0.415
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 24.1% | 27.6% | 48.3%
2.2 |&okiEz b o 0 0 0 0 7 12 10, 29 4.552) 0.386
Bebedouros de &gua disponiveis 0.0% 00% | 00% | 0.0% 24.1% | 41.4% | 34.5%
23 [ExES ] B 0 0 0 0 7 12 10 29 4.552 0.386
Balcoes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 24.1% 41.4% 34.5%
3 FRRRR A FE (2 8 M
(Bl RISHES, HAD, B2HO)
Identificagéo das placas de sinalizagao
gex:balcéoA dg servico, entrada e saida, saidas ol 0 0 0 7 1 11 29 4.569| 0.395
e emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 0.0% 24.1% | 37.9% | 37.9%
4 WA EAR TERRBRIZRGM AEME?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera" ? 0 0 0 0 7 8 14 29 4.621 0.415
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 241% | 27.6% | 48.3%
5 BE 0 0 0 0 6 7 16 29 4.672 0.407
Alitude 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 207% | 24.1% | 55.2%
6 TRt 0 0 0 0 6 7 16, 29 4.672 0.407
Iniciativa 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 207% | 24.1% | 55.2%
7 EES 0 0 0 0 6 7 16, 29 4.672| 0.407
Eficiéncia 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 20.7% | 24.1% | 55.2%
8 HERE B E ST R EIER
Tempo de espera necessario para 0| 0 0 0 4 8 17 29 4.724 0.368
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 0.0% 13.8% | 27.6% | 58.6%
9 1R AR R & AT O F 1REF R
Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 0 0 4 8 17| 29 4.724 0.368
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 13.8% | 27.6% | 58.6%
10 |REBRBEREANSEEE
Facilidade de obteng&o de servigos e 0| 0 0 1 9 5 14 29 4.534 0.533
informagoes 0.0% 0.0% | 0.0% 3.4% 31.0% | 17.2% | 48.3%
11 [ARREEAREMBAER 0 0 0 1 9 5 14 29 4.534 0.533
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 3.4% 31.0% 17.2% 48.3%
12 [BTBFMEIBRBTEREE
NI'V9l| de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 0 10 4 15 29 4.586 0.464
servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 345% | 13.8% | 51.7%
13 |[RBEFESEENEH
Co.rres.pondéncia do res'ultado do servigo com o 0 0 0 10 4 15 29 4.586 0.464
a finalidade do seu pedido
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 345% | 13.8% | 51.7%
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RIV - FEER(ZIEME) WEED

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

i SUEND

Nucleo do Imposto Profissional

e EHREE 5
*E;o % £ B s Mio & I\f‘? ﬁtﬁ%ﬁe Vil € Efvzi%:)
Rernnls Péssimo Mau Aceitavel Bom Bom Excelente T grau dg ileriEse
P d satisfaggo | P
1 | REEREEEEE ] 0 0 0 0 15 24 9 48 4.438 0.352
Comodidade das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 00% | 313%| 500% | 18.8%
1.1 |FEHE 0 0 0 0 16| 23 9 48 4.427 0.357
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% | 47.9% | 18.8%
12 |EFMEREE 22 0| 0 2 7 14 3 48 4.308 2.198
Grau de limpeza das casas de banho 45.8% 0.0% 0.0% 4.2% 14.6% 29.2% 6.3%
1.3 | ARBARE 0 0 0 3 12 25 8 48 4.365 0.481
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 63% 25.0% | 521% | 16.7%
|14 |BmE 0 0 0 1 15| 24 8 48 4.396 0.399
| |tuminosidade 0.0% 00% | 00% | 21% 31.3% | 50.0% | 16.7%
2 RIERELE 1 0| 0 1 14 23 9 48 4.415 0.754
| |Disposigio das Instalagbes 2.1% 00% | 00% | 21% | 20.2% | 47.9% | 18.8%
2.1 |EHREE 0 0| 0 2 13 22 1 48 4.417 0.465
Cadeiras disponlveis 0.0% 00% | 00% | 4.2% 27.1% | 45.8% | 22.9%
2.2 Bk HE 0 0| 0 1 15 22 10 48 4.417 0.417
| |Bebedouros de dgua disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 2.1% 31.3% | 45.8% | 20.8%
23 [BERES 0 0| 0 3 12 20 13 48 4.417 0.519
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 25.0% 41.7% 27.1%
3 [ErmmaELEA
(Bl RFMES, HAD, BRHO)
Identificagdo das placas de sinalizagao
‘(jex:balcéoh del servigo, entrada e saida, saidas 0 o 1 1 19 16 1 48 4333 0.550
e emergéncia)
0.0% 0.0% 2.1% 2.1% 39.6% | 333% | 22.9%
4 |fIFEAR TBERSHIZERM EE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera" ? 0 0 0 2 12 20 14 48 4.458 0.482
0.0% 0.0% 0.0% 4.2% 25.0% 41.7% 29.2%
5 RERE 0 0 0 1 11 23 13| 48 4.490 0.419
Alitude 0.0% 00% | 00% | 21% 229% | 47.9% | 27.1%
6 |EEE 0 0 0 0 12 23 13| 48 4.510 0.365|
Iniciativa 0.0% 00% | 00% | 0.0% 25.0% | 47.9% | 27.1%
7 ;&E. ) 0 0| 0 0 10| 25 13 48 4.531 0.348
Eficiéncia 0.0% 00% | 00% [ 00% 20.8% | 521% | 27.1%
8 |BEREGESMENERER
Tempf) de espera nef:essério para 0 0 1 3 20| 17 7 48 4.219 0.583
atendimento presencial 00% | 00% | 21% | 63% | 417%| 354% | 146%
9 [REMBBER & &% R a
Tempo de espera necessario para obtengao
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0| 0 3 21 17 7 48 4.260 0.484
0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 43.8% | 354% | 14.6%
10 |RBRBREANSEEE
Facilidad? de obtencgéo de servigos e 0 ol 0 6 17 16 9 48 4.229 0.592
informagGes 0.0% 0.0% | 00% | 125% | 354% | 333% | 18.8%
11 | ARREZEAFEMBAEK 2 0| 0 1 17 19 9 48 4.380 0.977
Fiabilidade das informagdes obtidas 4.2% 0.0% 0.0% 2.1% 35.4% 39.6% 18.8%
P EGESE BET Bt
Nl’vell de burocracia existente na prestagdo de 2 0 0 3 14 20 9 48 4.348 1.007
servigos 4.2% 00% | 00% | 63% 29.2% | 41.7% | 18.8%
113 [EBReEENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 2 ol 0 1 16 20 9 48 4.391 0.978
a finalidade do seu pedido 4.2% 0.0% | 00% | 21% | 333% | 41.7% | 188%
P R 2
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 25



