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1 — INTRODUCAO

O Departamento de Estudos e Planeamento
Financeiro realizou o 3.°
2012, nos periodos de 27 de Agosto a 7 de
Setembro e de 17 de Setembro a 12 de Outubro,

inquérito trimestral de

tendo sido efectuados no total 313 inquéritos,

com 11 inquéritos anulados por dados
insuficientes. Os questiondrios foram realizados
nas subunidades fiscais do Edificio “Financas”,
no Centro de Atendimento da Taipa, no Centro de
Servicos 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 Instalagdes”, “Qualidade do Pessoal”,

“Rapidez dos Servicos” e “Eficiéncia dos

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

Instalagbes” 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
instalacdes. Para além da seccio no inquérito que
visa auscultar e avaliar a percep¢do 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
electronicos

questdes referentes aos servicos

disponiveis na pagina electrénica da DSF.

DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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N E}Hﬁﬁu@ FHE SR 2 — ANALISE DOS II\!QUI'ERITQS AO
“GRAU DE SATISFACAO DO PUBLICO”
ﬂﬁl%‘ S 2.1 - Analise Global dos Inquéritos
Sl TS F E: H 755 %jw F' JAI A imagem global que a DSF apresenta

perante o publico que recorre a estes servigos
F‘J_‘\‘E}l I—{'J Fél » HEA FIJH\F"FEW "‘fl E yT registou, no 3.° trimestre do corrente ano, uma
. . - média do grau de satisfagdo do publico
B 1 42553 (R D) s ¢ P
equivalente a 4.25 (Tabela I).

= BRRBEMWREES M
Tabela I : Distribuicdo do Grau de Satisfacao a Nivel do Servico Global

EE an B BAEE FHREE BEE
Nao . ;’. = EI il Muito N¢ total de  Média do grau Desvio

Responde Ao W HEEIEE iz Bom 2GR Inquéritos  de satisfagdo  padronizado

(EES 4=

N° e casos 1 0 0 19 132 111 39
N\

faE L % 03%  0.0%  0.0% 6.3%  43.7%  36.8% 12.9%

Percentagens %
sz B A [N Analisando individualmente os resultados
A2 5] T’?Fﬁj & Al |F“,,FJE NEL S

obtidos em cada componente do inquérito

it rzﬁﬁ%—%—— J er' F [?%lélfj FHJEET r?Fl realizado verifica-se que a questdo referente a

SR O R 8 L 5 “identificacio das placas de sinalizacdo”
AR G0 EVE I B R E U T S e .
| [FHRTT [ HE pertencente ao pardmetro “Qualidade das

¥ ﬁ’%ﬁLﬂE—F—T % £ 4.131 57 » F:;\ 53 ﬁ]u b 7 ]  Instalagbes”, apresenta uma média do grau de
satisfacdo inferior as restantes, com 4.131 valores,
=557 (975 EJ #I0) - na escala de 1 a 5 (Tabela II da pagina 5).

PR B 4
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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®I - HIEFAIE B R EMENREE

Tabela Il - Distribuigdo do Grau de Satisfagao (para cada pergunta e dentro de cada factor)

A Bl
IE Es.
Global
FHRBEE .
% 5 5
L % = a 7 B g | PERE g | REE
Néo i it ; Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom| Excelente P grau de 5
Responde Inquéritos P padronizado
satisfagdo

N 2 0 1 28 123 104 44 302] 4.220 0.639
RIBERELFERE
Comodidade das Instalagdes 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
RIEHEEE
Disposicéo das Instalacées 0.3% 0.0% 0.0% 9.6% 36.1% 39.1% 14.9%
8 |mmmemEsE AN
(Bl ARFBHES, HAD, RaHAO)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
(ex:balcao de servigo, entrada e saida, saidas 1 1 4 45 102] 107| 42, 302, 4.131 0.707|
de emergéncia) 0.3% 0.3% 1.3% 14.9% 33.8% 35.4% 13.9%

P 1 0 0 12 73 112 104 302] 4.492 0.551
Atitude 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

WiEHE
Iniciativa 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
HE

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

RS A T E S IR R 1 0 1 30 64 96 110) 302 4.419 0.669
Tempo de espera necessario para atendimento
presencial 0.3% 0.0% 0.3% 9.9% 21.2% 31.8% 36.4%

9
IR RS E R AT B SRR 1 0 0 32 64 100 105 302 4.409 0.660
Tempo de espera necessario para obtencao de

resposta depois de efectuado o pedido 0.3% 0.0% 0.0% 10.6% 21.2% 33.1% 34.8%

10 WMERBREANSERE 1 0 0 28 132 87 54 302] 4.231 0.592
Facilidade de obtencéo de servigos e
informacdes 0.3% 0.0% 0.0% 9.3% 43.7% 28.8% 17.9%
1
i . 1 2 127 2 302] 4.233 0.595
ARRRANEEMRAZR 0 0 9 o %
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.3% 0.0% 0.0% 9.6% 42.1% 30.5% 17.5%
2 |mirms s mmsnmseE 1 1 1 0 2 201 0 206 224 0.621
Nivel de burocracia existente na prestacdo de
servicos 0.5% 0.5% 0.5% 0.0% 1.0% 97.6% 0.0%
13 BREFEEENEH 2 0 0 2 201 0 0 205 4.283 0.624
Correspondéncia do resultado do servigo com a
finalidade do seu pedido 1.0% 0.0% 0.0% 1.0% 98.0% 0.0% 0.0%
P 5

DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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i

pH :EIF:i IF‘I jE[ FI H[ , [k F‘[[ = Dos quatro pardmetros do inquérito, verifica-
se que a “Qualidade do Pessoal” apresenta uma
4.48 51V H ﬁﬁfjﬁfjj Jfg?r’?flﬁl@ ’ F:: 7] fﬁ“@ média do grau de satisfagdo global superior, com

