


】】】
】

″°′″ 叫篇 ℃ 撮絵並悃卷織】

“O Grau de Satisfação do Público – 3.º Trimestre 2012” 

扇浩忸凸甚篭嶐誚 
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro] 

1 

 

ǹ驔ǹ驔ǹ驔ǹ驔 

""""

""""

3333""""////""""Q25Q25Q25Q2500000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 5555""""

4444""""////""""繝ʎ旣㈧h霄觝臍シ繝ʎ旣㈧h霄觝臍シ繝ʎ旣㈧h霄觝臍シ繝ʎ旣㈧h霄觝臍シ0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 6666""""

403"403"403"403"突突突突 サ 霄觝臍シサ 霄觝臍シサ 霄觝臍シサ 霄觝臍シ0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 6666""""

404"404"404"404"////""""璆ǹ⅞漄臍シ璆ǹ⅞漄臍シ璆ǹ⅞漄臍シ璆ǹ⅞漄臍シ0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 9999""""

405"405"405"405"////""""—\霄 篪蔕コ臍シ—\霄 篪蔕コ臍シ—\霄 篪蔕コ臍シ—\霄 篪蔕コ臍シ00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 33333333""""

406"406"406"406"////""""²İ豁㈧A臍シ²İ豁㈧A臍シ²İ豁㈧A臍シ²İ豁㈧A臍シ000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 35353535""""

40603"40603"40603"40603"突突突突 サ 81蚰サ 81蚰サ 81蚰サ 81蚰000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 35353535""""

40604"40604"40604"40604"突突突突 鋙81蚰鋙81蚰鋙81蚰鋙81蚰000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000"""" 37373737""""

407"407"407"407"////""""̈霄觝77̈霄觝77̈霄觝77̈霄觝77 嗷嗷嗷嗷81蚰電11981蚰電11981蚰電11981蚰電119嘖嘖嘖嘖禎圮 ǹコ臍シ禎圮 ǹコ臍シ禎圮 ǹコ臍シ禎圮 ǹコ臍シ000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000"""" 3:3:3:3:""""

5"5"5"5"キキキキ廆唉廆唉廆唉廆唉0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000"""" 43434343""""

6"6"6"6"キキキキ 漾漾漾漾0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000"""" 44444444""""

""""

""""
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 



】】】
】

″°′″ 叫篇 ℃ 撮絵並悃卷織】

“O Grau de Satisfação do Público – 3.º Trimestre 2012” 

扇浩忸凸甚篭嶐誚 
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro] 

2 

 

ÍNDICE 

 

1 – INTRODUÇÃO.................................................................................................... 3 

2 – ANÁLISE DOS INQUÉRITOS AO “GRAU DE SATISFAÇÃO DO PÚBLICO”... 4 

2.1 – ANÁLISE GLOBAL DOS INQUÉRITOS ................................................................. 4 

2.2 – ANÁLISE COMPARATIVA INDIVIDUAL ................................................................. 7 

2.3 – ANÁLISE DA CAPACIDADE DE RESOLUÇÃO DOS PROBLEMAS ........................... 11 

2.4 – ANÁLISE DAS SUGESTÕES E COMENTÁRIOS PROPOSTOS ............................... 13 

2.4.1 – Serviço Global .........................................................................................13 

2.4.2 – Serviços Electrónicos...............................................................................15 

2.5 – ANÁLISE DOS INQUÉRITOS SOBRE OS SERVIÇOS INCLUÍDOS NA CARTA DE 

QUALIDADE........................................................................................................... 18 

3 – CONCLUSÕES................................................................................................. 21 

4 – ANEXOS........................................................................................................... 22 



】】】
】

″°′″ 叫篇 ℃ 撮絵並悃卷織】

“O Grau de Satisfação do Público – 3.º Trimestre 2012” 

扇浩忸凸甚篭嶐誚 
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro] 

3 

′′′′キキキキ験腔験腔験腔験腔】】】】

扇浩忸凸甚篭嶐誚次 2012 叫 8 隔 27

郭句 9隔 7郭街 9隔 17郭句 10隔 12郭僥

具憶臆峅黄臆叫篇何撮織婆債殱髄る乱兔

恭寒況冖桔 313 誼婆債る嚏雅 11 誼婆債

笈嬌駐賀娉解樺最椎ろ婆債殱髄次凸甚県

箇梠朽暑蘓弄之雅格れ巘株批辱雅格れ甚

讃懋泣汐之箇梠洲批辱絋寓る樺街凸甚県

箇梠黄梠鉾浄聯鴇鵬兒淡ろ 

婆債挑澪ヌ碪幔僕訊ネれヌ桶醍汞

杜ネれヌ汐之猪兔ネ街ヌ汐之酎払ネ竿汰

俟掘冪気橇沙る護冪気僕札何蛭句竿蛭婆

翕況冖先范卷肯ろ次朽汰暑蘓弄之雅格れ

巘株批辱雅格細甚讃懋泣汐之箇梠僥具洲

婆債殱髄る鯖製ヌ碪幔僕訊ネ黄冪暎僕荻

蛭蕎范乘沺廊織街僕訊乍塰洲婆翕ろ仰

簡る軟滞蕎婆債范次吝冖街俟掘鍍弄桶廴

忽揮ツ汐之止瑣ヅ枝窯骨朽冪汐之洲卷肯

簡る互撹乙黄蛭畳繭喬郎彫婆翕る繚仰磚

娟塞鉾醜廴ツ汐之止瑣ヅ洲掣繍ろ婆債娘

雁柾開篋咒暎憶范次凸甚県懺造窯骨洲岼

苛汐之洲婆翕ろ】

】

】

】

1 – INTRODUÇÃO 

O Departamento de Estudos e Planeamento 

Financeiro realizou o 3.
o
 inquérito trimestral de 

2012, nos períodos de 27 de Agosto a 7 de 

Setembro e de 17 de Setembro a 12 de Outubro, 

tendo sido efectuados no total 313 inquéritos, 

com 11 inquéritos anulados por dados 

insuficientes. Os questionários foram realizados 

nas subunidades fiscais do Edifício “Finanças”, 

no Centro de Atendimento da Taipa, no Centro de 

Serviços da RAEM e no balcão de registo de 

visitantes no 1.
o
 piso do Edifício “Finanças”. 

O inquérito foi elaborado com base nos 4 

factores de avaliação, nomeadamente, “Qualidade 

das Instalações”, “Qualidade do Pessoal”, 

“Rapidez dos Serviços” e “Eficiência dos 

Serviços”, e para cada factor foram formuladas 

entre 3 e 4 questões de auscultação, com 

excepção do parâmetro “Qualidade das 

Instalações” que apresenta, no inquérito realizado 

para as subunidades fiscais e os centros de 

atendimento, mais 7 questões no âmbito, 

respectivamente, da comodidade e disposição das 

instalações. Para além da secção no inquérito que 

visa auscultar e avaliar a percepção dos 

contribuintes que procuram os diversos serviços 

incluídos no Programa da Carta de Qualidade, foi 

introduzida uma nova questão de resposta fechada 

sobre o conhecimento dos inquiridos 

relativamente à Carta de Qualidade. Ainda, na 

parte final do inquérito foram introduzidas novas 

questões referentes aos serviços electrónicos 

disponíveis na página electrónica da DSF. 
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廴翫叫篇何撮織忽揮凸甚県汐之洲鑑

企箇並衿腔る艮廴翫県秡覓減倪鷲解洲閑

結悃卷織製 4.25開ゴ准 Iサろ】

2 – ANÁLISE DOS INQUÉRITOS AO 
“GRAU DE SATISFAÇÃO DO PÚBLICO” 

2.1 – Análise Global dos Inquéritos 

A imagem global que a DSF apresenta 

perante o público que recorre a estes serviços 

registou, no 3.
o
 trimestre do corrente ano, uma 

média do grau de satisfação do público 

equivalente a 4.25 (Tabela I). 

 

堙燒徽開漆婆債護汰俟掘冪気況冖洲

和軸るヌ碪幔僕訊ネ冪気僕札洲婆翕ヌ進

季類枝牛寓塰謋螺ネ枝反悃卷織閑結其孰

艮跔婆翕君る製 4.131 開る俟開沙織製 1

句 5開ゴ篇 5造准 IIサろ 

Analisando individualmente os resultados 

obtidos em cada componente do inquérito 

realizado verifica-se que a questão referente à 

“identificação das placas de sinalização” 

pertencente ao parâmetro “Qualidade das 

Instalações”, apresenta uma média do grau de 

satisfação inferior às restantes, com 4.131 valores, 

na escala de 1 a 5 (Tabela II da página 5). 

禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom

Y

Muito 
Bom

釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do grau 
de satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

鐸贐舐ò

Nº de casos
1 0 0 19 132 111 39 302 4.25 0.53

襖29紅訒 %
Percentagens %

0.3% 0.0% 0.0% 6.3% 43.7% 36.8% 12.9%

ヱI : 與劍衒鳩ª謬牀柤薙蘇
Tabela I : Distribuição do Grau de Satisfação a Nível do Serviço Global
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禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom
Y

Muito Bom
釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1
2 0 1 28 123 104 44 302 4.220 0.639

0.7% 0.0% 0.3% 9.3% 40.7% 34.4% 14.6%
2

1 0 0 29 109 118 45 302 4.249 0.584

0.3% 0.0% 0.0% 9.6% 36.1% 39.1% 14.9%

3

1 1 4 45 102 107 42 302 4.131 0.707
0.3% 0.3% 1.3% 14.9% 33.8% 35.4% 13.9%

5
1 0 0 12 73 112 104 302 4.492 0.551

0.3% 0.0% 0.0% 4.0% 24.2% 37.1% 34.4%
6

1 0 0 14 75 107 105 302 4.480 0.566

0.3% 0.0% 0.0% 4.6% 24.8% 35.4% 34.8%
7

1 0 0 15 73 110 103 302 4.475 0.569

0.3% 0.0% 0.0% 5.0% 24.2% 36.4% 34.1%

8
1 0 1 30 64 96 110 302 4.419 0.669

0.3% 0.0% 0.3% 9.9% 21.2% 31.8% 36.4%
9

1 0 0 32 64 100 105 302 4.409 0.660

0.3% 0.0% 0.0% 10.6% 21.2% 33.1% 34.8%

10
1 0 0 28 132 87 54 302 4.231 0.592

0.3% 0.0% 0.0% 9.3% 43.7% 28.8% 17.9%
11

1 0 0 29 127 92 53 302 4.233 0.595

0.3% 0.0% 0.0% 9.6% 42.1% 30.5% 17.5%
12

1 1 1 0 2 201 0 206 4.224 0.621

0.5% 0.5% 0.5% 0.0% 1.0% 97.6% 0.0%
13

2 0 0 2 201 0 0 205 4.283 0.624

1.0% 0.0% 0.0% 1.0% 98.0% 0.0% 0.0%

獸柤

Atitude

ǽ鈬淤

Iniciativa

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

ヱII - 返慌℀繕慌òル巵黙主ª謬牀柤
Tabela II - Distribuição do Grau de Satisfação (para cada pergunta e dentro de cada factor)

與劍

Global

猤劵ル苙猤劵ル苙猤劵ル苙猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

斥満⇄Ⅳ斥満⇄Ⅳ斥満⇄Ⅳ斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com a 
finalidade do seu pedido

衒鳩膓伹衒鳩膓伹衒鳩膓伹衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

膓伹

Eficiência

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para atendimento 
presencial

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩蕁侮衒鳩蕁侮衒鳩蕁侮衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços
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竿冪俟掘冪気雅るヌ桶醍汞杜ネ樺

4.48 開最反娘匂洲閑結悃卷織る俟開沙織

製 1句 5開ゴ准 IIIサろ 

Dos quatro parâmetros do inquérito, verifica-

se que a “Qualidade do Pessoal” apresenta uma  

média do grau de satisfação global superior, com 

4.48, na escala de 1 a 5 valores (Tabela III). 

 

 

煉Ⅳ

Factores
謬牀柤霸于還

Média do Grau de Satisfação
猤劵ル苙

Qualidade das Instalações 4.20
斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal 4.48
衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços 4.41
衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços 4.24
與劍衒鳩

Serviço Global 4.25

ヱIII  : 晴慌煉Ⅳª謬牀柤
Tabela III : Grau de Satisfação sobre os 5 

factores

4.20
4.48 4.41

4.24 4.25

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

猤劵ル苙
Qualidade das

Instalações

斥満⇄Ⅳ
Qualidade do

Pessoal

衒鳩蕁侮
Rapidez dos

Serviços

衒鳩膓伹
Eficiência dos

Serviços

與劍衒鳩
Serviço Global

返℀繕慌ò謬牀柤鰔ゖ 
Grau de Satisfação por Parâmetro
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堙開漆朽汰暑蘓弄之網寓碣俟悃卷織

洲開軍範杓る魚伽幀枝季る甚讃懋泣汐之

箇梠最反娘甑洲恭禹る製 4.5開ろ】

2.2 – Análise Comparativa Individual 

Analisando a distribuição do grau de 

satisfação global pelas diversas subunidades 

fiscais, verifica-se que o Centro de Serviços da 

RAEM obteve um valor superior, com 4.5, tal 

como ilustra o gráfico seguinte. 

 

伽幀枝肯朽汰補縱暑蘓網寓雅る具甚

忸凸甚鵬畩反洲悃卷織錆次即寓る製 4.5

開ろ 

O gráfico seguinte demonstra que, a Divisão 

Administrativa e Financeira registou um grau de 

satisfação superior, com 4.5, no âmbito das 

subunidades orgânicas. 

 

4.13
3.97 3.95 3.95 3.98
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返鐸据惻◆止団押35ə碆楾 
Grau de satisfação global por cada subunidade fiscal

4.42 4.33
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4.50
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4.45
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3.5
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土摂返鐸据惻祐鼠ª謬牀柤
Grau de satisfação global pelas restantes subunidades
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燒徽開漆兒淡篇何撮絵並悃卷織殱髄

洲暑蘓網寓枝反洲和軸る魚伽幀枝季る

ヌ碪幔僕訊ネ冪気較増る甚讃懋泣汐之箇

梠最反娘匂洲悃卷織る碣俟 4.53 開ろ具

甚忸凸甚鵬畩反洲悃卷織娘君る製 3.59

開ろ 

Da análise individual das subunidades que 

foram alvo de avaliação do Inquérito ao Grau de 

Satisfação do Público – 3
o
 trimestre constata-se 

que o parâmetro “Qualidade das Instalações” 

evidencia-se com uma média do grau de 

satisfação global superior no Centro de Serviços 

da RAEM, com 4.53, tal como demonstra o 

gráfico a seguir. Por seu turno, a Divisão 

Administrativa e Financeira registou uma média 

inferior, com 3.59. 

 

農嗤伽幀桷澪る具甚忸凸甚鵬牛ヌ桶

醍汞杜ネ冪気畩反洲閑結悃卷織娘匂る製

4.82 開ろ梠供憇鮒街鋤趂鵬碣俟洲悃卷織

閑結其製 3.93開る摶次艮竃暑蘓網寓ろ 

Conforme o gráfico a seguir, a “Qualidade do 

Pessoal” registou uma média do grau de 

satisfação global superior na Divisão 

Administrativa e Financeira, com 4.82. A Divisão 

de Administração e Conservação de Edifícios 

apresenta uma média inferior às restantes 

subunidades, com 3.93. 
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ヌ汐之猪兔ネ冪気較増る具甚忸凸甚

鵬畩反娘匂洲閑結悃卷織る製 4.82開る砒

咬弄雅格畩反娘君洲閑結悃卷織る製 3.89

開る肯伽幀ろ 

A “Rapidez dos Serviços” registou uma 

média do grau de satisfação global superior 

também na Divisão Administrativa e Financeira, 

com 4.82 e, por sua vez, o Núcleo da 

Contribuição Industrial registou uma média 

inferior, com 3.89, conforme o gráfico em baixo. 
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伽砧理裳幀襴季ヌ汐之酎払ネ較増る

嬌焚瞥罌久塾弄雅格畩反娘甑洲悃卷織閑

結其る製 4.6 開ろ汗黄較増る梠供憇鮒街

鋤趂鵬牛娜冪気最反洲閑結悃卷織孰艮竃

暑蘓網寓君る製 3.96開ろ 

O seguinte gráfico de barras demonstra que o 

Núcleo do Imposto do Selo por Transmissões de 

Bens registou uma média do grau de satisfação 

superior, com 4.6, relativamente à “Eficiência dos 

Serviços”. Por outro lado, a Divisão de 

Administração e Conservação de Edifícios, com 

3.96, registou uma média inferior às restantes 

subunidades. 
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″♂″♂″♂″♂℃℃℃℃】】】】キキキキ娟公婆翕梼穏洲開漆娟公婆翕梼穏洲開漆娟公婆翕梼穏洲開漆娟公婆翕梼穏洲開漆】】】】

凸甚県級盂鑑企髄媾洲穏織細娟公艮

婆翕洲梼穏最公次鑑企差翫県鵬鮒国冪洲

疱驚る笈仰る牛炊裾猪乱灰る鍍弄桶差込

翫県洲驚桷厰挙る翫県娟公婆翕洲梼穏女

厰君ろ 

挑澪伽幀枝進る篇何撮秡塞鉾醜雅蕎

84.8%准季差込凸甚県黄驚女梼鵬鮒吸黄

国冪る14.9%瑶捜込仕桷驚臥梼甅鮒吸黄

国冪ろ】

2.3 – Análise da Capacidade de 

Resolução dos Problemas 

A capacidade de resposta da DSF sobre os 

pedidos de esclarecimento e a resolução das 

questões colocadas pelos utentes estabelece-se de 

acordo com o número de vezes que o utente se 

desloca à DSF. Assim, quanto maior for o número 

de vezes que o contribuinte efectua à DSF, em 

determinado período, menor será a capacidade de 

resolução dos problemas. 

Do número total de pessoas inquiridas no 3.
o
 

trimestre 84,8% afirmaram ter deslocado “uma 

vez” à DSF para tratar do mesmo assunto e 14,9% 

indicaram “várias vezes”, conforme o gráfico a 

seguir. 

 

♡ろ弴弁慎征慌76ち日⎡膕悄ª饅舐
Nº de vezes que se deslocou à DSF para tratar do mesmo 

assunto

禹ı Não 
Responde

0.3%

慎饅 Uma vez
84.8%

哘饅 Várias 
vezes
14.9%
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塞鉾醜製鵬鮒吸黄国冪衿挙驚廠込凸

甚県洲且捜滞笈雅る妲飢覚疑隈 65.4%る

肯伽幀ろ 

Das principais razões que levaram os 

inquiridos a deslocarem-se “várias vezes” à DSF 

para tratarem do mesmo assunto, 65,4% 

invocaram a “entrega de documentação em falta”, 

tal como indica o gráfico em baixo. 