2012 F 57 1 %S}?A'liﬁﬁl@
“O Grau de Satisfacdo do Publico — 1.° Trimestre 2012”
RIV - BRIBEIZ(BIEMRE) REED 6

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

BEBEEOERB O

Nucleo do Imposto do Selo por Transmissbes de Bens

B . . - " s g | moen | TORER) g
Néo e ” ' N total de| ou@ 9O | pegyio
Re—— Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom| Excelente Inquéritos grau de o
[2 q satisfacao | P

1 |[REREREREE j 0 0 0 1 5 14 7 27 4.481 0.449
Comodidads das Instalagbes 0.0% 00% | 0.0% 3.7% 185% | 51.9% | 25.9%

1.1 [#ERE 2 0 0 0 5 13| 7 27 4.540 1.258
Area de espera 7.4% 0.0% 0.0% 0.0% 18.5% 48.1% 25.9%

12 | EFHEFREE 12| 0 0 3 5 3 4 27 4.167 2.176
Grau de limpeza das casas de banho 44.4% | 00% | 00% 1.1% | 185% | 111% | 14.8%

1.3 [AREEEE B 0 0 0 0 7 12| 8 27 4.519 0.379
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% 0.0% 259% | 44.4% | 206%

14 [REE 0 0 0 2 5 11 9 27 4.463 0.553
Luminosidade 0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 18.5% 40.7% | 33.3%

2 [EEMEE ) 0 0 0 1 7 10, 9 27 4.481 0.490
Disposigdo das Instalagoes 0.0% 0.0% | 0.0% 3.7% 25.9% | 37.0% | 33.3%

21 |EEESE o 0 0 0 1 9 6 11 27 4.481 0.528
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 0.0% 3.7% 33.3% | 222% | 407%

2.2 |BkHE R HE 1 0 0 2 7 6 11 27 4.462 1.040
Bebedouros de agua disponiveis 3.7% 0.0% 0.0% 7.4% 25.9% 22.2% 40.7%

2.3 [ERIES 0 0 0 0 9 7 11 27 4537 0.437
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 25.9% 40.7%

3 |HERAERRELLE AN
(I RRBHES, HAD, B3HA)
Identificagéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcaoA del servico, entrada e saida, saidas o 0 0 3 6 9 9 27 4.389 0.625
de emergéncia)

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 22.2% 33.3% 33.3%

4 |fElFHEAR [EEORFRIZRT WEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera" ? 0 0 1 1 6 7 12 27 4.463 0.706

0.0% 0.0% 3.7% 3.7% 22.2% 25.9% 44.4%

|

5 [H&E 0 0 0 1 6 8 12 27 4.556 0.506
Alitude 0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 222% | 296% | 44.4%

Bl 0 0 0 2 5 8 12 27 4.519 0.580
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 18.5% 20.6% | 44.4%

7 = 0 0 0 1 6 8 12 27 4.556 0.506
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 222% | 206% | 44.4%

8 [HEmRERESROEREMN

Tempo de espera necessario para ol 0 0 1 7 7l 12 27 4.537 0.518
atendimento presencial 0.0% 0.0% | 0.0% 3.7% 25.9% | 259% | 44.4%
0 [RERBEREM ROSREE
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 0 1 6 9 11 27 4.537 0.499
0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 22.2% 33.3% 40.7%

10 [EBIRFHEREAMSEREE
Facilidade de obtengao de servigos e 0 0 0 5 6 6 10 27 4.296 0.737
informagbes 0.0% 0.0% 0.0% 18.5% 22.2% 22.2% 37.0%
1 [ARREEAFEMBAZR 0 0 0 2 9 4 12 27 4.444 0.610

Fiabilidade das informagdes obtidas

0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 33.3% 14.8% 44.4%
12 |ETRFHREIBRBHERIZE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 0 0 0 3 7 7 10 27 4.389 0.641
|| servigos 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 25.9% 25.9% 37.0%
13 |RBFSEENEY
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 2 8 6 11 27 4.444 0.594|
a finalidade do seu pedido

0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 29.6% 22.2% 40.7%
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Tabela IV - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BN B B i 75 A L