1% 557 (%) 4.48, na escala de 1 a 5 valores (Tabela III).
1= 555 (3 °

= - AEHERRMNHREE
Tabela lll : Grau de Satisfag&o sobre os 5

factores
FSES WEEFNE
Factores Média do Grau de Satisfagao
IRIEERTE
Qualidade das Instalagdes 4.20
ABER
Qualidade do Pessoal 4.48
AR 7% B
Rapidez dos Servigos 4.41
R 7% 2 3
Eficiéncia dos Servigos 4.24
BREmRB
Servico Global 4.25

R34 RS
Eficiéncia dos Servigo Global
Servigos

AT P i B 6
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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22 - Bt FEE ST 2.2 — Anédlise Comparativa Individual

o j}ﬁﬁ (Rl aa: WEH b ;%_F:iﬁ‘]@@ Analisando a distribuicio do grau de
satisfacdo global pelas diversas subunidades

FM 73 THEJ > g q\g\u’rﬁ ’ LJr{ijkﬂ‘ Fl%‘ 5 fiscais, verifica-se que o Centro de Servicos da
RAEM obteve um valor superior, com 4.5, tal

ATV i ﬁ\m&;@ » B 4.5 57 o

como ilustra o grafico seguinte.

NIF NVT REC CAT CSRAEM

J

s g O gréfico seguinte demonstra que, a Divisdo
L IR e s s 1

Administrativa e Financeira registou um grau de

B R A F‘Wﬁﬁl@%lﬂ\?} fib > £L 4.5  satisfacio superior, com 4.5, no ambito das

it

subunidades organicas.

DDP DAJT DACE DAF NFE NICA NT SAF

W“TZ& j‘]jfmg E;%\ 7
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]



2012 # 5Y3 %

N E}“?ijﬁl )

“O Grau de Satisfagao do Publico — 3.2 Trimestre 2012”

R STATHIRET= 2 R
P B By T o0 B SR N  p [RE
RUREEAS ) PR PO AR
2V R L T 453 53«

PR P R P R 0 B 3.59

X

Da andlise individual das subunidades que
foram alvo de avaliacdo do Inquérito ao Grau de
Satisfacdo do Pidblico — 3° trimestre constata-se
que o parametro “Qualidade das Instalacdes”
evidencia-se com uma média do grau de
satisfagdo global superior no Centro de Servicos
da RAEM, com 4.53, tal como demonstra o
grafico a seguir. Por seu turno, a Divisdo

Administrativa e Financeira registou uma média

77 ° inferior, com 3.59.
M= E B8 Mapa comparativo "Grau de Satisfagao"
I5 55 2% B Qualidade das Instalagdes
5.0
4.5 -
4.0 -- S -
35 ‘ ‘ 3 | ‘
3.0
25-
2.0
1.5
5 Ta T T e e e O
S g ¢ 2z =2 3 B 8 :
O
%Eﬁm Q%\'E!@%Z SRR TR TS Conforme o gréfico a seguir, a “Qualidade do
Pessoal” registou uma média do grau de
F‘&@TI\ 4 TEIE A Elfjj‘ féiiﬁﬁl@ﬁﬁgj » Bl satisfagdo  global  superior na  Divisdo

4.82 73+ R AR O

TSR 3.93 55 » FEACH PP A o

PR ]

Administrativa e Financeira, com 4.82. A Divisao
de Administracio e Conservacdo de Edificios
restantes

apresenta uma média inferior as

subunidades, com 3.93.

DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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M = E b 8 Mapa comparativo "Grau de Satisfacao"
A B B % Qualidade do Pessoal

5.0

4.5

4.0 < <

3.5

3.0

2.5

2.0

1.5

1.0 T

NCP
NIC-B
NIC-ClI
NIF
NIP
NIS
NVT
REC
CAT

CSRAEM
DDP

R e Gy
RSB RO STV 0 1D 482570 8
FAI| 1 S ok [PV TR 0 B 3.89

RN Ik

A “Rapidez dos Servigos” registou uma
média do grau de satisfacdo global superior
também na Divisdo Administrativa e Financeira,
com 4.82 e, por sua vez, o Nicleo da
Contribui¢ao Industrial registou uma média

inferior, com 3.89, conforme o gréfico em baixo.

i = [ HL 8 Mapa comparativo "Grau de Satisfag&o”
AR 75 B S Rapidez dos Senigos

5.0

4.5 o o

4.0 < Mo

3.5

3.0

2.5

2.0

1.5+

1.0 T T

NIF
NIP

NCP
NIC-B
NIC-ClI
NIS
NVT
REC
CAT

CSRAEM
DDP

PR ]
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eV FEAMH LR 1o S b [ UL T

ié’ll@ ’ E’fz 4.6 77 ° {/l~ _}UEII s @}mw

PR R 1V 9 SR

[T 5+ £5,3.96 57 -

O seguinte gréfico de barras demonstra que o
Nucleo do Imposto do Selo por Transmissdes de
Bens registou uma média do grau de satisfacdo
superior, com 4.6, relativamente a “Eficiéncia dos
Servigos”. Por outro lado, a Divisdo de
Administracdo e Conservacdo de Edificios, com
3.96, registou uma média inferior as restantes

subunidades.

M = E L 8 Mapa comparativo "Grau de Satisfagéo”
AR 75 %4 3R Eficiéncia dos Senigos

5.0

4.5

40+ EN B

3.5+

3.0

2.5

2.0

4.40

NCP
NIC-B

NIC-CI

NIF

NIP

NIS

NVT

REC

CSRAEM
DDP
DAJT

PR ]
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84.8% A E[J A 5 b= % I HUE! [l -

F 0 4.9% e R R

2.3 — Analise da Capacidade de
Resolucao 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 ndmero de vezes que o utente se
desloca a DSF. Assim, quanto maior for o nimero
de vezes que o contribuinte efectua a DSF, em
determinado periodo, menor serd a capacidade de

resolug@o dos problemas.