  

 

妲飢覚疑 Entrega de documentação em falta 

 

 

棋殤街最級舐示寵  Requerimento e levantamento de 

certidões 

 

撕飢医 /虻准諜る橘楯級最医 /2 准諜飢弄 Entrega do 

formulário M/1, levantamento posterior do M/2 para 

proceder ao pagamento do imposto 

 

吃最准侵差絵舐堽覈舐老嬾る橘楯級飢准 Levantamento 

de formulários, reconhecimento de assinatura junto do 

Cartório Notarial e deslocar de novo para a DSF para 

proceder à entrega do formulário 

髄媾街妲飢覚疑 Informação e entrega da documentação 

em falta 

與劍 Global
哘饅日霜ª弴譿 A razão das várias deslocações

65.4%

11.5%

7.7%

7.7%
7.7%
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″♂￥】″♂￥】″♂￥】″♂￥】∴∴∴∴】】】】職蓴街卷肯開漆職蓴街卷肯開漆職蓴街卷肯開漆職蓴街卷肯開漆】】】】

】

″♂￥♂′】″♂￥♂′】″♂￥♂′】″♂￥♂′】キキキキ瀉覓汐之瀉覓汐之瀉覓汐之瀉覓汐之】】】】

須冪殱髄狭牛求愈醐凸甚県汐之洲鑑

企吝冖菫俯職蓴街卷肯る葯衿僥具開漆る

繚仰裟形翫県沙札舘捜泌訊る樺献詫汐之

細窯匂忽揮汐之醜洲悃卷織ろ 

篇何撮織勵捲婆債雅る桔畩反 62 冪

扼翫県瀉覓准分蕎范洲職蓴街卷肯る隈卷

肯秡桷洲 20.5%る汗蕎 18冪范次塞鉾醜顕

俵翫県窯骨洲岼苛汐之る隈卷肯秡桷洲

6%る篋蕎 19 冪廴秡覓汐之賀悃洲滞笈る

隈卷肯秡桷洲 6.3%ろ 

伽幀籾縉瀉覓汐之洲卷肯雅る28.6%洲

塞鉾醜事振繃咬弄況鈓俟札磨繍 M/16 向

蕎孳示膸弄隔誼る衿 25.7%捜醐繃咬弄雅

格窯骨久朸汐之ろ】

2.4 – Análise das Sugestões e 

Comentários Propostos 

2.4.1 – Serviço Global 

A análise e recolha de sugestões e 

comentários propostos pelos utentes que 

procuram os serviços da DSF, auxiliam o 

estabelecimento de medidas necessárias que 

visem a melhoria da prestação de serviços e o 

aumento do grau de satisfação dos utentes. 

No total de inquéritos preenchidos no 3.
o
 

trimestre obtiveram-se 62 (20,5%) sugestões e 

comentários acerca do serviço global da DSF, 18 

(6%) sugestões acerca dos serviços electrónicos 

pretendidos e 19 (6,3%) motivos de insatisfação 

relativamente ao serviço global. 

Das principais sugestões e comentários 

propostos acerca do serviço global prestado 

apresentados no gráfico em baixo, 28,6% do total 

de inquiridos reclamaram que “a notificação da 

fixação de rendimento do Imposto Profissional, 

modelo M/16, não menciona o mês de 

pagamento” e 25,7% sugerem o “serviço de 

fotocópias” principalmente no Núcleo do Imposto 

Profissional. 
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繃咬弄況鈓俟札磨繍寵 M/16 向蕎孳示膸弄隔誼蕎学捲嚏 A 

notificação da fixação de rendimento do Imposto Profissional, 

modelo M/16, não menciona o mês de pagamento, ora isso não faz 

sentido 

窯骨朸久汐之 Prestar o serviço de fotocópias 

黄梠狼詑脳實次盻澡る薩鬻箇榱籾る雅崖猪裾桶挙狼詑る暖覧

賀貢 A área de espera do 1い piso é muito pequena, deve ser alargada. 

Há muita gente à hora de almoço e o número de cadeiras não são 

suficientes 

雅崖猪裾甅絵 Prestar serviços à hora do almoço 

旧伽性獲兔下開低田 A casa de banho do rés-do-chão é muito 

apertada 

葫株炯賀襴蔽る芯儕賀示襴 A máquina de senhas não é visível, 

assim como os botões para carregar 

枝反妲栢弄俟札磨繍寵細杆弄潭網薩黄今蓮瓦 A notificação da 

fixação do rendimento e o conhecimento de cobrança podiam ser 

enviados ao mesmo tempo 

暎僕倶嚢罌伐膸弄汐之 Prestar serviços de pagamento automático 

 

窯骨入郊寓 Providenciar parques de estacionamento 

伽造准 IV砧瓦塞鉾醜廴凸甚県汐之贋

厖悃卷洲滞笈細桷気る嚏雅 5擦汰彫准季

進季類賀爾占肯ゐ3 擦虎俥性獲兔歛忌学

甑ゐ汗蕎 2擦掣製勵曦准諜絋寓實匂る騎

蕎 2冪進瓦砒咬弄雅格狼詑脳讐兔馨菓る

克褐盂僥具縹咒ろ 

A seguinte tabela IV apresenta os motivos de 

insatisfação e os respectivos número de casos. Do 

total de inquiridos que apresentaram motivos de 

insatisfação sobre os serviços prestados pela DSF, 

verifica-se que 5 casos alegam a  “fraca 

identificação das placas de sinalização”, 3 casos 

reclamam com a “falta de higiene nas casas de 

banho”, 2 casos invocam que os “balcões para 

preenchimento de formulários são demasiados 

altos” e também 2 casos consideram que a “área 

de espera do Núcleo da Contribuição Industrial é 

pequena e devia ser remodelada”. 

 與劍椥共同組合沸牀W 
Sugestões e Comentários Globais

5.7%

5.7%

25.7%

28.6%

5.7%
5.7%

5.7%

8.6%

8.6%
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″♂￥♂″♂】″♂￥♂″♂】″♂￥♂″♂】″♂￥♂″♂】∴∴∴∴】】】】岼苛汐之岼苛汐之岼苛汐之岼苛汐之】】】】

農嗤伽幀枝季る篇何撮批塞鉾婆醜

雅る38.3%落忽揮凸甚県懺造窯骨洲岼苛

汐之ろ】】

2.4.2 – Serviços Electrónicos 

Conforme o gráfico a seguir, 38,3% do 

número total de entrevistados no 3.
o
 trimestre já 

utilizaram os serviços disponíveis no website da 

DSF. 

碁收語癶碁矧語ª厨P譜煉

Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau"
鐸贐舐ò

Nº de casos

窩と㈰秦蒭žW

Fraca identificação das placas de sinalização
5

┧眛侮ヤ﨟饉痩

Falta de higiene nas casas de banho
3

劍彙ヱ賚韋鼠ゕ㔾

Os balcões para preenchimento de formulários são demasiado altos
2

43黛歇貧87琄$侮啣21

Devia ser remodelado por estar bastante usado e o espaço é muito reduzido
2

甜Oゖ蛟

Pouca luminosidade
1

頭鴟秦ぅ

Falta de ar-condicionado
1

丱真劍ヱ誦啣怙

Poucos balcões para o preenchimento de formulários no R/C
1

柞逧簟膠殀啣,

Falta de espaço entre as filas de cadeiras na sala de espera
1

窰7秦拐蘢琄秦öぐ譜霜窰‘あ7午窰7据デ衄申鐸話贐琄占斥宣♡蔡窰7

Falta de clareza nos botões, desconhece que é necessário carregar no botão prateado. Do lado dos botões existem 3 
figuras que confundem aquando da sua digitação

1

衄慎饅Ⓜ釡◆以΅◆＄シ僇ヘ桿＄•鑼羇鶫̊┹＄豚コ゚35唾驁渤ュə┛頓11/12蠖殃ュ役ボ駘＄蕉衝斫鍗夥革唱΅◆＄汚彰v

衄ウルシ21∇艷糶俗琄76親眛㈨歇ク66                                                                                                                                           
O contribuinte que reclamou do Imposto Profissional, só obteve o resultado do indeferimento da sua reclamação ao fim 
de um ano. Por falta de clareza, apenas alertando o contribuinte da possibilidade de reclamação sem quaisquer outro 
tipo de informação. Para além disso as formalidades são muito complexas                                                                          

1

檎衒鳩矼㌗瑚慌òろ弴蕁侮ゕ憎

Os prazos de execução dos serviços incluídos na carta de qualidade são demasiado longos
1

准IV  : ヌ鍛ネ孜ヌ脚ネ洲且捜滞笈
Tabela IV : Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau"
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落堙忽揮翫県岼苛汐之洲塞鉾醜雅る

27.8%俟旒翫県岼苛汐之製ヌ漁Л絞Л

癜ネゴ肯伽幀サろ 

27,8% do total de entrevistados consideram 

os serviços electrónicos “Bons/ Muito Bons/ 

Excelentes” (vide o gráfico seguinte).  

 

 

隆真蠢墓藻詹袿悄xiii娛糶俗ª衒鳩瑱
Já alguma vez utilizou os serviços disponíveis no website  da 

DSF?

衄 Sim
38.3%

黝衄 Não
61.7%

隆真浙闖℀爪袿悄ò撚糶俗ª袞岌衒鳩瑱
Como classifica os serviços electrónicos disponíveis?

恒 Muito Bom
7.9%

囂 Bom
16.2%

釘 Excelente
3.6%

禹ı Não 
Responde

66.6%

壁 Aceitável
5.6%收 Mau

0.0%

彩 Péssimo
0.0%
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気廠凸甚県懺造窯骨洲岼苛汐之較

増る批塞鉾婆桶禾准季娘醗揮洲漉驚製

ヌ准諜伽孳ネる欣開顎先嚏次 48.8%ゐ髄

媾ヌ弄之嬌特ネ醜隈 16.8%ゐ忽揮ヌ梵眄

挿憊ネ醜隈 12.8%る肯伽幀ろ 

Constata-se que os serviços electrónicos 

existentes no website da DSF mais utilizados 

pelos inquiridos foram, por ordem decrescente, o 

“descarregamento de impressos”, com uma 

percentagem equivalente a 48,8%, a pesquisa de 

“informações fiscais”, com 16,8% e a “simulação 

do cálculo do imposto”, com 12,8%, tal como o 

gráfico a seguir ilustra. 