Nucleo do Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto de Turismo

- FHREE o
e % 3 o 5 B B (o veda do vai
R Péssimo Mau Aceitavel Bom |Muito Bom| Excelente Inquéritos | 9ray dg -
P d satisfagdo | P
1 [EmEiEsEEE ] 0 0 0 2 12 15 5 34 4309 0.477
Comodidade das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | s9% | 353% | 441% | 1479
1.1 |#F&itE 0 0 0 3 12 14 5 34 4.265) 0.526
Area de espera 0.0% 0.0% 00% | 88% | 353% | 412% | 14.7%
1.2 [RFMEEREE 11 0 1 3 7 9 3 34 4.109) 2.042
Grau de limpeza das casas de banho 324% | 0.0% 29% | 88% | 206% | 265% | 8.8%
1.3 [ARHEIEEE 0 0 0 4 1 13 6 34 4.250) 0.581
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% 00% | 11.8% | 324% | 382% | 17.6%
14 [BEE 0 0 0 1 15 12 6 34 4.324) 0.442
Luminosidade 0.0% 0.0% 00% | 29% | 441% | 353% | 17.6%
2 [EEMEE 0 0 0 3 16, 10, 5 34 4.206) 0.524
| |Disposigdo das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 88% | 47.1% | 204% | 14.7%
2.1 [EHRHE 0 0 1 2 18, 8 5 34 4.147| 0.610
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% 29% | 59% | 529% | 235% | 14.7%
22 |gokg=E 0 0 0 2 16 11 5 34| 4250 0.481
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 471% 32.4% 14.7%
2.3 [ERES 0 0 0 3 13, 13, 5 34 4.250 0.526)
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 8.8% 38.2% 38.2% 14.7%
3 |fERMEATE LB AN
(Flan:ARISES, HAD, RAIHO)
Identificagéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcéoA dg servigo, entrada e saida, saidas 0 0 P 4 1 1 6 34 4.103 0.786
de emergéncia) 0.0% 0.0% 5.9% 11.8% | 324% | 32.4% 17.6%
4 |WAEHEARR TERNRERIZRG) EE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera" ? 0 0 1 3 12 12 6 34 4.206 0.664|
0.0% 0.0% 2.9% 8.8% 35.3% | 35.3% 17.6%
5 |REE 0 0 0 2 7 19 6 34 4.397| 0.473
Alitude 0.0% 0.0% 00% | 59% | 206% | 55.9% | 17.6%
6 [HEmEH 0 0 1 1 10, 16, 6 34 4.324) 0.589
Iniciativa 0.0% 0.0% 29% | 29% | 294% | 471% | 17.6%
7O |EE 0 0 0 2 7 19 6 34 4.397| 0.473
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 206% | 55.9% | 17.6%
B EE RS RN RN
Tempo de espera necessario para 0 0 0 4 3| 21 6 34 4.368| 0.568
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 11.8% | 88% | 61.8% | 17.6%
9 [RETRBERE &% RS R
Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 0 4 6| 18 6 34 4.324 0.576)
0.0% 0.0% 0.0% 11.8% | 17.6% | 52.9% 17.6%
RERBRAANS EERE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 1 3 13 14 3 34 4.147 0.622
informagGes 0.0% 0.0% 2.9% 8.8% 38.2% | 41.2% 8.8%
1 | ABRHEEAHFEMRAZR 0 0 0 4 13 14 3 34 4.176 0.535
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 11.8% 38.2% 41.2% 8.8%
FEREE T BB R
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 4 12 14 4 34 4.206 0.552
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 11.8% | 35.3% | 41.2% 11.8%
13 |EBERAGEMEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 4 12 14 4 34 4.206 0.552
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 11.8% | 353% | 41.2% | 11.8%
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Tabela IV - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por Opgbes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Wit BE

Recebedoria
FHREE ;
HE ¢ B BET:E 2 . REE
Néo . 9{; = E‘[ 5 Muito & Ne total de | Média do Desvio
R d Péssimo Mau Aceitavel Bom B Excelente | it grau de S
esponde om NQUeritos | Jiictacao | Padronizado
1 [EEREgEEE j 0 0 0 0 9 22 7 38 4.474 0.328
Comodidade das Instalagdes
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 23.7% 57.9% 18.4%
1.1 %ﬁiﬂh@ 0| 0 0 0 8 22 8| 38 4.500 0.329
Area de espera 0.0% 00% | 00% | 0.0% 211% | 57.9% | 21.1%
1.2 |FHEREE 15 0 0 0 7 14 2 38 4.391 2.188
Grau de limpeza das casas de banho 39.5% 0.0% 0.0% 0.0% 18.4% 36.8% 5.3%
1.3 [SRHMEE - 0 0 0 0 8 19 11 38 4.539 0.356
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 0.0% 21.1% | 50.0% | 28.9%
1.4 F.EBHE ) 0 0 0 0 7 19 12 38 4.566 0.352
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 0.0% 18.4% | 50.0% | 31.6%
2 [EfERoEE R 1 0 0 0 9 18 10 38 4.514 0.815
Disposigao das Instalagoes 26% 00% | 00% | 00% | 237% | 47.4% | 263%
2.1 Eﬁ?gt ) o 0| 0 0 0 8 21 9 38 4.513 0.339
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 0.0% 21.1% | 553% | 23.7%
2.2 Bk 0 0 0 0 7 21 10| 38 4.539 0.337
Bebedouros de &gua disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 18.4% 55.3% 26.3%
2.3 [HRES . . 0| 0 0 1 6 19 12 38 4.539 0.425
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 2.6% 15.8% 50.0% 31.6%
3 |[$ERMERRTELLE EHA
(BIan:RBES, HAQ, RAHO)
Identificagéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcado de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 0 2 7 19 10 38 4.461 0.485
0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 18.4% 50.0% 26.3%
4 [mEFEAR TEEIRSRERE OEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera” ? 0 0 0 1 6 16 15 38 4.579 0.443
0.0% 0.0% 0.0% 2.6% 15.8% 42.1% 39.5%
5 "i;Jﬁ 0 0 0 0 5 17 16 38 4.645 0.347
Alitude 0.0% 00% | 00% | 0.0% 13.2% | 447% | 42.1%
6 ﬁﬁ'& 0 0 0 0 5 17 16 38 4.645 0.347
Iniciativa 0.0% 00% | 00% | 0.0% 13.2% | 447% | 42.1%
7 |EE 0 0 0 0 5 17 16 38 4.645 0.347
Eficiéncia 0.0% 00% | 00% | 0.0% 13.2% | 44.7% | 42.1%
8 |BEREGEGHTRNFIRRRAE
Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 2 18 18 38 4.711 0.299
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 47.4% 47.4%
9 |[RERBEREFFFERRE
Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 0 0 2 18 18 38 4.711 0.299
47.4% 47.4%

10 [RSRBERERNSEEE

Facilidade de obtencéo de servigos e 0 0 0 0 8 23 7 38 4.487 0.318
informages 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 211% | 60.5% | 18.4%

11 #Eﬁ%ﬁtﬁ?ﬂﬁlﬁﬁﬂﬁk~§* i 0 0 0 0 5 20 13 38 4.605 0.332
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 13.2% 52.6% 34.2%

12 |ETERFHEI BRBHERERE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 0 5 20 13| 38 4.605 0.332
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 132% | 52.6% | 34.2%

13 |RBHFACENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 0 5 18 15 38 4.632 0.343
a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 132% | 47.4% | 395%
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Tabela IV - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