Do niimero total de pessoas inquiridas no 3.°
trimestre 84,8% afirmaram ter deslocado “uma
vez” a DSF para tratar do mesmo assunto e 14,9%

indicaram ‘“varias vezes”, conforme o grifico a

seguir.
g7 -
ARER—EBEMSR M BEMHRE
2 de vezes que se deslocou a DSF para tratar do mesmo
assunto
—¥% Uma vez/
84.8%
PR B

11
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Das principais razdes que levaram os

S D STk

inquiridos a deslocarem-se “varias vezes” a DSF

FTEFJF'U} %I;—F;L[MHI , %FEJ_’J‘\@ 3 [l:k[ 65.4% > para tratarem do mesmo assunto, 65,4%
invocaram a “entrega de documentagdo em falta”,

fL™ q%,ﬂ' o tal como indica o grafico em baixo.
A4 Global )
2R BB L A razdo das varias deslocagbes m| %% ¥ Entrega de documentagio em falta
7.7% o LS T Ty [ = .
7.7% ml t % V[l & i Requerimento e levantamento de

certidoes

PR M/ 1 FAF FIEPIEVM/2 4574 A Entrega do
formuldrio M/E, levantamento posterior do M/2 para
proceder ao pagamento do imposto

B AVAEE S EE R T FIIX[p1 % A Levantamento
de formuldrios, reconhecimento de assinatura junto do
Cartério Notarial e deslocar de novo para a DSF para
proceder a entrega do formuldrio

A2 KL it Informagdo e entrega da documentagdo

NG J emfalta

PR 12
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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2.4 — Andlise das Sugestoes e
Comentarios Propostos

2.4.1 — Servico Global

A andlise e recolha de sugestdes e

comentdrios  propostos pelos utentes que

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

aumento do grau de satisfacdo dos utentes.

No total de inquéritos preenchidos no 3.°
trimestre obtiveram-se 62 (20,5%) sugestdes e
comentdrios acerca do servico global da DSF, 18
(6%) sugestdes acerca dos servigos electronicos
pretendidos e 19 (6,3%) motivos de insatisfacio

relativamente ao servico global.

Das principais sugestdes e comentarios
propostos acerca do servico global prestado
apresentados no grafico em baixo, 28,6% do total
de inquiridos reclamaram que “a notificagdo da
fixacdo de rendimento do Imposto Profissional,
modelo M/16,

e 25,7%

nio menciona o més de

pagamento” sugerem o ‘“‘servico de
fotocopias” principalmente no Nicleo do Imposto

Profissional.

13
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g PISECHAR W16 i g 0 A
notificacdo da fixacdo de rendimento do Imposto Profissional,
modelo M/16, ndo menciona o més de pagamento, ora isso ndo faz

sentido

HLH YIRS Prestar o servigo de fotocopias

~ AT i AP NER T R S A AR
T Ik A drea de espera do 1° piso é muito pequena, deve ser alargada.
H4 muita gente a hora de almogo e o nimero de cadeiras nio siao
suficientes

Fl1-r Eﬁ?&ﬁﬁi‘ Prestar servigos a hora do almogo

BN 53 %7 A casa de banho do rés-do-chdo é muito
apertada

3 QE}T Sl H%T [*]21 A maquina de senhas ndo é visivel,
assim como o0s botdes para carregar

A R ﬁi?@ﬁ%}ﬁﬁ%’(ﬁ@%‘{’jw (3 1Y A notificagdo da
fixagdo do rendimento e o conhecimento de cobran¢a podiam ser
enviados a0 mesmo tempo

i‘é??f'?@@[[ﬁ%’(ﬁ%ﬁﬁ Prestar servigos de pagamento automético

#4115 Providenciar parques de estacionamento

A seguinte tabela IV apresenta os motivos de
insatisfacdo e os respectivos nimero de casos. Do
total de inquiridos que apresentaram motivos de
insatisfacdo sobre os servicos prestados pela DSF,
verifica-se que 5 casos alegam a  “fraca
identificacdo das placas de sinalizacdo”, 3 casos
reclamam com a “falta de higiene nas casas de
banho”, 2 casos invocam que os “balcdes para
preenchimento de formuldrios sdo demasiados

1374

altos” e também 2 casos consideram que a “area
de espera do Nucleo da Contribui¢cdo Industrial €

pequena e devia ser remodelada”.

14
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KV oo T @ T P BRI
Tabela IV : Motivos principais de "Péssimo” ou "Mau"

M£ =% 41 WEERR Ex%E
Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau" N° de casos
ErMRASER 5
Fraca identificagao das placas de sinalizagdo
HFERERE 3
Falta de higiene nas casas de banho
BEREREELES 5
Os balcdes para preenchimento de formularios sdo demasiado altos
KEREE, ZRAH )
Devia ser remodelado por estar bastante usado e o espago é muito reduzido
FEHRERE 1
Pouca luminosidade
ARTFR 1
Falta de ar-condicionado
HTFERBARD ]
Poucos balcoes para o preenchimento de formularios no R/C
EHEREAR 1
Falta de espaco entre as filas de cadeiras na sala de espera
REBAEN, FHMERKZREREHE, RAMEA=AER SAULERE
Falta de clareza nos botdes, desconhece que é necessario carregar no botdo prateado. Do lado dos botdes existem 3 1
figuras que confundem aquando da sua digitagao
F-RBERARK, SE—F ANRIEHER DENMERTH. BARIITXEW, JANTREFERKR, BXR
AHMERHRE, MEFERESE
O contribuinte que reclamou do Imposto Profissional, s6 obteve o resultado do indeferimento da sua reclamagéo ao fim 1
de um ano. Por falta de clareza, apenas alertando o contribuinte da possibilidade de reclamagéo sem quaisquer outro
tipo de informagao. Para além disso as formalidades sdo muito complexas
(RHBAE) HEREREAR 1
Os prazos de execugao dos servigos incluidos na carta de qualidade sdo demasiado longos
242, - ;&45}5{)}? 2.4.2 — Servicos Electronicos
A Eﬁ - q%l Bra. » 7= 2% % A7 F;;B FHJ ﬁ Conforme o grifico a seguir, 38,3% do
nimero total de entrevistados no 3.° trimestre ja
[ 38.3% 8T E B = b F I HH puse=” - . . o :
H il IE IR 5 [ﬁ F He F f utilizaram os servigos disponiveis no website da
IR o DSF.
73
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HTEEEARSREREMRTE 7
J& alguma vez utilizou os servigos disponiveis no website da
DSF?