  

准諜伽孳 Descarregamento de Impressos 

髄媾弄之 Informações Fiscais 

梵眄挿憊 Simulação do Calculo do Imposto 

岼苛棋匁 Serviço de declarações electrónicas 

兒菌絵荊嬌特 Informações sobre os avisos de abertura de 

concurso de ingresso 

黄等綉蛬 Navegação  

伽造准 V 襴季塞鉾醜娘顕俵翫県窯骨

洲岼苛汐之る刊仁ヌ伽孳杆弄潭網ネれ

ヌ髄渕弄之嬌駐細髄媾嬌特ネれヌ縡咳弄

之獲蚶ネ細ヌ撕飢棋匁寵ネろ 

Quanto aos serviços electrónicos mais 

pretendidos pelos inquiridos constam o 

“descarregamento dos conhecimentos de 

cobrança”, a “verificação e consulta de dados e 

informações”, a “desburocratização das 

formalidades fiscais” e a “entrega de 

declarações”, tal como evidencia a tabela V 

apresentada na página seguinte.  

奮ヨ70蠢藻詹ª袞岌衒鳩 
Serviços electrónicos utilizados

12.8%

16.8%

48.8%

4.0%

7.2%10.4%
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″♂＄】″♂＄】″♂＄】″♂＄】キキキキ廴婆債蕎范廴婆債蕎范廴婆債蕎范廴婆債蕎范ツツツツ汐之止瑣汐之止瑣汐之止瑣汐之止瑣ヅヅヅヅ賦抻冪気洲賦抻冪気洲賦抻冪気洲賦抻冪気洲

開漆開漆開漆開漆】】】】

蕎范製ツ汐之止瑣ヅ挿嶐僕札婆翕枝

反洲和軸る秡塞鉾醜雅 21.9%准季掣舍娜

冪挿嶐ろ 

篇何撮織塞鉾醜雅る12.6%准季悃卷

ツ汐之止瑣ヅ朽冪汐之掻札洲止瑣喞抄る

廴汐之贋厖悃卷醜刋隈 3%る肯伽幀ろ】

2.5 – Análise dos Inquéritos sobre os 

Serviços Incluídos na Carta de 

Qualidade 

No âmbito das questões relativas ao 

Programa da Carta de Qualidade, verifica-se que 

21,9% do total de inquiridos conhecem este 

Programa. 

Do total de inquiridos no 3.
o
 trimestre, 

12,6% afirmaram que estão satisfeitos com os 

critérios de promessa definidos na Carta de 

Qualidade, e apenas 3% manifestaram-se 

insatisfeitos, tal como se demonstra graficamente 

a seguir. 

袞岌衒鳩

Serviços Electrónicos
鐸贐舐ò

Nº de casos

伽孳杆弄潭網

Descarregamento dos conhecimentos de cobrança
6

髄張弄之嬌駐

Verificação e consulta de dados 3

髄媾嬌特

Consulta de informações 3

縡咳弄之獲蚶
Desburocratização das formalidades fiscais 2

撕飢棋匁寵

Entrega de declarações 2

懺造灰且気畩箇翕捜蕎准諜伽孳る賀揮帆弄之冪気灰臥湖差准諜伽孳

A página oficial da DSF deve constar, logo no ínicio, o descarregamento dos formulários, evitando a que 
se tenha de encontrar dentro do "ficheiro" das Contribuições e Impostos

1

ヱV  : 奮ヨ70斷衽袿悄糶俗ª袞岌衒鳩
Tabela V : Serviços electrónicos pretendidos
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伽幀須娘製塞鉾醜忽揮洲ツ汐之止

瑣ヅ冪気る葯蕎繃咬弄雅格洲ヌ黄等況鈓

舐示ネゴ25.6%サゐ嬌焚瞥罌久塾弄雅格

洲ヌ和憊久塾弄棋匁寵 M/1ネゴ20.9%サ

細 砒 咬 弄 雅 格 洲 ヌ 兒 咬 聯 鴇 ネ

ゴ18.6%サろ 

Seguidamente, constata-se no gráfico que os 

serviços incluídos na Carta de Qualidade mais 

requisitados pelos inquiridos foram o pedido 

“certidão de rendimentos (Geral)” no Núcleo do 

Imposto Profissional, com 25,6%, a “declaração 

para liquidação do imposto do selo (M/1)” no 

Núcleo do Imposto do Selo por Transmissões de 

Bens, com 20,9% e o “registo de inscrição de 

actividade” no Núcleo da Contribuição Industrial, 

com 18,6%. 

  

況鈓舐示寵 (黄等況鈓舐示 ) Certidão de rendimentos 

(Geral) 

和憊久塾弄棋匁寵 M/1 Declaração para liquidação do 

imposto do selo (M/1) 

兒咬聯鴇 Registo de inscrição de actividade 

瑠学弄舐示 Pedido de certidão de dívida 

M/11舐示寵 Pedido de certidão (M/11) 

入咬  - 蓮瓦 M/5 況鈓俟札磨繍寵  Cessação de 

actividade キ  emissão de notificação de fixação de 

rendimento M/5 

棋殤祁弄 Pedido de isenção 

舐示寵 Pedido de Certidão 

隆真蔡墓㌙㍒⎡膕悄ª檎衒鳩矼㌗瑚セ杯瑱
Tem conhecimento sobre o programa da Carta de Qualidade 

da DSF?

㌙㍒ Sim
21.9%

秦㌙㍒ Não
78.1%

隆真蔡墓謬牀袿悄♡衒鳩ケ巵ª矼㌗腿猫瑱
Está satisfeito com os critérios de promessa definidos pelos 

Serviços?

謬牀 Sim
12.6%

秦謬牀 Não
3.0%

禹ı Não 
Responde

84.4%

檎衒鳩矼㌗瑚㍑ヨ慌ò
Serviços incluídos na Carta de Qualidade

4.7%

4.7%

25.6%

20.9%
18.6%

14.0%

4.7%

7.0%
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̈嗷81蚰電119嘖 ǹ問芫榧Ⅶコ貅'07

㹠06榆㎘泙81蚰コ縶縕U 纕 缻螟f墀

ぁ∓橇2/9コ嗾邉て∓ガル95頣68嗽邉嗾 ぁ

オ49嗽コ睳縕U 缻滕豁㿗ぁ∓橇2/9睳縕

嗾榲𧏛Wク゚ガル95嗽頣68コU 嗚 

Os inquiridos que se demonstraram 

insatisfeitos com os serviços incluídos na Carta de 

Qualidade invocaram o prazo de execução de 

alguns serviços demasiado longo, tal como o 

prazo para o “pedido de certidão de dívida” e o 

“registo de inscrição de actividade”, ambos no 

Núcleo da Contribuição Industrial, e o prazo de 

execução da “certidão de rendimentos (geral)” no 

Núcleo do Imposto Profissional.  
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℃】℃】℃】℃】キキキキ秡和秡和秡和秡和】】】】

翫叫篇何撮凸甚県瀉覓汐之最反洲絵

並悃卷織製 4.25 開る先顎佳撮織洲 4.2

開る篇何撮洲恭禹僥誤憶る俟開沙織製 1

句 5 開ろ婆債竿汰俟掘冪気雅る漢蕎ヌ碪

幔僕訊ネ洲悃卷織俟開奮製伽像る既幹撮

4.27 開凌句翫撮洲 4.2 開ろヌ桶醍汞杜ネ

細ヌ汐之猪兔ネ畩反洲悃卷織癜次艮跔冪

気る開兄碣俟製 4.48開細 4.41開る俟開沙

織製 1句 5開ろ 

ツ汐之止瑣ヅ較増る准季落忽揮蕎范

汐之洲塞鉾醜雅る19%窯飢憶賀悃汐之洲

滞笈る且捜謎廴炊穀汐之冪気枝掻洲鵬鮒

猪兔る克褐捜醐禳炉鵬鮒乱鎗ろ芭堙扇浩

侵る分猪朽冪棋殤汐之枝掻洲鵬鮒乱鎗霞

蝕泣鮒ろ 

娘侵る忽揮汐之醜娘顕俵翫県窯骨洲

岼苛汐之る刊仁ヌ伽孳杆弄潭網ネ細ヌ髄

渕弄之嬌駐細髄媾嬌特ネろ肯篇 18 造准

Vろ】

3 – CONCLUSÕES   

O Serviço Global da DSF registou um 

acréscimo do grau de satisfação do público no 3.
o
 

trimestre, face ao último trimestre, de 4.2 para 

4.25, numa escala de 1 a 5. Dos quatro 

parâmetros avaliativos do inquérito, apenas a 

“Qualidade das Instalações” registou um ligeiro 

decréscimo global do grau de satisfação, de 4.27 

para 4.2, face ao último trimestre. Os parâmetros 

avaliativos “Qualidade do Pessoal” e “Rapidez 

dos Serviços” salientam-se com graus de 

satisfação superiores aos restantes parâmetros, 

com 4.48 e 4.41, respectivamente, na escala de 1 

a 5. 

No âmbito do Programa da Carta de 

Qualidade, constata-se do total de inquiridos que 

usufruíram os serviços incluídos neste programa,  

19% apresentaram motivos de insatisfação 

relativamente aos prazos de execução previstos e 

solicitam a redução dos prazos previstos nalguns 

itens da Carta de Qualidade. Contudo, após 

apreciação entende-se que os prazos estabelecidos 

actualmente para o processamento dos pedidos 

são razoáveis.   