URAFEERF O
Centro de Atendimento Taipa

- FHFEE|
E;‘o % z " 3 Mio & I\Ila‘flftfﬁ&e Wizl o I;:;Evzi%;
Péssimo Mau Aceitavel Bom Excelente A grau de A
Responde Bom Inquéritos satisfagio padronizado
1 éﬁoﬁi%j?gieﬁjfﬁnstalawes 0 0 0 0 10 33 33 76 4.651 0.347
| 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 13.2% 43.4% 43.4%
(RT3 0 0 0 0 10| 33 33 76 4.651 0.347
Area de espera 0.0% 0.0% | 00% | 00% 13.2% | 434% | 43.4%
1.2 [AFHENFREE 39 0 0 0 7 18, 12 76| 4.568| 2.311
Grau de limpeza das casas de banho 51.3% 0.0% 0.0% 0.0% 9.2% 23.7% 15.8%
1.3 A REARE 0| 0| 0 0 13| 25 38 76 4.664 0.378
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.1% 32.9% 50.0%
|14 |BEE 0 0 0 0 14] 23| 39 76, 4.664| 0.386
| [-uminosidade 0.0% 00% | 00% | 0.0% 18.4% | 30.3% | 51.3%
2 |EEMEE 0 0 0 0 12 24 40 76, 4.684| 0.373
| |Pisosigao das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | 00% | 15.8% | 31.6% | 52.6%
2.1 |EHTHE 0 0| 0 3 11 22 40 76 4.632 0.492
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 39% 145% | 28.9% | 52.6%
2.2 |Sok#RYE 0| 0| 0 0 12 27 37 76 4.664 0.369
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 15.8% | 355% | 48.7%
23 [ERMmA 0| 0| 0 2 15 25 34 76 4.586 0.465
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 2.6% 19.7% 32.9% 44.7%
3 |FEmmam i e A b
B RBHMES, HARQ, RBRAHO)
Identificagéo das placas de sinalizagao
gzxfr::%oé:gas;emgo, entrada e saida, saidas 0 0 1 1 11 25 38 76 4.625 0.511
0.0% 0.0% 1.3% 1.3% 14.5% 32.9% 50.0%
4 [mfFEAR TEHRERIZERTE EE?
Como’qyalifica .o funcionamel;nto do "sistema o o 0 0 7 25 44 76 4.743 0.332
electrénico de filas de espera" ?
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 9.2% 32.9% 57.9%
5 HERE 0| 0| 0 0 1 30 45 76 4.789 0.262
| |Adtude 0.0% 0.0% | 00% | 00% 13% | 39.5% | 59.2%
6 i tiE 0| 0| 0 0 1 29 46 76 4.796 0.260
Iniciativa 0.0% 00% | 00% | 00% 1.3% | 382% | 60.5%
7 iﬁ$A . 0 0 0 0 2 27 47 76 4.796 0.273
Eficiéncia 0.0% 00% | 00% | 00% | 26% | 355% | e18%
8 |HRESERATENEERM
Tempp de espera nes;essério para 0 0 0 3 5 27 41 76 4.678 0.460
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 39% | 6% | 355% | s3.0%
9 [REBBEREN RO R
Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 0 3 6 26 41 76 4.671 0.466

10 |mSRBEREAN S EEE

Facilidade de obteng&o de servigos e 0 0 0 1 14, 35 26 76 4.559 0.400
informagdes 0.0% 0.0% | 0.0% 1.3% 18.4% | 46.1% | 34.2%

11 #Eﬁ%{%ﬁ?ﬂﬁﬁmﬁ&?* . 0| 0| 0 1 15 33 27 76 4.559 0.408
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 1.3% 19.7% 43.4% 35.5%

12 |ETBF M RS R FR AR
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0| 0| 0 1 15 34 26 76 4.553| 0.405
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 1.3% 19.7% 44.7% 34.2%

13 |IRBHFSEEWEN
Correspondéncia do resultado do servigo com ol ol 0 1 14 34 27 76 4.566 0.403
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 13% | 184% | 447% | 355%

P R 2
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 29



2012 F 57 1 é?*lliﬁﬁl@
“O Grau de Satisfacdo do Publico — 1.° Trimestre 2012”
®RIV - HEIEER(BIEEE) REES

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

BT aRB RS
Centro de Servigos da RAEM

- FHHEE | g,
*l\?;o ) 9‘5‘ = EJ' 23 Mio & I\I:‘? fﬁ?e kel o *Difvi
Responds Péssimo Mau Aceitavel Bom Bom Excelente Inguenios grau dg padronizado
satisfagéo
1 ?ﬁ%%ﬁgi—g@j&ﬂil s 0 0 0 4 37 53 105 199 4.641 0.453
omodidade das Instalagdes 0.0% 00% | 00% | 20% | 186% | 266% | 52.8%
1.1 [FRtE 0 0 0 2 39 52 106 199) 4.653 0.427
Area de espera 0.0% 00% | 0.0% 1.0% 19.6% | 26.1% | 53.3%
12 |EFHNEREE 9 0 0 1 24 32 46 199) 4.592 2.321
Grau de limpeza das casas de banho 482% | 00% | 00% | 05% 121% | 16.1% | 23.1%
1.3 [AREMEE 1 0 0 3 44 56 95 199) 4.606 0.552
Temperatura do ar-condicionado 0.5% 00% | 00% | 15% 221% | 28.1% | 47.7%
[14 [BEE 1 0 0 4 41 57 96 199) 4.609 0.560
Luminosidade 0.5% 0.0% | 00% 2.0% 206% | 28.6% | 48.2%
2 [HEHEE 0 0 0 2 36 65 96 199) 4.636 0.413
| |Pisposigio das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | 1.0% 18.1% | 327% | 48.2%
21 |EBTH 1 0 0 2 34 66 96 199) 4.641 0.525|
Cadeiras disponiveis 0.5% 0.0% | 0.0% 1.0% 17.1% | 332% | 48.2%
22 |BkiERE 74 0 0 3 22 43 57 199) 4.604 2.259
Bebedouros de &gua disponiveis 37.2% 0.0% | 0.0% 1.5% 1.1% | 216% | 28.6%
23 [E=mAE 20 0 1 4 34 52 88 199) 4.603 1.465)
Balcdes de preenchimento de formularios 10.1% 0.0% 0.5% 2.0% 17.1% 26.1% 44.2%
3 [Rram b E A
(BIan:RFES, HAQ, BAHEA)
Identificagéo das placas de sinalizagdo
gzx:)ni:;c;:;as)emgo, entrada e saida, saidas 0 0 1 » 36 65 6 199 4530 0.557
0.0% 0.0% 0.5% 5.5% 18.1% | 327% | 43.2%
4 | FEAR [ERRBRIZRE 0EE?
Como qyalifica .0 funcionamento do "sistema 0 0 0 4 27 65 103 199 4.661 0.428
electronico de filas de espera" ?
0.0% 0.0% 0.0% 2.0% 13.6% | 327% | 51.8%
5 [E&E 0 1 0 2 21 45 130 199 4741 0.466|
Alitude 0.0% 05% | 00% | 1.0% 10.6% | 226% | 65.3%
6 |mmiE 0 1 0 2 26 48 122 199 4.709 0.477
Iniciativa 0.0% 05% | 0.0% 1.0% 13.1% | 24.1% | 61.3%
AEEN 0 1 0 2 26 46 124 199) 4.714 0.478
Eficiéncia 0.0% 05% | 00% | 1.0% | 131% | 231% | 62.3%
8 |REREBEFFENEREMN
Tempo de espera necessario para 0 1 0 10 29 51 108 199 4.606 0.581
atendimento presencial 0.0% 05% | 00% | 5.0% 14.6% | 256% | 54.3%
[0 [REMBEREN RS REME
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 2 0 6 26 58 107 199 4.623 0.587
0.0% 1.0% 0.0% 3.0% 13.1% | 29.1% | 53.8%
10 |BRGRBREANFERERE
Facilidade de obteng&o de servigos e 0 0 1 12 37 60 89 199 4.528| 0.571
informagdes 0.0% 00% | 05% | 6.0% 18.6% | 302% | 44.7%
11 [FRERAATSMRAZR 0 0 1 9 38 62 89 199) 4.548 0.540
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.5% 4.5% 19.1% 31.2% 44.7%
R EGESS HEC 3
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 1 11 33 71 83 199 4.530 0.550
servigos 0.0% 0.0% 0.5% 5.5% 16.6% | 357% | 41.7%
13 |RBEREEEMmER
Correspondéncia do resultado do servigo com 1 0 1 5 32 64 9 199 4.611 0.587
a finalidade do seu pedido 0.5% 0.0% | 05% | 25% | 16.1% | 32.2% | 48.2%
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Tabela IV - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BRBEAE