& Sim
38.3%

\;‘ﬁ?ﬁ Nao

61.7%

TE T E 15 Emyr-j-_—f:,'qﬁ;:jj »[ejg,ﬁzygﬂﬂ[ ) 27,8% do total de entrevistados consideram

os servigos electrénicos “Bons/ Muito Bons/
27.8%" ({1 b AL T AL

Excelentes” (vide o grafico seguinte).

B D

AT EATERRE BaTiR i E
Como classifica os servi¢os electroni

a] Aceitavel 4 Bom
2 Mau 5.6% 16.2%

0.0% \

% Péssimo/
0.0%

5% Nao
Responde

66.6%
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R B R R A
RRE A TTREE S L RSl
CRAETE L FUTEAIEAT 48.8% 1
"R BT 16.8% 1 [R] TARE

RHET ) H i 12.8% 0 FL R -

Constata-se que os servigos electronicos
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
“informacdes fiscais”, com 16,8% e a “simulacdo
do célculo do imposto”, com 12,8%, tal como o

gréfico a seguir ilustra.

= = )
ZHEGHEANE TR o
Senvigos electronicos utilizados u %‘Tﬁ B} Descarregamento de Impressos
10.4% 709 = «ﬁ\l =355 Informacdes Fiscais
\ / 4.0% _
7 RS B Simulagdo do Calculo do Imposto
12.8%—
?E,—Q F| 145 Servigo de declaragdes electrénicas
/ ¥ F[ s Informagdes sobre os avisos de abertura de
16.8% \ concurso de ingresso
48.8%
— 4ET2ET Navegacdo
y
- o Quanto aos servigos electrénicos mais
IRV B O W ¢
pretendidos  pelos inquiridos constam o
j& = . .
1 - Ejb Iy “IJ?F[ TN B AL FJF [ “descarregamento  dos  conhecimentos  de
. s cobranca”, a “verificacdo e consulta de dados e
rgr;ﬁ FEERAT R, A e ¢
informagdes”, a  ‘“desburocratizacdo  das
:r el N ﬁl FYE% HI%?' ° formalidades fiscais” e a “entrega de
declaracdes”, tal como evidencia a tabela V

PR 3

apresentada na pdgina seguinte.
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xRV RSN EBREZABREMEFIRG
Tabela V : Servigos electronicos pretendidos

BFRHE EES 4=
Servigos Electrénicos N® de casos

T EL R 6
Descarregamento dos conhecimentos de cobranca
R 3
Verificagao e consulta de dados

P YR

onsulta de informagdes 8
(IR 5
Desburocratizagao das formalidades fiscais
T T,
Entrega Je declaragdes 2
SHEIP | F BRSBTS B - P EEDEE P TS ERA T
A pagina oficial da DSF deve constar, logo no inicio, o descarregamento dos formulérios, evitando a que 1

se tenha de encontrar dentro do "ficheiro" das Contribuicdes e Impostos

25 - ffﬁ* 7 /55/ (%,;,;r/gar ) WFEFF g9 2.5 — Analise dos Inquéritos sobre os
s Servigos Incluidos na Carta de
7

Qualidade
t JI%?J’E@ <<q5;¢;§ "FH>> ﬁ?”ﬁ%’? FHJEE_TFI"T No Aambito das questdes relativas ao
) . _. Programa da Carta de Qualidade, verifica-se que
tHAYRE N T E)fi:{ I 21.9% %725 L
f f 21,9% do total de inquiridos conhecem este
SEEFR] o Programa.
= = A;F;)Ig:g““ v 12.6% %7~ 3%@ Do total de inquiridos no 3.° trimestre,
12,6% afirmaram que estdo satisfeitos com os
<<Ejﬁj:% :‘E'%j{tﬁ{ﬁ” FPFIL&:&EU ’ critérios de promessa definidos na Carta de
& ‘ﬂﬁ;’%* @‘ﬁ] = :Eﬁ@ 1 |:Fl3% ) pLTN q‘%\' . Qualidade, e apenas 3% manifestaram-se
insatisfeitos, tal como se demonstra graficamente
a seguir.
P TR 18
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ETREREHBEN (REEE) 582
Tem conhecimento sobre o programa da Carta de Qualidade

ETREREARARBIEHIREED 2
Esta satisfeito com os critérios de promessa definidos pelos

da DSF? Senvigos?

Rk Nao
78.1%

Seguidamente, constata-se no grafico que os
S AV, E T 3%
ﬁ%ﬂ[ﬂﬁ’i 35 IE’ o EJ <<qF‘/'7’J7§ servicos incluidos na Carta de Qualidade mais

I s requisitados pelos inquiridos foram o pedido
rl[>> “HE! VBT /Hiiﬁ FlEo i M~ A q p q p

“certidao de rendimentos (Geral)” no Nucleo do
Ay (25.6% ) ;5 ek FEEH] (SR 1= Imposto Profissional, com 25,6%, a “declaragdo

para liquida¢do do imposto do selo (M/1)” no
fY ra\?ﬁtﬂf&%ﬁﬂ%é' M/1;, (20.9%)

Nicleo do Imposto do Selo por Transmissdes de

Bens, com 20,9% e o ‘“registo de inscricdo de

B S L R I

g

actividade” no Nucleo da Contribui¢do Industrial,

(18.6% ) - com 18,6%.