Por fim, dos serviços electrónicos mais 

pretendidos pelos utentes constam o 

“descarregamento dos conhecimentos de 

cobrança” e a “verificação e consulta de dados e 

informações”, tal como evidencia a tabela V da 

pág. 18. 
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禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom

Y

Muito 
Bom

釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 0 0 0 3 11 5 1 20 4.025 0.525

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 55.0% 25.0% 5.0%
1.1 0 0 0 4 10 4 2 20 4.000 0.607

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 50.0% 20.0% 10.0%
1.2 8 0 1 3 5 3 0 20 3.708 1.957

40.0% 0.0% 5.0% 15.0% 25.0% 15.0% 0.0%
1.3 0 0 0 6 10 3 1 20 3.825 0.613

0.0% 0.0% 0.0% 30.0% 50.0% 15.0% 5.0%
1.4 0 0 0 3 12 4 1 20 4.000 0.513

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 60.0% 20.0% 5.0%
2 0 0 0 2 9 8 1 20 4.150 0.489

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 45.0% 40.0% 5.0%
2.1 0 0 0 2 9 8 1 20 4.150 0.489

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 45.0% 40.0% 5.0%
2.2 0 0 0 3 7 9 1 20 4.125 0.559

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 35.0% 45.0% 5.0%
2.3 0 0 0 2 9 7 2 20 4.175 0.520

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 45.0% 35.0% 10.0%
3

0 0 1 3 7 7 2 20 4.025 0.752

0.0% 0.0% 5.0% 15.0% 35.0% 35.0% 10.0%
4

0 0 0 1 8 7 4 20 4.325 0.494

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 40.0% 35.0% 20.0%

5 0 0 0 0 8 7 5 20 4.425 0.406

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 35.0% 25.0%
6 0 0 0 0 8 7 5 20 4.425 0.406

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 35.0% 25.0%
7 0 0 0 0 8 7 5 20 4.425 0.406

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 35.0% 25.0%

8
0 0 0 3 9 1 7 20 4.225 0.697

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 45.0% 5.0% 35.0%
9

0 0 0 3 9 1 7 20 4.225 0.697

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 45.0% 5.0% 35.0%

10
0 0 0 1 16 1 2 20 4.075 0.406

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 80.0% 5.0% 10.0%
11 0 0 0 2 14 2 2 20 4.050 0.484

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 70.0% 10.0% 10.0%
12

0 0 0 1 15 2 2 20 4.100 0.417

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 75.0% 10.0% 10.0%
13

0 0 0 1 15 2 2 20 4.100 0.417

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 75.0% 10.0% 10.0%

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com a 
finalidade do seu pedido

膓伹

Eficiência

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para atendimento 
presencial

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

獸柤

Atitude

ǽ鈬淤

Iniciativa

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

蘯悋◆抄芭◆Ο濕
Núcleo da Contribuição Predial e Rendas

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)



】】】
】

″°′″ 叫篇 ℃ 撮絵並悃卷織】

“O Grau de Satisfação do Público – 3.º Trimestre 2012” 

扇浩忸凸甚篭嶐誚】

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 23 

 

禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom

Y

Muito 
Bom

釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 1 0 0 2 8 4 4 19 4.222 1.130

5.3% 0.0% 0.0% 10.5% 42.1% 21.1% 21.1%
1.1 1 0 0 2 9 3 4 19 4.194 1.124

5.3% 0.0% 0.0% 10.5% 47.4% 15.8% 21.1%

1.2 10 0 0 3 3 2 1 19 3.889 2.055

52.6% 0.0% 0.0% 15.8% 15.8% 10.5% 5.3%

1.3 0 0 0 4 6 4 5 19 4.158 0.727

0.0% 0.0% 0.0% 21.1% 31.6% 21.1% 26.3%
1.4 1 0 0 4 5 4 5 19 4.167 1.201

5.3% 0.0% 0.0% 21.1% 26.3% 21.1% 26.3%
2 0 0 0 3 7 4 5 19 4.211 0.673

0.0% 0.0% 0.0% 15.8% 36.8% 21.1% 26.3%
2.1 0 0 1 1 7 5 5 19 4.237 0.752

0.0% 0.0% 5.3% 5.3% 36.8% 26.3% 26.3%
2.2 0 0 0 2 6 6 5 19 4.316 0.606

0.0% 0.0% 0.0% 10.5% 31.6% 31.6% 26.3%
2.3 0 0 0 2 5 7 5 19 4.342 0.602

0.0% 0.0% 0.0% 10.5% 26.3% 36.8% 26.3%
3

0 0 1 1 7 7 3 19 4.184 0.711

0.0% 0.0% 5.3% 5.3% 36.8% 36.8% 15.8%
4

0 0 0 0 7 5 7 19 4.500 0.441

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 36.8% 26.3% 36.8%

5 0 0 0 2 6 6 5 19 4.316 0.606

0.0% 0.0% 0.0% 10.5% 31.6% 31.6% 26.3%
6 0 0 0 2 7 5 5 19 4.289 0.608

0.0% 0.0% 0.0% 10.5% 36.8% 26.3% 26.3%
7 0 0 0 3 5 6 5 19 4.263 0.674

0.0% 0.0% 0.0% 15.8% 26.3% 31.6% 26.3%

8 0 0 0 0 5 3 11 19 4.658 0.443

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 26.3% 15.8% 57.9%
9

0 0 0 0 5 3 11 19 4.658 0.443

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 26.3% 15.8% 57.9%

10

0 0 0 1 9 3 6 19 4.342 0.554

0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 47.4% 15.8% 31.6%
11 0 0 0 1 9 3 6 19 4.342 0.554

0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 47.4% 15.8% 31.6%
12

0 0 0 1 10 2 6 19 4.316 0.558

0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 52.6% 10.5% 31.6%
13

0 0 0 1 9 3 6 19 4.342 0.554

0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 47.4% 15.8% 31.6%

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

膓伹

Eficiência

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

獸柤

Atitude

ǽ鈬淤

Iniciativa

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

盻殀42展◆B36腎氛
Núcleo do Imposto Complementar de Rendimentos – Grupo B

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)



】】】
】

″°′″ 叫篇 ℃ 撮絵並悃卷織】

“O Grau de Satisfação do Público – 3.º Trimestre 2012” 

扇浩忸凸甚篭嶐誚】

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 24 

 

禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom
Y

Muito Bom
釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 0 0 1 4 10 3 2 20 3.875 0.741

0.0% 0.0% 5.0% 20.0% 50.0% 15.0% 10.0%
1.1 0 0 1 4 10 3 2 20 3.875 0.741

0.0% 0.0% 5.0% 20.0% 50.0% 15.0% 10.0%

1.2 14 0 0 4 2 0 0 20 3.333 1.589

70.0% 0.0% 0.0% 20.0% 10.0% 0.0% 0.0%

1.3 0 0 0 3 9 6 2 20 4.100 0.576

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 45.0% 30.0% 10.0%
1.4 0 0 0 5 8 4 3 20 4.000 0.688

0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 40.0% 20.0% 15.0%
2 0 0 0 3 8 6 3 20 4.150 0.609

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 40.0% 30.0% 15.0%
2.1 0 0 0 3 7 7 3 20 4.175 0.613

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 35.0% 35.0% 15.0%
2.2 0 0 0 3 6 8 3 20 4.200 0.616

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 30.0% 40.0% 15.0%
2.3 0 0 0 4 5 8 3 20 4.150 0.671

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 25.0% 40.0% 15.0%
3

0 0 0 4 6 8 2 20 4.100 0.641

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 30.0% 40.0% 10.0%
4

0 0 1 0 5 9 5 20 4.375 0.666

0.0% 0.0% 5.0% 0.0% 25.0% 45.0% 25.0%

5 0 0 0 0 6 7 7 20 4.525 0.413

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 30.0% 35.0% 35.0%
6 0 0 0 1 5 7 7 20 4.475 0.525

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 25.0% 35.0% 35.0%
7 0 0 0 0 8 5 7 20 4.475 0.444

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 25.0% 35.0%

8

0 0 1 6 6 2 5 20 3.900 0.897

0.0% 0.0% 5.0% 30.0% 30.0% 10.0% 25.0%
9

0 0 0 8 5 3 4 20 3.875 0.809

0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 25.0% 15.0% 20.0%

10

0 0 0 2 13 0 5 20 4.150 0.587

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 65.0% 0.0% 25.0%
11 0 0 0 1 13 1 5 20 4.225 0.525

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 65.0% 5.0% 25.0%
12

0 0 0 1 13 1 5 20 4.225 0.525

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 65.0% 5.0% 25.0%
13

0 0 0 1 11 3 5 20 4.275 0.525

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 55.0% 15.0% 25.0%

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

膓伹

Eficiência

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

獸柤

Atitude

ǽ鈬淤

Iniciativa

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

㈿釡◆Ο濕

Núcleo da Contribuição Industrial

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)
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禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom

Y

Muito 
Bom

釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 0 0 0 1 5 4 0 10 4.100 0.459

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 50.0% 40.0% 0.0%
1.1 0 0 0 2 4 4 0 10 4.000 0.577

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 40.0% 40.0% 0.0%

1.2 6 0 1 2 0 1 0 10 3.125 1.720

60.0% 0.0% 10.0% 20.0% 0.0% 10.0% 0.0%

1.3 0 0 1 3 2 4 0 10 3.700 0.888

0.0% 0.0% 10.0% 30.0% 20.0% 40.0% 0.0%
1.4 0 0 0 2 4 4 0 10 4.000 0.577

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 40.0% 40.0% 0.0%
2 0 0 0 1 3 5 1 10 4.250 0.540

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 30.0% 50.0% 10.0%
2.1 0 0 0 1 3 5 1 10 4.250 0.540

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 30.0% 50.0% 10.0%
2.2 0 0 0 2 3 5 0 10 4.050 0.599

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 30.0% 50.0% 0.0%
2.3 0 0 0 3 2 4 1 10 4.000 0.745

0.0% 0.0% 0.0% 30.0% 20.0% 40.0% 10.0%
3

0 0 0 0 6 4 0 10 4.200 0.258

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 60.0% 40.0% 0.0%
4

0 0 0 0 5 4 1 10 4.300 0.350

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 40.0% 10.0%

5 0 0 0 0 2 6 2 10 4.500 0.333

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 60.0% 20.0%
6 0 0 0 0 2 6 2 10 4.500 0.333

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 60.0% 20.0%
7 0 0 0 0 2 6 2 10 4.500 0.333

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 60.0% 20.0%

8

0 0 0 2 1 2 5 10 4.400 0.810

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 10.0% 20.0% 50.0%
9

0 0 0 2 1 2 5 10 4.400 0.810

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 10.0% 20.0% 50.0%

10
0 0 0 1 4 4 1 10 4.200 0.537

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 40.0% 40.0% 10.0%
11 0 0 0 2 3 4 1 10 4.100 0.658