Direcgao
EHREE .
BE 4 =3 GECEEd e REE
No | % s = 5| it | B |Netotalge| Medido o peyg
R s Péssimo Mau Aceitavel Bom Bom Excelente . grau de et
SSPO d satisfagéo P
1 [RERESERE
Comodidade das Instalagdes 0 0 0 0 1 4 2 7 4.571 0.345
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 57.1% 28.6%
2 |[EiEMEE
Disposigao das Instalagdes 0 0 0 0 1 4 2 7 4.571 0.345
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 57.1% 28.6%
R EE
(I RIFES, HAD, BRHO)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
:balcdo d ico, entrad; ida, said:
gzxeri:ragoén;as;em;o entrada e saida, saidas 0 0 0 0 1 4 2 7 4571 0.345
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% | 57.1% | 28.6%
5 |
Atitude 0 0 0 0 1 2 4 7 4714 0.393
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% | 28.6% | 57.1%
6 |HEEHE
Ificiativa 0 0 0| 0| 1 2 4 7 4.714 0.393
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 28.6% 57.1%
7 |mE
Eficiéncia 0 0 0 0 2 1 4 7 4.643 0.476
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 28.6% 14.3% | 57.1%
8 |HEREFESITRNFRER
Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 0 3 4 7 4.786 0.267
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 00% | 00% | 429% | 57.1%
9 [RERBEREFTFEFEERMN
Tempo de espera necessario para obtengao 0 0 0 0 0 4 3 7 4.714 0.267
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 57.1% 42.9%
10 |ERfGARTS R BRI EIRE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 0 1 5 1 7 4.500 0.289
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% | 71.4% | 14.3%
11 | ARRBEAFEMRMAZK
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 0 1 4 2 7 4.571 0.345
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% | 57.1% | 28.6%
12 |RTBFEE I BRBHESRERE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 0 0 5 2 7 4.643 0.244
servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 0.0% | 71.4% | 28.6%
13 |RBHFAGENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 0 0 5 2 7 4.643 0.244
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% | 00% 00% | 71.4% | 28.6%
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Tabela IV - Distribuigao do Grau de Satisfagdo por Op¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

DHEXIE

Divisao de Despesas Publicas

FHRmEE ;
BE 4 =3 &R ol BEE
Néo % = = i Muito & N° total de | Media do Desvio
R Péssimo Mau Aceitavel Bom B Excelente Inquéritos | _9raY de P
P d satisfagao P
1 [RERESEEE
Comodidade das Instalagdes 0 0 0 0 2 5 2 9 4.500 0.354
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 55.6% | 22.2%
2 |[EIERIECE
Disposigao das Instalagdes 0 0 0 0 2 4 3 9 4.556 0.391
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 44.4% | 33.3%
3 |fERMEAE BN
(PIan:RIBMES, HAQ, BRAHO)
Identificagdo das placas de sinalizagao
gzx::]l?gz:g:)erviqo, entrada e saida, saidas 0 0 0 1 1 4 3 9 4.444 0.635
0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 11.1% 44.4% 33.3%

° E%ﬁde 0 0 0 0 1 1 7 9 4833 0.354

|| 0.0% 00% | 00% | 00% | 111% | 111% | 77.8%

6 ﬁ?‘?ﬁva 0 0 0 0 1 1 7 9 4833 0.354
0.0% 00% | 00% | 00% | 111% | 111% | 77.8%

T e 0 0 0 0 2 0 7 9 4.778 0.441

BRE S RAATRNFIRER

Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 1 0 8 9 4.889 0.333
atendimento presendial 0.0% 00% | 00% | 00% | 111% | 00% | 8s9%

9 [IRHRFFEE R FIEIREER
Tempo de espera necessario para obtengéo 0 0 0 0 1 0 8 9 4.889 0.333

de resposta depois de efectuado o pedido

WERBREAMSEREE
Facilidade de obteng&o de servicos e 0 0 0 1 1 2 5 9 4.556) 0.682

informagdes 0.0% 00% | 00% | 111% | 11.14% | 222% | s556%

1 [AEREEAFEHMRAEXR
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 1 1 2 5 9 4.556) 0.682