(R#B&AHE) BEEE

=i — D = FH) Certiddo d di
Senigos incluidos na Carta de Qualidade m| F'( AEHEEE ) Certiddo de rendimentos

(Geral)

Ll ETHIT=#IF1¥3 M/1 Declaragdo para liquidagdo do
imposto do selo (M/1)

[HE ¢ ﬁﬁ;' Registo de inscrigdo de actividade
u I v Fr= P Pedido de certiddo de divida

M/11 5552 Pedido de certiddao (M/11)

il
@3 - I M5 Hﬁ‘]ﬁﬁf?j ] A i?; Cessacdo de
actividade - emissdo de notificagdo de fixacdo de
rendimento M/5

fl Iﬁ 0T Pedido de isengdo

y %F’Fj%l Pedido de Certiddo

PR B 19
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W (R#EE) BERITRNZES
ERATLERBNEEREBR , 2FEE
FRPON TEXREARFL M TR
Bi. RERRE , UARBERDOHE

F—RR R R,

PR 3

Os inquiridos que se demonstraram
insatisfeitos com os servigos incluidos na Carta de
Qualidade invocaram o prazo de execucdo de
alguns servicos demasiado longo, tal como o
prazo para o “pedido de certidao de divida” e o
“registo de inscricdo de actividade”, ambos no
Niucleo da Contribuicdo Industrial, e o prazo de
execucgdo da “certiddo de rendimentos (geral)” no

Nicleo do Imposto Profissional.
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3 - A

e

ui

9= 2 s IRV I Y 2

SO EVE R 425 53 0 IS RS RV 4.2
b BYE FPUBAREN o F I
=555 o B P AERE - pE TR

P PO

= RN i

_.E[

4.27 J}iﬁ%igﬁpﬁ 42 35 o r A Fll@T,\
AL ]

Flo o) [H[P%_F:’ﬁ Eh 4.48 J1H14.41 55 » F:’i}} ﬁjﬂ
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REEL 1 = 557 o
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T P 19%HEL R
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o SR £ T R R
SEIR

\

(P VISR e L SR
ﬂ”ﬁ

8 Fl&

%&'qgﬁig , Ep?ﬁ FEV AT
PIRTHFERRI I Rty - pLaTY

V o

PRI

3 — CONCLUSOES

O Servico Global da DSF registou um
acréscimo do grau de satisfagdo do publico no 3.°
trimestre, face ao ultimo trimestre, de 4.2 para
4.25,

pardmetros avaliativos do inquérito, apenas a

numa escala de 1 a 5. Dos quatro
“Qualidade das Instalagdes” registou um ligeiro
decréscimo global do grau de satisfagdo, de 4.27
para 4.2, face ao dltimo trimestre. Os pardmetros
avaliativos “Qualidade do Pessoal” e “Rapidez

dos Servicos” salientam-se com graus de
satisfacdo superiores aos restantes pardmetros,
com 4.48 e 4.41, respectivamente, na escala de 1

as.

No ambito do Programa da Carta de
Qualidade, constata-se do total de inquiridos que
usufruiram os servicos incluidos neste programa,
19%

relativamente aos prazos de execugdo previstos e

apresentaram motivos de insatisfacdo
solicitam a redu¢@o dos prazos previstos nalguns
itens da Carta de Qualidade. Contudo, apés
apreciacio entende-se que os prazos estabelecidos
actualmente para o processamento dos pedidos

sdo razoaveis.

Por fim, dos servicos electronicos mais

pretendidos  pelos  utentes constam 0O

“descarregamento  dos  conhecimentos  de
cobranca” e a “verificacdo e consulta de dados e
informagdes”, tal como evidencia a tabela V da

pag. 18.
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4 - T 4 — ANEXOS

RVI - FIRRR(BIERE) WEES M
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)
BEEME IR
Nucleo da Contribuicdo Predial e Rendas

= FmEE o
ik % = & i = 3 ﬁ“j%&g Média do ol
Nao | g2 Muito Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Excelente . grau de .
Responde Bom Inquéritos padronizado

satisfagao

1 [REREEEEE . 0 0 0 3 11 5 1 20 4.025 0.525

|| Comodidade das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | 150% | 55.0% | 25.0%| 5.0%

1.1 |FRBE 0 0 0 4 10 4 2 20 4.000 0.607
Area de espera 0.0% 00% | 0.0% | 20.0% | 50.0% | 200%| 10.0%

1.2 |EFMREREE 8 0 1 3 5 3 0| 20 3.708, 1.957

Grau de limpeza das casas de banho
40.0% 0.0% 5.0% 15.0% 25.0% 15.0% 0.0%

1.3 [AREEEE B 0 0 0 6 10 3 1 20 3.825 0.613

| |Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 300% | 500% | 150%]| 5.0%

1.4 (AR 0 0 0 3 12 4 1 20 4.000 0.513
Luminosidade 0.0% 0.0% 00% | 150% | 60.0% | 20.0%| 5.0%

2 |SEHERE ) 0 0 0 2 9 8 1 20 4.150 0.489
Disposigdo das Instalagoes 0.0% 00% | 0.0% | 100% | 450% | 40.0%| 50%

21 [E@mzH 0 0 0 2 9 8 1 20 4.150 0.489
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% 00% | 100% | 450% | 40.0%| 50%

2.2 |8k R BE 0 0 0 3 7 9 1 20 4.125 0.559
Bebedouros de dgua disponiveis 00% | 00% | 00% | 150% | 350% | 45.0% | 5.0%

23 [ExES 0 0 0 2 9 7 2 20 4175 0.520

| |Balcoes de preenchimento de formuldrios 00% | 00% | 00% | 100% | 450% | 350%| 100%

3 |IERREFTEALE AN

(B RBFES, HAD, BRAadO)
Identificagéo das placas de sinalizagdo 0 0 1 3 7 7 2 20 4.025 0.752
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

4 |fFHEAR TERRBHIZRGE HEE?

Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 0 1 8 7 4 20 4.325
electrénico de filas de espera” ?