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 30.0% 40.0% 10.0%
12

0 0 0 1 3 5 1 10 4.250 0.540

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 30.0% 50.0% 10.0%
13

0 0 0 1 3 4 2 10 4.300 0.587

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 30.0% 40.0% 20.0%

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

膓伹

Eficiência

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

獸柤

Atitude

ǽ鈬淤

Iniciativa

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

◆止đㇺΟ濕
Núcleo de Informações Fiscais

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)
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禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom

Y

Muito 
Bom

釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 0 0 0 2 9 4 5 20 4.250 0.596

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 45.0% 20.0% 25.0%
1.1 0 0 0 3 8 3 6 20 4.225 0.678

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 40.0% 15.0% 30.0%
1.2 15 0 0 0 4 0 1 20 4.200 1.877

75.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 0.0% 5.0%
1.3 0 0 0 2 6 7 5 20 4.325 0.591

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 30.0% 35.0% 25.0%
1.4 0 0 0 1 8 6 5 20 4.350 0.516

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 40.0% 30.0% 25.0%
2 0 0 0 1 6 8 5 20 4.400 0.503

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 30.0% 40.0% 25.0%
2.1 0 0 0 1 7 8 4 20 4.350 0.489

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 35.0% 40.0% 20.0%
2.2 0 0 0 1 6 7 6 20 4.425 0.520

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 30.0% 35.0% 30.0%
2.3 0 0 0 3 7 5 5 20 4.225 0.658

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 35.0% 25.0% 25.0%

3

0 1 0 4 8 4 3 20 3.900 0.940

0.0% 5.0% 0.0% 20.0% 40.0% 20.0% 15.0%

4

0 0 0 2 7 1 10 20 4.425 0.674

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 35.0% 5.0% 50.0%

5 0 0 0 0 9 6 5 20 4.400 0.417

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.0% 30.0% 25.0%
6 0 0 0 0 9 6 5 20 4.400 0.417

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.0% 30.0% 25.0%
7 0 0 0 0 9 7 4 20 4.375 0.393

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.0% 35.0% 20.0%

8

0 0 0 5 3 7 5 20 4.175 0.766

0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 15.0% 35.0% 25.0%
9

0 0 0 4 5 6 5 20 4.200 0.715

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 25.0% 30.0% 25.0%

10

0 0 0 4 8 2 6 20 4.150 0.727

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 40.0% 10.0% 30.0%
11 0 0 0 4 7 3 6 20 4.175 0.730

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 35.0% 15.0% 30.0%
12

0 0 0 3 8 3 6 20 4.225 0.678

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 40.0% 15.0% 30.0%
13

0 0 0 3 8 3 6 20 4.225 0.678

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 40.0% 15.0% 30.0%

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

膓伹

Eficiência

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

獸柤

Atitude

ǽ鈬淤

Iniciativa

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Ⓜ釡◆Ο濕
Núcleo do Imposto Profissional

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)
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禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂
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Y

Muito Bom
釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 0 0 0 1 5 0 4 10 4.300 0.675

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 50.0% 0.0% 40.0%
1.1 0 0 0 1 5 0 4 10 4.300 0.675

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 50.0% 0.0% 40.0%

1.2 5 0 1 1 2 0 1 10 3.600 2.044

50.0% 0.0% 10.0% 10.0% 20.0% 0.0% 10.0%

1.3 0 0 0 0 7 1 2 10 4.250 0.425

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 70.0% 10.0% 20.0%
1.4 0 0 0 0 7 1 2 10 4.250 0.425

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 70.0% 10.0% 20.0%
2 0 0 0 0 6 1 3 10 4.350 0.474

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 60.0% 10.0% 30.0%
2.1 0 0 0 1 5 1 3 10 4.250 0.635

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 50.0% 10.0% 30.0%
2.2 0 0 0 0 5 1 4 10 4.450 0.497

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 10.0% 40.0%
2.3 0 0 0 2 4 1 3 10 4.150 0.747

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 40.0% 10.0% 30.0%
3

0 0 0 3 2 0 5 10 4.200 0.919

0.0% 0.0% 0.0% 30.0% 20.0% 0.0% 50.0%
4

0 0 0 1 4 1 4 10 4.350 0.669

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 40.0% 10.0% 40.0%

5 0 0 0 1 2 0 7 10 4.600 0.699

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 20.0% 0.0% 70.0%
6 0 0 0 1 2 0 7 10 4.600 0.699

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 20.0% 0.0% 70.0%
7 0 0 0 1 2 0 7 10 4.600 0.699

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 20.0% 0.0% 70.0%

8

0 0 0 2 3 0 5 10 4.300 0.823

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 30.0% 0.0% 50.0%
9

0 0 0 2 3 0 5 10 4.300 0.823

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 30.0% 0.0% 50.0%

10
0 0 0 0 4 0 6 10 4.600 0.516

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 0.0% 60.0%
11 0 0 0 0 4 0 6 10 4.600 0.516

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 0.0% 60.0%
12

0 0 0 0 4 0 6 10 4.600 0.516

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 0.0% 60.0%
13

0 0 0 0 4 0 6 10 4.600 0.516

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 0.0% 60.0%

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

膓伹

Eficiência

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

獸柤

Atitude

ǽ鈬淤

Iniciativa

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

∇ネ▪揬什嬥◆Ο濕
Núcleo do Imposto do Selo por Transmissões de Bens

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)
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禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom
Y

Muito Bom
釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 0 0 0 0 7 0 4 11 4.364 0.505

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 63.6% 0.0% 36.4%
1.1 0 0 0 0 7 0 4 11 4.364 0.505

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 63.6% 0.0% 36.4%
1.2 2 0 0 1 4 0 4 11 4.333 1.864

18.2% 0.0% 0.0% 9.1% 36.4% 0.0% 36.4%

1.3 0 0 0 1 6 0 4 11 4.273 0.647

0.0% 0.0% 0.0% 9.1% 54.5% 0.0% 36.4%

1.4 0 0 0 0 7 0 4 11 4.364 0.505

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 63.6% 0.0% 36.4%
2 0 0 0 0 6 1 4 11 4.409 0.491

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 9.1% 36.4%
2.1 0 0 0 0 6 1 4 11 4.409 0.491

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 9.1% 36.4%
2.2 0 0 0 0 6 1 4 11 4.409 0.491

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 9.1% 36.4%
2.3 0 0 0 0 6 1 4 11 4.409 0.491

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 9.1% 36.4%
3

0 0 0 0 5 0 6 11 4.545 0.522

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.5% 0.0% 54.5%
4

0 0 0 0 4 0 7 11 4.636 0.505

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 0.0% 63.6%

5 0 0 0 0 2 2 7 11 4.727 0.410

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 18.2% 18.2% 63.6%
6 0 0 0 0 2 2 7 11 4.727 0.410

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 18.2% 18.2% 63.6%
7 0 0 0 0 2 2 7 11 4.727 0.410

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 18.2% 18.2% 63.6%

8

0 0 0 0 3 2 6 11 4.636 0.452

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 27.3% 18.2% 54.5%
9

0 0 0 0 4 2 5 11 4.545 0.472

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 18.2% 45.5%

10
0 0 0 0 5 1 5 11 4.500 0.500

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.5% 9.1% 45.5%
11 0 0 0 0 5 1 5 11 4.500 0.500

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.5% 9.1% 45.5%
12

0 0 0 0 5 1 5 11 4.500 0.500

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.5% 9.1% 45.5%
13

0 0 0 0 5 1 5 11 4.500 0.500

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.5% 9.1% 45.5%

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

膓伹

Eficiência

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

獸柤

Atitude

ǽ鈬淤

Iniciativa

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

雍罰ワだ◆鬣閘洴◆Ο濕
Núcleo do Imposto sobre Veículos Motorizados e Imposto de Turismo

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)
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禹ı
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Responde

矧
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收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom

Y
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Bom

釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 0 0 0 2 11 3 4 20 4.175 0.568

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 55.0% 15.0% 20.0%
1.1 0 0 0 2 11 3 4 20 4.175 0.568

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 55.0% 15.0% 20.0%

1.2 12 0 0 3 3 2 0 20 3.750 1.926

60.0% 0.0% 0.0% 15.0% 15.0% 10.0% 0.0%

1.3 0 0 0 4 10 2 4 20 4.050 0.667

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 50.0% 10.0% 20.0%
1.4 0 0 0 2 10 4 4 20 4.200 0.571

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 50.0% 20.0% 20.0%
2 0 0 0 3 9 4 4 20 4.150 0.630

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 45.0% 20.0% 20.0%
2.1 0 0 0 4 10 3 3 20 4.025 0.638

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 50.0% 15.0% 15.0%
2.2 1 0 0 3 9 4 3 20 4.105 1.095

5.0% 0.0% 0.0% 15.0% 45.0% 20.0% 15.0%
2.3 0 0 1 2 10 3 4 20 4.075 0.748

0.0% 0.0% 5.0% 10.0% 50.0% 15.0% 20.0%
3

0 0 0 3 8 4 5 20 4.200 0.657

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 40.0% 20.0% 25.0%
4

0 0 0 1 5 6 8 20 4.500 0.538

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 25.0% 30.0% 40.0%

5 0 0 0 0 8 5 7 20 4.475 0.444

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 25.0% 35.0%
6 0 0 0 0 7 6 7 20 4.500 0.429

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 35.0% 30.0% 35.0%
7 0 0 0 0 7 6 7 20 4.500 0.429

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 35.0% 30.0% 35.0%

8
0 0 0 1 5 6 8 20 4.500 0.538

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 25.0% 30.0% 40.0%
9

0 0 0 1 5 6 8 20 4.500 0.538

0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 25.0% 30.0% 40.0%

10

0 0 0 3 7 3 7 20 4.275 0.697

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 35.0% 15.0% 35.0%
11 0 0 0 4 6 3 7 20 4.225 0.752