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 11.1% 22.2% 55.6%

12 |RTEFH5 I BURBHERERE
Nivel de burocracia existente na prestagao de 0 0 0 0 1 3 5 9 4.722 0.363,
servigos 0.0% 00% | 0.0% | 00% 11.1% | 333% | 556%
13 |RBHSCENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 0 1 2 6 9| 4.778 0.363

a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 11% | 222% | 66.7%
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Tabela IV - Distribuicdo do Grau de Satisfacdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

ey =/\
T E IR RN TR R
Divisao de Administragao Justiga Tributarias
et % = a7 i B g | meen |TEERR| mes
Nao = o ) N° total de | oo €O Desvio
R Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente Inquéritos | 9@ de P —
P q satisfagdo P
1 [REERIEEERE
Comodidade das Instalagdes 0 0 0 2 2 3 1 8 4.063 0.729
0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 25.0% 37.5% 12.5%
2 |HERELE
Disposicao das Instalagbes 0 0 0 3 1 3 1 8 3.938 0.821
0.0% 0.0% 0.0% 37.5% 12.5% 37.5% 12.5%
3 |$E RERFRE LB R
(BIn:RBES, HAD, BRHA)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
(ex:balcao de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 0 2 2 3 1 8 4.063 0.729)
0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 25.0% 37.5% 12.5%

5 |®E
Atitude 0 0 0 0 2 2 4 8 4.625| 0.443
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 25.0% 50.0%
6 |#EEk
Iii;iativa 0 0 0 0 2 2 4 8 4.625| 0.443
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 25.0% 50.0%
EES
Eficiéncia 0 0 0 0 2 2 4 8 4.625| 0.443
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 25.0% 50.0%

B S EAPT RN EEERN
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 250% | 37.5% 37.5%

RHRBER R HHFRERH
Tempo de espera necessario para obtencéo 0 0 0 0 2 3 3 8 4.563 0.417|

0 0 0 0 2 3 3 8 4.563| 0.417

©

de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 37.5% 37.5%

BERBREAANHEREE

Facilidade de obtengéo de servigos e
informagbes 0.0% 0.0% | 0.0% 37.5% 50.0% | 0.0% 12.5%
11 [FBR#HEAAFEMBMAZR
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 3 4 0 1 8 3.750 0.707

0.0% 0.0% 0.0% 37.5% 50.0% 0.0% 12.5%

0 0 3 4 0 1 8 3.750 0.707

12 |RTBRFESIBRBOEREE
Nivel de burocracia existente na prestagao de 0 0 0 1 6 0 1 8 4.000 0.535
servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 12.5% 75.0% | 0.0% 12.5%
13 |RBAAECENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 1 6 0 1 8 4.000 0.535

a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% 12.5% 750% | 0.0% 12.5%
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Tabela IV - Distribuicdo do Grau de Satisfacdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BFEERRER

Divisao de Administragado e Conservacgao de Edificios

T " . ° " s g | mmew [ TIREE g
Nzo d = ) Ne total de | Viedia do Desvio
R~ Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente Inauéritos | _SraY de S
P q satisfagdo P
1 | RERESEEE
Comodidade das Instalagdes 0 0 0 1 2 3 " 17 4.676 0.557
0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 11.8% 17.6% 64.7%
2 |EEMERE
Disposigao das Instalagdes 0 0 0 1 2 3 " 17 4.676 0.557
0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 11.8% 17.6% 64.7%
3[R RARARE AL H A
B RFHEA, HAD, BEaHn)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 0 0 3 3 " 17 4.735| 0.400
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 17.6% 64.7%

5 |RBE
Atitude 0| 0 0| 0 3| 2 12 17 4.765| 0.400
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 11.8% 70.6%
6 |[EmE
Iniciativa 0| 0 0| 0 3| 2 12 17 4.765| 0.400
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 11.8% 70.6%
A EE3
Eficiéncia 0| 0 0| 0 3 2 12 17 4.765| 0.400

B SEGT RN SRR
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 00% | 0.0% | 59% 5.9% 11.8% 76.5%
RHBRBEREKITHHFIREMN
Tempo de espera necessario para obtengao 0 0 0 1 1 2 13 17 4.765
de resposta depois de efectuado o pedido

0.534]

©

0.534|

WRRBREANS ERERE
Facilidade de obtengéo de servigos e

informagbes 0.0% 00% | 00% | 11.8% 118% | 5.9% 70.6%

11 | ARREZAFEMRATK
Fiabilidade das informagGes obtidas 0 0 0 2 2 1 12 17 4.618 0.697

0.0% 0.0% 0.0% 11.8% 11.8% 5.9% 70.6%

12 |BRfTERFH5 I BAR BRI IE R IR R
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 1 2 2] 12 17 4.706 0.561

servigos 0.0% 00% | 0.0% 5.9% 11.8% | 11.8% 70.6%
13 |RBFEEENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 1 2] 2] 12 17 4.706 0.561

a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% 5.9% 11.8% | 11.8% 70.6%
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Tabela IV - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

TR BUE

Divisdo Administrativa e Financeira

TR E ;
£E 4 ket o BEE
No | % = o Gl B B | Nototal de| Médiado 5o cvy
R d Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente Inquérit grau de dronizad
esponde Nqueritos [ 2yictacao | Padronizado
1 [RERESEEE
Comodidade das Instalagdes 0 0 0 2 5 4 3 14 4.214 0.642
0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 35.7% 28.6% 21.4%
2 [REMEE
Disposigéo das Instalagdes 0 0 0 1 7 3 3 14 4.250 0.546
0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 50.0% 21.4% 21.4%
3 |4ERAERRE AL B AT
(B0 RFBHES, HAQD, B3HO)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 0| 1 6 3| 4 14 4.321 0.575
0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 42.9% 21.4% 28.6%

5 |eE
Atitxude 0 0 0 1 3 3 7 14 4.536 0.603
0.0% 0.0% 0.0% 71% 21.4% 21.4% 50.0%
6 [mEtEiE
Ini(:iativa 0 0 0 1 3 3 7 14 4.536 0.603
0.0% 0.0% 0.0% 71% 21.4% 21.4% 50.0%
7 |mE
Eficiéncia 0 0 0 0 4 3 7 14 4.607 0.446
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 28.6% 21.4% 50.0%

8 | MERMEISIEFFAT R MFIRERR

Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 2 1 1" 14 4.821 0.372
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% 0.0% 143% | 7.1% 78.6%

9 |REBRBEREFFHSFIEFRH
Tempo de espera necessario para obtengdo 0 0 0 0 2 1 " 14 4.821 0.372
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 7.1% 78.6%