0.0% 0.0% 5.0% 15.0% 35.0% 35.0% | 10.0%

0.494

5 |&E

| [Avitude 0.0% 0.0% 0.0% | 0.0% 40.0% | 35.0% | 25.0%

6 |mmiE 0 0 0 0 8 7 5 20 0.406
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% | 0.0% 40.0% | 35.0% | 25.0%

7 |EE 0 0 0 0 8 7 0.406
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% | 0.0% 40.0% | 35.0%

B SRR FIRERE

Tempo de espera necessario para atendimento 0 0 0 3 9 1 7 20 0.697
presencial 0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 45.0% 5.0% 35.0%

9 |RERBERERANFHZZERH
Tempo de espera necessario para obtengéo de 0 0 0 3 9 1 7] 20 0.697

resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% | 00% | 150% | 450% | 5.0%

10 |BBREREANSERE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 1 16 1 2 20 4.075 0.406
informages 0.0% 0.0% 00% | 5.0% 80.0% | 50% | 10.0%

11 |ARRBEAFEMIBAELR 0 0 0 2| 14 2| 2| 20 4.050 0.484
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 00% | 00% | 100% | 700% | 100% | 10.0%

12 |RTBRFE I BRBHERREE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 1 15 2 2 20 4.100 0.417
servicos 0.0% 00% | 0.0% | 50% 750% | 10.0% | 10.0%

13 |BREFESEENEWN
Correspondéncia do resultado do servigo com a 0 0 0 1 15 2 2 20 4.100 0.417
finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 00% | 5.0% 75.0% | 100% | 10.0%

TP P
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RV - BIREER(BERHE) REES
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

TS FERBHEHD
Nucleo do Imposto Complementar de Rendimentos — Grupo B

TIREE .
= i R 4
fiske % = A o7 L & Fj%’%ﬁ Média do RE=
Nao . L. Muito N total de Desvio
P Péssimo Mau Aceitéavel Bom Bom Excelente HEUES grau de e
P q satisfagdo P

1 |[REEREREEE 1 0 0 2 8 4 4 19 4.222 1.130
Comodidade das Instalagbes 5.3% 00% | 0.0% | 105% | 421% | 21.1% | 21.1%

11 |#RitE 1 0 0 2 9 3 4 19 4.194 1.124
Area de espera 5.3% 0.0% 0.0% 10.5% | 47.4% | 15.8% | 21.1%

1.2 |RFHERIEE 10, 0 0 3 3 2 1 19 3.889) 2.055
Grau de limpeza das casas de banho 52.6% 00% | 00% | 158% | 158% | 105% | 53%

1.3 [AREMEE 0 0 0 4 6 4 5 19 4.158 0.727
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 21.1% | 31.6% | 21.1%| 26.3%

14 [REBEE 1 0 0 4 5 4 5 19 4.167 1.201
Luminosidade 5.3% 00% | 00% | 21.1% | 26.3% | 21.1%| 26.3%

2 [HemEE 0 0 0 3 7 4 5 19 4.211 0.673
Disposigao das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 158% | 36.8% | 21.1%| 26.3%

2.1 [EBERE 0 0 1 1 7 5 5 19 4.237 0.752
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 53% | 53% | 36.8% | 26.3%| 26.3%

22 [EokigkHE 0 0 0 2 6 6 5 19 4.316) 0.606
Bebedouros de dgua disponiveis 0.0% 0.0% | 0.0% 10.5% | 31.6% | 31.6% | 26.3%

23 |BRES 0 0 0 2 5 7 5 19| 4.342( 0.602
Balcges de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 10.5% | 26.3% | 36.8% ] 26.3%

3 18 IR R R 7E oL B S B
(BIan:ARFES, HAR, BRAHEA)
Identificagdo das placas de sinalizagao
(ex:balcdo de servico, entrada e saida, saidas 0 0 1 1 7 7 3 19 4.184 0.711
de emergéncia) 0.0% 0.0% 5.3% 5.3% 36.8% | 36.8% | 15.8%

4 MEAIFEAR TEMIRERERE HEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera” ? 0 0 ol 0 7 5 7 19 4.500 0.441

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

5 |mE 0 0 0 2 6 6 5 19 4.316) 0.606
Afitude 0.0% 0.0% 0.0% 10.5% | 31.6% | 31.6% | 26.3%

6 [mmiz 0 0 0 2 7 5 5 19 4.289 0.608
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 10.5% | 36.8% | 26.3% | 26.3%

7 |EE 0 0 0 3 5 6 5 19 4.263) 0.674
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 15.8% | 26.3% | 31.6% | 26.3%

8 |HRESERARENHEERM 0 0 0| 0 5 3 1 19 4.658 0.443
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 00% | 263% | 158%| 57.9%

9 [RHERBEREFFHOFERRE
Tempo de espera necessario para obtencao
de resposta depois de efectuado o pedido 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 |BMERBREANSEREE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 1 9 3 6 19 4.342 0.554
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 47.4% | 158% | 31.6%

11 |[ABREEAFEMRAZKR 0 0 0 1 9 3 6 19 4.342 0.554
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 00% | 00% | 53% | 47.4% | 158% | 31.6%

12 |ETBRFHAEIBRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestagao de 0 0 0 1 10 2 6] 19 4.316) 0.558
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 52.6% | 10.5% | 31.6%

13 |RBE/EEENEH
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 1 9 3 6 19 4.342 0.554
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 53% | 47.4% | 158% | 31.6%

TP P
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RVI - FIREIR(BIEMRE) WEES

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

EERB D

Nucleo da Contribuicdo Industrial

BE
Néo
Responde

%
Péssimo

Mau

G}
Aceitavel

B

Muito Bom

B [EEEE 20
N¢ total de
Excelente o
Inquéritos

Média do
grau de
satisfagao

Desvio
padronizado

electrénico de filas de espera” ?

1 0 0 1 4 10 3 2 20 3.875 0.741

| |Comodidade das Instalagdes 0.0% 00% | 50% | 200% | 500% | 15.0% | 10.0%

1 |EERE 0 0 1 4 10 3 2 20 3.875 0.741
Area de espera 0.0% 0.0% 5.0% 20.0% | 50.0% | 15.0% 10.0%

12 |RTFmMEREE 14 0 0 4 2 0 0 20 3.333] 1.589
Grau de limpeza das casas de banho 70.0% 0.0% 0.0% 20.0% | 10.0% | 0.0% 0.0%

13 |ARBIRE 0 0 0 3 9 6 2 20 4.100) 0.576

| |Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 150% | 450% | 30.0% | 10.0%

14 |BBE 0 0 0 5 8 4 3 20 4.000 0.688|

| |Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 250% | 40.0% | 20.0% | 15.0%

P B T 0 0 0 3 8 6 3 20 4.150 0.609

| |Disposico das Instalagdes 0.0% 00% | 00% | 150% | 40.0% | 30.0% | 15.0%

21 |ERRE 0 0 0 3 7 7 3 20 4.175 0.613
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 150% | 350% | 350% | 15.0%