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 30.0% 15.0% 35.0%
12

0 0 0 3 7 3 7 20 4.275 0.697

0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 35.0% 15.0% 35.0%
13

0 0 0 2 8 2 8 20 4.350 0.651

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 40.0% 10.0% 40.0%

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

膓伹

Eficiência

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

獸柤

Atitude

ǽ鈬淤

Iniciativa

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

腥10/11ろ
Recebedoria

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)
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禹ı
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Responde

矧
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收

Mau
壁
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囂
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Bom

釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 0 0 0 0 8 19 2 29 4.397 0.280

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 27.6% 65.5% 6.9%
1.1 0 0 0 0 10 18 1 29 4.345 0.271

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 34.5% 62.1% 3.4%
1.2 15 0 0 0 5 8 1 29 4.357 2.226

51.7% 0.0% 0.0% 0.0% 17.2% 27.6% 3.4%
1.3 0 0 0 2 4 22 1 29 4.345 0.425

0.0% 0.0% 0.0% 6.9% 13.8% 75.9% 3.4%
1.4 0 0 0 0 10 16 3 29 4.379 0.318

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 34.5% 55.2% 10.3%
2 0 0 0 1 6 20 2 29 4.379 0.370

0.0% 0.0% 0.0% 3.4% 20.7% 69.0% 6.9%
2.1 0 0 0 1 8 17 3 29 4.362 0.399

0.0% 0.0% 0.0% 3.4% 27.6% 58.6% 10.3%
2.2 0 0 0 3 9 16 1 29 4.207 0.491

0.0% 0.0% 0.0% 10.3% 31.0% 55.2% 3.4%
2.3 0 0 0 2 8 17 2 29 4.293 0.454

0.0% 0.0% 0.0% 6.9% 27.6% 58.6% 6.9%

3

0 0 1 6 5 16 1 29 4.034 0.731

0.0% 0.0% 3.4% 20.7% 17.2% 55.2% 3.4%

4

0 0 0 0 5 22 2 29 4.448 0.244

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.2% 75.9% 6.9%

5 0 0 0 0 3 20 6 29 4.552 0.279

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 10.3% 69.0% 20.7%
6 0 0 0 0 5 18 6 29 4.517 0.313

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.2% 62.1% 20.7%
7 0 0 0 0 3 21 5 29 4.534 0.265

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 10.3% 72.4% 17.2%

8

0 0 0 0 3 24 2 29 4.483 0.211

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 10.3% 82.8% 6.9%
9

0 0 0 0 2 25 2 29 4.500 0.189

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 6.9% 86.2% 6.9%

10

0 0 0 0 10 18 1 29 4.345 0.271

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 34.5% 62.1% 3.4%
11 0 0 0 0 10 18 1 29 4.345 0.271

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 34.5% 62.1% 3.4%
12

0 0 0 0 8 19 2 29 4.397 0.280

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 27.6% 65.5% 6.9%
13

0 0 0 0 4 23 2 29 4.466 0.229

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 13.8% 79.3% 6.9%

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

黑遺蜥湃Ο濕
Centro de Atendimento Taipa

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas
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黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1 0 0 0 1 3 12 12 28 4.607 0.459

0.0% 0.0% 0.0% 3.6% 10.7% 42.9% 42.9%
1.1 0 0 0 1 3 12 12 28 4.607 0.459

0.0% 0.0% 0.0% 3.6% 10.7% 42.9% 42.9%
1.2 12 0 0 1 2 5 8 28 4.594 2.352

42.9% 0.0% 0.0% 3.6% 7.1% 17.9% 28.6%
1.3 0 0 0 3 4 9 12 28 4.482 0.631

0.0% 0.0% 0.0% 10.7% 14.3% 32.1% 42.9%
1.4 0 0 0 0 5 11 12 28 4.625 0.376

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.9% 39.3% 42.9%
2 0 0 0 0 6 11 11 28 4.589 0.386

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 21.4% 39.3% 39.3%
2.1 0 0 0 0 5 12 11 28 4.607 0.369

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.9% 42.9% 39.3%
2.2 5 0 0 0 4 9 10 28 4.630 1.838

17.9% 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 32.1% 35.7%
2.3 0 0 3 2 3 9 11 28 4.268 0.967

0.0% 0.0% 10.7% 7.1% 10.7% 32.1% 39.3%
3

0 0 1 2 5 10 10 28 4.393 0.725

0.0% 0.0% 3.6% 7.1% 17.9% 35.7% 35.7%
4

0 0 0 1 6 11 10 28 4.518 0.481

0.0% 0.0% 0.0% 3.6% 21.4% 39.3% 35.7%

5 0 0 0 0 2 9 17 28 4.768 0.319

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 32.1% 60.7%
6 0 0 0 0 2 7 19 28 4.804 0.314

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 25.0% 67.9%
7 0 0 0 0 2 8 18 28 4.786 0.317

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 28.6% 64.3%

8

0 0 0 2 1 9 16 28 4.661 0.545

0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 3.6% 32.1% 57.1%
9

0 0 0 2 1 10 15 28 4.643 0.542

0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 3.6% 35.7% 53.6%

10

0 0 0 3 5 12 8 28 4.393 0.599

0.0% 0.0% 0.0% 10.7% 17.9% 42.9% 28.6%
11 0 0 0 3 4 13 8 28 4.411 0.594

0.0% 0.0% 0.0% 10.7% 14.3% 46.4% 28.6%

12
0 1 1 2 7 10 7 28 4.179 0.935

0.0% 3.6% 3.6% 7.1% 25.0% 35.7% 25.0%

13

1 0 0 3 2 11 11 28 4.500 1.046

3.6% 0.0% 0.0% 10.7% 7.1% 39.3% 39.3%

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

膕枴96遍衒鳩哢閧
Centro de Serviços da RAEM

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

柞逧嶢簟

Cadeiras disponíveis

籍鵈雍嶢簟

Bebedouros de água disponíveis

劍ヱ韋癖

Balcões de preenchimento de formulários

̌巽丱畢

Área de espera

┧眛侮ª拐搆⅓柤

Grau de limpeza das casas de banho

頭鴟雍ª╂楾

Temperatura do ar-condicionado

⒃蕚柤

Luminosidade

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

囁奏℀爪袿悄碁袞調╀0ね巽1/1067語ªぉ捜瑱

Como qualifica o funcionamento do "sistema 
electrónico de filas de espera" ?

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas
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Não 
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矧

Péssimo
收

Mau
壁
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囂
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Y

Muito Bom
釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1
0 0 0 0 2 4 0 6 4.333 0.258

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 66.7% 0.0%
2

0 0 0 0 2 4 0 6 4.333 0.258

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 66.7% 0.0%
3

0 0 0 0 2 4 0 6 4.333 0.258

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 66.7% 0.0%

4
0 0 0 2 0 2 2 6 4.167 0.931

0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 0.0% 33.3% 33.3%
5

0 0 0 2 0 2 2 6 4.167 0.931

0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 0.0% 33.3% 33.3%
6

0 0 0 2 0 2 2 6 4.167 0.931

0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 0.0% 33.3% 33.3%

7
0 0 0 1 1 3 1 6 4.250 0.689

0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 16.7% 50.0% 16.7%
8

0 0 0 1 1 3 1 6 4.250 0.689

0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 16.7% 50.0% 16.7%

9
0 0 0 1 3 2 0 6 4.000 0.548

0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 50.0% 33.3% 0.0%

10
0 0 0 1 3 2 0 6 4.000 0.548

0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 50.0% 33.3% 0.0%

11
0 0 0 0 4 2 0 6 4.167 0.258

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 66.7% 33.3% 0.0%
12

0 0 0 0 4 2 0 6 4.167 0.258

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 66.7% 33.3% 0.0%

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

鍍努梅腑ろ
Divisão de Despesas Públicas

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude
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Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1
0 0 0 0 5 10 0 15 4.333 0.244

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 66.7% 0.0%
2

0 0 0 0 5 10 0 15 4.333 0.244

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 66.7% 0.0%
3

0 0 0 1 5 9 0 15 4.233 0.417

0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 33.3% 60.0% 0.0%

4
0 0 0 0 4 7 4 15 4.500 0.378

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 26.7% 46.7% 26.7%
5

0 0 0 1 3 7 4 15 4.433 0.530

0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 20.0% 46.7% 26.7%
6

0 0 0 1 3 7 4 15 4.433 0.530

0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 20.0% 46.7% 26.7%

7
0 0 0 0 3 9 3 15 4.500 0.327

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 60.0% 20.0%
8

0 0 0 1 2 10 2 15 4.400 0.471

0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 13.3% 66.7% 13.3%

9
0 0 0 1 11 3 0 15 4.033 0.352

0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 73.3% 20.0% 0.0%

10
0 0 0 1 10 4 0 15 4.067 0.372

0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 66.7% 26.7% 0.0%

11
0 0 0 1 11 3 0 15 4.033 0.352

0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 73.3% 20.0% 0.0%

12
0 0 0 0 12 3 0 15 4.100 0.207

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 80.0% 20.0% 0.0%

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

◆止0コ抄ㇶ止聱
Divisão de Administração Justiça Tributárias

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude
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Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1
1 0 0 1 7 6 0 15 4.143 1.141