10 [EEIRBRARNHEERE
Facilidade de obtengao de servigos e 0 0 0 1 3 4 6 14 4.500 0.588

informagdes 0.0% 00% | 0.0% 7.1% 214% | 286% 42.9%

11 [ARRBEEAFEMBMAZR
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 1 3 4 6 14 4.500 0.588

0.0% 0.0% 0.0% 71% 21.4% 28.6% 42.9%

12 |ETRFGAE I BIRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 0 4 3 7] 14 4.607 0.446
servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 28.6% | 21.4% 50.0%

13 |RBFAEGENEN
Correspondéncia do resultado do servico com 0 0 0 0 4 2 8| 14 4.643| 0.457

a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 28.6% | 14.3% 57.1%
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Tabela IV - Distribuicdo do Grau de Satisfagcdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

HEEH L

Nucleo de Fiscalizagdo Externa

i " . ° - s g | mmew [ TIRER gy
Nzo d = ) Ne total de | Viedia do Desvio
R~ Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente Inauéritos | _SraY de N
P d satisfagéo p:
1 |RERESEEE
Comodidade das Instalagoes 0 0 2 7 16 13 12 50 4.150 0.771
0.0% 0.0% 4.0% 14.0% 32.0% 26.0% 24.0%
2 |EEMERE
Disposigéo das Instalagdes 0 0 0 8 18 14 10 50 4.180| 0.637
0.0% 0.0% 0.0% 16.0% 36.0% 28.0% 20.0%
6 TR KR I A5 T S B
B RFHEA, HAD, BEaHn)
Identificagdo das placas de sinalizagédo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 0 13 15 13 9 50 4.050| 0.716
0.0% 0.0% 0.0% 26.0% 30.0% 26.0% 18.0%

5 |weE
Atitude 0 0 0 2 13 8 27 50 4.580 0.538
0.0% 0.0% 0.0% 4.0% 26.0% 16.0% 54.0%
6 |HEtE
Iniciativa 0 0 0 2 12 8 28 50 4.600 0.535
0.0% 0.0% 0.0% 4.0% 24.0% 16.0% 56.0%
7 |BE
Eficiéncia 0 0 0 2 13 8 27 50 4.580 0.538
0.0% 0.0% 0.0% 4.0% 26.0% 16.0% 54.0%

B SEGT RN SRR
Tempo de espera necessario para

atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 2.0% 20.0% 20.0% 58.0%

0 0 0 1 10| 10| 29 50 4.660| 0.468

REBRBEREHNEFIRERE
Tempo de espera necessario para obtengao 0 0 0 1 10 10 29| 50 4.660 0.468

de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 2.0% 20.0% 20.0% 58.0%

©

GRS R A AR IR E
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 7 20 8 15 50 4.240 0.657

informagoes

11 |[RABREZAFEMHATK
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 5 22 6 17 50 4.300 0.623

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 44.0% 12.0% 34.0%

0.0% 0.0% 0.0% 14.0% 40.0% 16.0% 30.0%

12 |RTEFES I BRI RIEE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 2 22 7 19 50 4.410 0.541
servigos 0.0% 00% | 00% | 4.0% 44.0% | 14.0% 38.0%
13 |[REFEECEMWEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 1 20 7 22 50 4.490 0.510

a finalidads do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 20% 40.0% | 14.0% 44.0%
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Tabela IV - Distribuicdo do Grau de Satisfagcdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

SR RAR S D

Nucleo de Imposto Complementar-Grupo A

i " . ° - s g | mmew [ TIRER gy
Néo e o ) N° total de | 'oci@ €@ Desvio
R~ Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente Inauéritos | _SraY de N
P q satisfagao P
1 | RERESEEE
Comodidade das Instalagbes 0 1 0 3 5 12 1 22 4.045 0.872
0.0% 4.5% 0.0% 13.6% 22.7% 54.5% 4.5%
2 |EEMERE
Disposigéo das Instalagdes 0 0 0 4 6 " 1 22 4.114 0.596
0.0% 0.0% 0.0% 18.2% 27.3% 50.0% 4.5%
16 TR KR I £ T S A
B RHFHMEA, HAD, BEaHNO)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0] 0 0] 4 8 9 1 22 4.068| 0.583
0.0% 0.0% 0.0% 18.2% 36.4% 40.9% 4.5%
5 |EE
Atitude 0 0 0 1 9 4 8 22 4.409 0.549
0.0% 0.0% 0.0% 4.5% 40.9% 18.2% 36.4%
6 |mE
Iniciativa 0 0 0 1 9 4 8 22 4.409 0.549
0.0% 0.0% 0.0% 4.5% 40.9% 18.2% 36.4%
EES
Eficiancia 0 0 0 2 8 5 7 22 4.341 0.605
0.0% 0.0% 0.0% 9.1% 36.4% 22.7% 31.8%
B SEGT RN SRR
Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 7 8 7 22 4.500 0.408
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 00% 31.8% | 36.4% 31.8%
9 |IRHBRBEREAFHFRERH
Tempo de espera necessario para obtengao 0 0 0 0 7 8 7 22 4.500 0.408
de resposta depois de efectuado o pedido

WRRBREANS ERERE
Facilidade de obtengéo de servigos e

informagbes 0.0% 00% | 00% | 182% 50.0% | 18.2% 13.6%

11 | ABREZAFEMRATK
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 4 11 4 3 22 4.045 0.615

0.0% 0.0% 0.0% 18.2% 50.0% 18.2% 13.6%

12 |[ETBRTF M5 BRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 1 1 10 6] 4 22 4.182 0.682
servigos 0.0% 00% | 45% | 45% 455% | 27.3% 18.2%
13 |RBFEEENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 1 1 9 6 5 22 4.227 0.703

a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 45% | 45% 409% | 27.3% 22.7%
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Tabela IV - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

E IR E L
Nucleo de Transgressoes

FHREE ;
% =
ik % = A 23 B & F‘?%mﬂ Média do s
Nao i ) i N° total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente s grau de A
Responde Inquéritos satisfacdo padronizado

1 [RmsEERE

Comodidade das Instalagdes 0 0 0 0 8 5 4 17 4.382 0.416|
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 47.1% 29.4% 23.5%
2 |REmERE
Disposigao das Instalagées 0 0 0 2 6 5] 4 17 4.265 0.615]
0.0% 0.0% 0.0% 11.8% 35.3% 29.4% 23.5%
3 [$EREEFRTE LB

(BInRHES, HAD, BaHNO)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
(ex:balcao de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia) 0 0 0 3 6 4 4