22 |RKEEH 0 0 0 3 6 8 3 20 4.200 0.616
Bebedouros de dgua disponiveis 0.0% 00% | 0.0% 15.0% | 30.0% | 40.0% | 15.0%

23 [HE#AE A B 0 0 0 4 5 8 3 20 4.150 0.671
Balooes de preenchimento de formularios 0.0% 00% | 00% | 200% | 250% | 40.0% | 15.0%

3 e R BB AU
(B REES, HAQ, BAadO)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas 0l ol 0 4 6 8 2 20 4.100 0.641
de emergéncia) 0.0% 0.0% 0.0% 200% | 30.0% | 40.0% | 10.0%

4 IMAEHEAR IBROREMIRRM B2
Como qualifica o funcionamento do "sistema

R IR E R R AT R R SR

BRSSP R F IR
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

5.0%

0.0%

30.0%

25.0%

10.0%

25.0%

Atitude 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 30.0% | 35.0% | 35.0%

6 |mmE 0 0 0 1 5 7 7 20 0.525
Iniciativa 0.0% 00% | 00% | 50% 25.0% | 35.0% | 35.0%

7 EES 0| 0| 0 0| 8| 5 0.444
Eficiéncia

0.897

Tempo de espera necessario para obtencédo
de resposta depois de efectuado o pedido

0.809

10 |IERBRERNHEERE
Facilidade de obtengao de servigos e 0 0 0 2 13 0 5 20 4.150 0.587
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% | 65.0% | 0.0% 25.0%
11 ;E'Eﬁtﬁsﬂﬁémﬁkgi ] 0 0 0 1 13 1 5 20 4.225 0.525
Fiabilidade das informagdes obtidas
0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 65.0% 5.0% 25.0%
12 |RTBRFREI BRB I RIEE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 0 0 0 1 13 1 5 20 4.225 0.525
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 65.0% 5.0% 25.0%
13 |RBHESERNEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 1 11 3 5 20 4.275 0.525
afinalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 50% | 550% | 150% | 25.0%
o EVF T
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RV - HIEEE(BIEEE) REED
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagcdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

FRFEEEA L
Nucleo de Informacbes Fiscais

s . B maian | TIARE] e
- % = Al 33 N ] o Média do "
Nao . L. Muito N total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Excelente P grau de A
Responde Bom Inquéritos . - | padronizado
satisfagao
1 |REEELEEE . 0 0 0 1 5 4 0 10 4.100 0.459
Comodidade das Instalagdes 0.0% 00% | 00% | 100% | 500%| 400% | 0.0%
11 [#RteE 0 0 0 2 4 4 0 10 4.000 0.577
Area de espera 0.0% 00% | 00% | 200% | 40.0% | 40.0% [ 0.0%
12 [SRFHENEFEREE 6 0 1 2| 0 1 0 10| 3.125 1.720
Grau de limpeza das casas de banho 60.0% | 00% | 10.0% | 200% | 00% | 100% | 0.0%
1.3 [SEBHEEE 0 0 1 3| 2 4 0 10| 3.700 0.888
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 100% | 30.0% | 20.0% ] 40.0% | 0.0%
14 |BEAE 0 0 0 2 4 4 0 10 4.000 0.577,
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 20.0% | 40.0% ] 40.0% | 0.0%
2 R E 0 0 0 1 3 5 1 10 4.250 0.540
Disposigao das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | 10.0% | 30.0% | 50.0% | 10.0%
21 [EERHE 0 0 0 1 3 5 1 10 4.250 0.540
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 10.0% | 30.0% | 50.0% | 10.0%
22 [gokigmE 0 0 0 2 3 5 0 10 4050 0.599
Bebedouros de 4gua disponiveis 0.0% 00% | 00% | 200% | 300%| 500% | 0.0%
23 |BEXRES 0 0 0 3 2 4 1 10 4.000 0.745
Balodes de preenchimento de formuldrios 0.0% 0.0% | 00% | 30.0% | 200%| 40.0% | 10.0%
3 5 R T 7 oL 1 S B
BIanRBES, HAQ, BR2EO)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas 0l 0l 0 0 6 4 0 10 4.200| 0.258
de emergéncia) 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 60.0% | 40.0% | 0.0%
4 MEAFHEAR TEMIREHRERG) WEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera” ? 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 B 0 0 0 0 2 6 2 10 4.500 0.333
Afitude 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% | 60.0% | 20.0%
6 Rt 0 0 0 0 2 6 2 10 4.500 0.333
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% | 60.0% | 20.0%
7 BE 0 0 0 0 2 6 2 10 4.500 0.333
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% | 60.0% | 20.0%
8 FRERESMENFIRER
Tempo de espera necessario para 0 0 0| 2| 1 2| 5 10 4.400| 0.810
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% | 10.0% | 20.0% | 50.0%
9 1R RS ER & P A FRESRD
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 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 [BMERBREANSEREE
Facilidade de obtengédo de servicos e 0 0 0| 1 4 4 1 10 4.200 0.537
informages 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% | 40.0% | 40.0% | 10.0%
11 |[ABRBEAFEMRAELR 0 0 0| 2| 3 4 1 10| 4.100 0.658
Fiabilidade das informagbes obfidas 0.0% 0.0% | 00% | 20.0% | 30.0% | 40.0% | 10.0%
12 |BTBRFMHGIBRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0l 1 3 5 1 10 4.250 0.540
servigos 0.0% 00% | 00% | 10.0% | 30.0% | 50.0% | 10.0%
13 [RBEFEEENEH
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 1 3 4 2 10 4.300 0.587
a finalidade do seu pedido ) )
0.0% 0.0% 0.0% 10.0% | 30.0% | 40.0% | 20.0%
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“O Grau de Satisfagao do Publico — 3.2 Trimestre 2012”