6.7% 0.0% 0.0% 6.7% 46.7% 40.0% 0.0%
2

1 0 0 2 6 6 0 15 4.071 1.162

6.7% 0.0% 0.0% 13.3% 40.0% 40.0% 0.0%
3

1 0 0 1 7 6 0 15 4.143 1.141

6.7% 0.0% 0.0% 6.7% 46.7% 40.0% 0.0%

4
1 0 0 5 3 4 2 15 3.929 1.263

6.7% 0.0% 0.0% 33.3% 20.0% 26.7% 13.3%

5
1 0 0 5 3 4 2 15 3.929 1.263

6.7% 0.0% 0.0% 33.3% 20.0% 26.7% 13.3%

6
1 0 0 5 3 4 2 15 3.929 1.263

6.7% 0.0% 0.0% 33.3% 20.0% 26.7% 13.3%

7
1 0 0 5 3 3 3 15 3.964 1.293

6.7% 0.0% 0.0% 33.3% 20.0% 20.0% 20.0%
8

1 0 0 5 3 3 3 15 3.964 1.293

6.7% 0.0% 0.0% 33.3% 20.0% 20.0% 20.0%

9
1 0 0 2 9 3 0 15 3.964 1.115

6.7% 0.0% 0.0% 13.3% 60.0% 20.0% 0.0%
10

1 0 0 2 9 3 0 15 3.964 1.115

6.7% 0.0% 0.0% 13.3% 60.0% 20.0% 0.0%
11

1 0 0 2 9 3 0 15 3.964 1.115

6.7% 0.0% 0.0% 13.3% 60.0% 20.0% 0.0%
12

1 0 0 2 9 3 0 15 3.964 1.115

6.7% 0.0% 0.0% 13.3% 60.0% 20.0% 0.0%

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

閧嶄à弴沸胎掃ろ
Divisão de Administração e Conservação de Edifícios

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude
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黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1
0 0 0 6 2 3 0 11 3.591 0.701

0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 18.2% 27.3% 0.0%

2
0 0 0 6 2 3 0 11 3.591 0.701

0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 18.2% 27.3% 0.0%

3

0 0 0 6 2 3 0 11 3.591 0.701

0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 18.2% 27.3% 0.0%

4
0 0 0 0 0 4 7 11 4.818 0.252

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 63.6%
5

0 0 0 0 0 4 7 11 4.818 0.252

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 63.6%
6

0 0 0 0 0 4 7 11 4.818 0.252

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 63.6%

7
0 0 0 0 0 4 7 11 4.818 0.252

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 63.6%
8

0 0 0 0 0 4 7 11 4.818 0.252

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 63.6%

9
0 0 0 0 3 7 1 11 4.409 0.302

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 27.3% 63.6% 9.1%
10

0 0 0 0 3 7 1 11 4.409 0.302

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 27.3% 63.6% 9.1%
11

0 0 0 0 3 7 1 11 4.409 0.302

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 27.3% 63.6% 9.1%
12

0 0 0 0 3 7 1 11 4.409 0.302

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 27.3% 63.6% 9.1%

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

ネ膕鬣礮邏聱
Divisão Administrativa e Financeira

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude
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黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1
0 0 0 3 11 10 1 25 4.120 0.506

0.0% 0.0% 0.0% 12.0% 44.0% 40.0% 4.0%
2

0 0 0 4 9 11 1 25 4.100 0.559

0.0% 0.0% 0.0% 16.0% 36.0% 44.0% 4.0%
3

0 0 0 3 11 10 1 25 4.120 0.506

0.0% 0.0% 0.0% 12.0% 44.0% 40.0% 4.0%

4
0 0 0 1 5 9 10 25 4.540 0.498

0.0% 0.0% 0.0% 4.0% 20.0% 36.0% 40.0%
5

0 0 0 1 6 8 10 25 4.520 0.510

0.0% 0.0% 0.0% 4.0% 24.0% 32.0% 40.0%
6

0 0 0 1 6 7 11 25 4.540 0.519

0.0% 0.0% 0.0% 4.0% 24.0% 28.0% 44.0%

7
0 0 0 1 6 4 14 25 4.600 0.540

0.0% 0.0% 0.0% 4.0% 24.0% 16.0% 56.0%
8

0 0 0 1 6 4 14 25 4.600 0.540

0.0% 0.0% 0.0% 4.0% 24.0% 16.0% 56.0%

9
0 0 0 4 9 8 4 25 4.160 0.624

0.0% 0.0% 0.0% 16.0% 36.0% 32.0% 16.0%
10

0 0 0 4 10 8 3 25 4.120 0.600

0.0% 0.0% 0.0% 16.0% 40.0% 32.0% 12.0%

11
0 0 0 6 9 7 3 25 4.020 0.669

0.0% 0.0% 0.0% 24.0% 36.0% 28.0% 12.0%

12
0 0 0 5 8 9 3 25 4.100 0.645

0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 32.0% 36.0% 12.0%

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

忿咤e̊〟Ο濕
Núcleo de Fiscalização Externa

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude
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禹ı

Não 
Responde

矧

Péssimo
收

Mau
壁

Aceitável
囂

Bom
Y

Muito Bom
釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1
0 0 0 1 7 6 2 16 4.250 0.483

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 43.8% 37.5% 12.5%
2

0 0 0 1 8 5 2 16 4.219 0.482

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 50.0% 31.3% 12.5%
3

0 0 0 2 8 4 2 16 4.125 0.563

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 50.0% 25.0% 12.5%

4
0 0 0 1 5 5 5 16 4.406 0.554

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 31.3% 31.3% 31.3%
5

0 0 0 1 5 5 5 16 4.406 0.554

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 31.3% 31.3% 31.3%
6

0 0 0 1 6 4 5 16 4.375 0.563

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 37.5% 25.0% 31.3%

7
0 0 0 1 4 5 6 16 4.469 0.562

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 25.0% 31.3% 37.5%
8

0 0 0 1 4 6 5 16 4.438 0.544

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 25.0% 37.5% 31.3%

9
0 0 0 1 10 5 0 16 4.094 0.375

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 62.5% 31.3% 0.0%
10

0 0 0 1 10 5 0 16 4.094 0.375

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 62.5% 31.3% 0.0%

11
0 0 0 2 9 5 0 16 4.031 0.464

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 56.3% 31.3% 0.0%

12
0 0 0 0 11 5 0 16 4.156 0.239

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 68.8% 31.3% 0.0%

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

盻殀42展◆A36腎氛
Núcleo de Imposto Complementar-Grupo A

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude
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矧

Péssimo
收

Mau
壁
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囂
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釘

Excelente

黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1
0 0 0 1 9 6 1 17 4.176 0.431

0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 52.9% 35.3% 5.9%
2

0 0 0 1 9 6 1 17 4.176 0.431

0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 52.9% 35.3% 5.9%

3

0 0 0 3 7 7 0 17 4.029 0.544

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 41.2% 41.2% 0.0%

4
0 0 0 0 6 10 1 17 4.353 0.294

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 35.3% 58.8% 5.9%
5

0 0 0 0 7 10 0 17 4.294 0.254

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 41.2% 58.8% 0.0%
6

0 0 0 1 5 11 0 17 4.265 0.400

0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 29.4% 64.7% 0.0%

7
0 0 0 1 7 7 2 17 4.265 0.472

0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 41.2% 41.2% 11.8%
8

0 0 0 1 7 7 2 17 4.265 0.472

0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 41.2% 41.2% 11.8%

9
0 0 0 3 5 9 0 17 4.088 0.566

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 29.4% 52.9% 0.0%
10

0 0 0 2 6 9 0 17 4.147 0.493

0.0% 0.0% 0.0% 11.8% 35.3% 52.9% 0.0%
11

0 0 0 1 6 10 0 17 4.235 0.400

0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 35.3% 58.8% 0.0%
12

0 0 0 2 6 9 0 17 4.147 0.493

0.0% 0.0% 0.0% 11.8% 35.3% 52.9% 0.0%

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

ゖ憎ろ弴腎氛
Núcleo de Transgressões

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude
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黙付オ舐

Nº total de 
Inquéritos

霸于謬牀柤

Média do 
grau de 

satisfação

閹腿收

Desvio 
padronizado

1
0 0 0 0 3 5 2 10 4.450 0.369

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 30.0% 50.0% 20.0%
2

0 0 0 1 2 5 2 10 4.350 0.580

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 20.0% 50.0% 20.0%

3

0 0 0 3 1 4 2 10 4.100 0.810

0.0% 0.0% 0.0% 30.0% 10.0% 40.0% 20.0%

4
0 0 0 0 2 3 5 10 4.650 0.412

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 30.0% 50.0%
5

0 0 0 0 2 3 5 10 4.650 0.412

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 30.0% 50.0%
6

0 0 0 0 2 3 5 10 4.650 0.412

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 30.0% 50.0%

7
0 0 0 0 1 5 4 10 4.650 0.337

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 50.0% 40.0%
8

0 0 0 0 1 5 4 10 4.650 0.337

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 50.0% 40.0%

9
0 0 0 1 1 6 2 10 4.400 0.568

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 10.0% 60.0% 20.0%
10

0 0 0 1 1 6 2 10 4.400 0.568

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 10.0% 60.0% 20.0%
11

0 0 0 1 1 6 2 10 4.400 0.568

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 10.0% 60.0% 20.0%
12

0 0 0 1 1 6 2 10 4.400 0.568

0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 10.0% 60.0% 20.0%

ǽ鈬淤

Iniciativa

膓伹

Eficiência

煉ネ膕眛㈨楡68衒鳩ª椄㌭⅓柤

Nível de burocracia existente na prestação de 
serviços

衒鳩fi遍瀋Pªòª

Correspondência do resultado do serviço com 
a finalidade do seu pedido

糶頓衒鳩P鵯歙盻裘ª̌巽蕁侮

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

衒鳩膓伹

Eficiência dos Serviços

焚殀衒鳩沸∇ソª苜詑⅓柤

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

袿悄糶俗∇ソfi遍10/11◆以こ゚&

Fiabilidade das informações obtidas

衒鳩蕁侮

Rapidez dos Serviços

ち59銈殀籬欹盻裘ª̌巽蕁侮

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

ヱVI - 返慌窩閹(返躇黙主) 謬牀柤薙蘇
Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

⎡膕沸⎡ネ0コ⇨
Secção de Administração Financeira e Patrimonial

猤劵ル苙

Qualidade das Instalações

猤劵ル苙93ち⅓柤

Comodidade das Instalações

ル苙ªョ五

Disposição das Instalações

窩と㈰盻湾鼠五拐蘢 
(憎囁:衒鳩韋癖琄頓渡塀琄B淺頓塀)
Identificação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, saídas 
de emergência)

斥満⇄Ⅳ

Qualidade do Pessoal

獸柤

Atitude