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 35.3% 23.5% 23.5%

-

7 4.176 0.683

5 |E
A“Zde 0 0 0 2 4 6 5 17 4.353 0.632
0.0% 0.0% 0.0% 11.8% 23.5% 35.3% 29.4%
6 [#Es
Iniciativa 0 0 0 1 5 6 5 17 4.412 0.537
0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 29.4% 35.3% 29.4%
7 |EBE
Eficiéncia 0 0 0 1 6 5 5 17 4.382 0.546|
0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 35.3% 29.4% 29.4%

BERE SRS RNE RN

Tempo de espera necessario para 0 0 0 1 1 7 8 17 4.618 0.516)
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 59% 5.9% 41.2% 47.1%

9 [RHEBBEREAFHFERFMN
Tempo de espera necessario para obtengéo 0 0 0 1 2 7 7 17| 4.559 0.527
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 11.8% 41.2% 41.2%

BIGIRB R AT BIRE

Facilidade de obteng&o de servigos e
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 23.5% 29.4% 17.6% 29.4%
1 |[RABREBEEAFEMIBAER
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 3 6 3 5 17 4.206 0.708

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 35.3% 17.6% 29.4%

0 0 0 4 5 3 5 17| 4.147 0.766

12 |RTRFESIBIRBHEBREE
Nivel de burocracia existente na prestagao de 0 0 0 1 7 2 7 17 4.412 0.593
servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 5.9% 41.2% | 11.8% 41.2%
13 |RBASEENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 1 7 2 7

a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 5.9% 41.2% | 11.8% 41.2%

-

7 4.412 0.593
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Tabela IV - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

B R B E IR

Seccgao de Administragédo Financeira e Patrimonial

FRBE ;
BE 4 [ESgE:E 2 i 1RaEE
Nazo % = ?I 5 . B & Ne total de D dale Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente e grau de p
Responde Inquéritos satisfacio padronizado

1 |RERETEEE

Comodidade das Instalagoes 0 0 0 4 7 5 5 21 4.167 0.695)
0.0% 0.0% 0.0% 19.0% 33.3% 23.8% 23.8%
2 |BEMEE
Disposigao das Instalagées 0 0 0 4 8 4 5 21 4.143 0.692
0.0% 0.0% 0.0% 19.0% 38.1% 19.0% 23.8%
3 |$ERAEAT AL E MR

(Bl RBES, HAQ, BAHEAO)
Identificagédo das placas de sinalizagéo
(ex:balcao de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

0 0 0 3 10 3 5 21 4.167 0.639
0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 47.6% 14.3% 23.8%

5 [fEE
Atitude 0 0 0 1 5 6 9 21 4.524, 0.536
0.0% 0.0% 0.0% 4.8% 23.8% 28.6% 42.9%
6 ik
Iﬁtziativa 0 0 0 1 5 6 9 21 4.524, 0.536
0.0% 0.0% 0.0% 4.8% 23.8% 28.6% 42.9%
7 |E
Eficiéncia 0 0 1 2 4 5 9 21 4.357 0.824
0.0% 0.0% 4.8% 9.5% 19.0% 23.8% 42.9%

BRESRET RN SFIRERE

Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 6 3 12 21 4.643 0.451
atendimento presencial 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 286% | 14.3% 57.1%

9 |REBRBEREAFHZFEEMH
Tempo de espera necessario para obtengéo 0 0 0 0 7 2 12 21 4.619 0.472
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 9.5% 57.1%

RS AR S B AR5 (RAERE
Facilidade de obtengéo de servigos e
informagoes

1M |ABRBEEAFEMMAZK
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 2 8 4 7

0.0% 0.0% 0.0% 9.5% 38.1% 19.0% 33.3%

0 0 0 2 9 3 7 21 4.310 0.622
0.0% 0.0% 0.0% 9.5% 42.9% 14.3% 33.3%

N
=

4.333 0.619

12 |RTBFES I BRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 0 0 0 0 7 7 7
servigos 0.0% 00% | 00% 0.0% 33.3% | 333% 33.3%

13 [BRBFSEEMER
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 0 7 7 7 21 4.500 0.418

a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 33.3% | 33.3% 33.3%

N
=

4.500 0.418
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Tabela IV - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BRBENEEMiIMESE
Comissao de Registo dos Auditores e dos Contabilistas

s " . o . N g | msen | TORER| gen
Nao £ A ) N° total de| “edia do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente - grau de X
Responde Inquéritos satisfagao padronizado

1 |[RERESFERE

Comodidade das Instalagdes 0 0 0 1 4 1 2| 8| 4.188 0.651
0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 50.0% 12.5% 25.0%
2 [EEMERE
Disposigéo das Instalagdes 0 0 0 1 4 1 2| 8| 4.188 0.651
0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 50.0% 12.5% 25.0%
[ [FRom R i A B

(P RFBHEA, HAQ, BRHO)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

0 0 0 1 3 2 2 8 4.250 0.655
0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 37.5% 25.0% 25.0%

5 [#EE
Atitude 0 0 0 0 4 1 3 8 4.438 0.496
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 12.5% 37.5%
6 |HuEtE
|:iciam,a 0 0 0 0 4 1 3 8 4.438 0.496
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 12.5% 37.5%
[NEE3
Eficiéncia 0 0 0 0 4 1 3 8 4.438 0.496
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 12.5% 37.5%

8 |MERES RN MERER

Tempo de espera necessario para 0 0 0 1 1 2 4 8| 4.500 0.707
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 125% 125% | 25.0% 50.0%

9 |RHEBRBEREFTFHFREM
Tempo de espera necessario para obtengéo 0 0 0 1 1 1 5 8 4.563 0.729
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 12.5% 12.5% 62.5%

10 [EIBIRFERERAWHERE
Facilidade de obtengio de servicos e 0 0 0 0 5 0 3 8 4.375) 0.518

informacdes

11 [AREBEAFEMBAZRK
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 0 4 1 3 8| 4.438 0.496

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 12.5% 37.5%

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 62.5% 0.0% 37.5%

12 |ATBRFESIBRBHOIERREE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 0 0 0 0 5 0 3 8 4375  0.518
servigos 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 625% | 0.0% 37.5%
13 |[REFSEENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 0 4 0 4 8 4.500 0.535

a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 50.0% | 0.0% 50.0%
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