RV - FIEEE(BIEMEE) REED
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opg¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)
BERH L
Nucleo do Imposto Profissional

s ) B ey |TIRRE
- % = ] 37 ) ] o Média do y
Nao . L Muito Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Excelente P grau de .
Responde Bom Inquéritos N - padronizado
satisfagao
1 |EEmEsEEE ] 0 0 0 2 9 4 5 20 4.250 0.596
Comodidade das Instalagdes 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% | 45.0% | 20.0% | 25.0%
1.1 [#&itE 0 0| 0 3 8| 3 6| 20 4.225 0.678
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 15.0% | 40.0% | 15.0% | 30.0%
1.2 |RFHMEREE 15 0| 0 0 4 0 1 20 4.200 1.877
Grau de limpeza das casas de banho 750% | 00% | 00% | 0.0% 20.0% | 0.0% | 5.0%
1.3 | ARBAEE 0 0| 0 2 6 7 5 20 4.325 0.591
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 100% | 30.0%| 35.0%| 25.0%
1.4 P.E.BEE . 0 0| 0 1 8| 6 5 20 4.350 0.516
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 50% 40.0% | 30.0% | 25.0%
2 |EEMERE 0 0 0 1 6 8 5 20 4.400 0.503
Disposigao das Instalagdes 0.0% 00% | 00% | 50% 30.0% | 40.0% | 25.0%
21 [E@mzE 0 0 0 1 7 8 4 20 4.350 0.489
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 35.0% | 40.0% | 20.0%
22 |BkBRHE 0 0 0 1 6 7 6 20 4,425 0.520
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 30.0% | 35.0% | 30.0%
2.3 n‘éﬁiﬁaé‘ ) N 0 0| 0 3 7] 5 5 20 4.225 0.658
Balodes de preenchimento de formulrios 0.0% 0.0% | 00% | 150% | 35.0% | 25.0% | 25.0%
3 |fERREFREALE AN
BIan:RFES, HAQ, BR2HEO)
Identificagé@o das placas de sinalizagédo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, saidas o 4 o 4 8 4 3 20 3.900 0.940
de emergéncia : :
gencia) 0.0% 5.0% 0.0% 20.0% | 40.0% | 20.0% | 15.0%
4 |mfFHEAR IEHRFRIERE WEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera” ? 0 0l 0 2| 7 1 10| 20 4.425| 0.674
0.0% 0.0% 0.0% 10.0% | 35.0% | 50% | 50.0%

5 |®E 0 0 0 0 9 6 5 20 4.400 0.417

| |Afitude 0.0% 00% | 00% | 00% 45.0% | 30.0% | 25.0%

6 [mmiE 0 0 0 0 9 6 5 20 4.400 0.417
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.0% | 30.0% | 25.0%

7 [EE 0 0 0 0 9 7 4 20 4.375 0.393
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.0% | 35.0% | 20.0%

8 |BRERESERSIRNFIRERE

Tempo de espera necessario para 0 ol 0 5| 3 7 5 20 4175 0.766
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 250% | 15.0% | 35.0% | 25.0%

9 |[REBRBERKFTHIFZERMN
Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido 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 |RGRBREANHEEE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 4 8 2 6 20 4.150 0.727
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% | 40.0% | 10.0% | 30.0%

11 [ABRREEAFEMBAZK 0 0 0 4 7 3 6 20 4.175 0.730
Fiabilidade das informages obtidas 0.0% 00% | 00% | 200% | 350%| 15.0% | 30.0%

12 |EfTERFHEI BRBMEREE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de 0 0 0 3 8 3 6 20 4.225 0.678
servigos 0.0% 00% | 00% | 150% | 40.0%| 15.0% | 30.0%

13 |[BRBAEEENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 3 8 3 6 20 4.225 0.678
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 150% | 40.0% | 150% | 30.0%
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“O Grau de Satisfagao do Publico — 3.2 Trimestre 2012”

RVI - BIRRER(BERRE) WEES M
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BEBEONER PO
Nucleo do Imposto do Selo por Transmissdes de Bens

P EHREE o 5
ik % = a 53 =3 3 ﬁ“j%ﬁﬂ Média do s
Nao e fy? . Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom | Muito Bom| Excelente - grau de X
Responde Inquéritos satisfagao padronizado

T 0 0 0 1 5 0 4 10) 4.300 0.675
Comodidade das Instalagdes 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% | 50.0% | 0.0% 40.0%

1 [EERE 0 0 0 1 5 0 4 10 4.300 0.675
Area de espera 0.0% 00% | 0.0% 10.0% | 50.0% | 0.0% 40.0%

12 [AEFMiEREE 5 0 1 1 2 0 1 10 3.600 2.044
Grau de limpeza das casas de banho 50.0% 0.0% 10.0% | 100% | 200% | 0.0% 10.0%

13 [ARIBIRE 0 0 0 0 7 1 2 10) 4.250 0.425
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 70.0% | 10.0% | 20.0%

T4 [EoE 0 0 0 0 7 1 2 10 4.250 0.425

| [tuminosidade 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 70.0% | 10.0% | 20.0%

2 [EEMEE 0 0 0| 0| 6 1 3 10 4.350 0.474
Disposicao das Instalagoes 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 60.0% | 10.0% | 30.0%

o1 |ERRH 0 0 0 1 5 1 3 10 4.250 0.635
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% | 50.0% | 10.0% | 30.0%

22 |BRKBRE 0 0 0 0 5 1 7 10) 4.450 0.497
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% | 10.0% 40.0%

23 |BERE 0 0 0 2 4 1 3 10 4.150 0.747
Balodes de preenchimento de formulérios 0.0% 0.0% | 00% | 200% [ 40.0% | 100% | s0.0%

3 [FEmmemr i i A

(Bl pRIBMES, HAD, BRad0O)

Identificagdo das placas de sinalizagao
(ex:balcéq dg servigo, entrada e saida, saidas 0 o o0 3 2 0 5 10 4.200 0.919
de emergéncia)

4 |wfFEAR TBIEREHERK BEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera” ? 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%

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

(&)

AR 0 0 0 1 2 0 7 10 4.600 0.699
Atitude 0.0% 00% | 0.0% 10.0% | 200% | 0.0% 70.0%
6 |mmiE 0 0 0 1 2 0 7 10 4.600 0.699
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% | 20.0% | 0.0% 70.0%
7 |&=E 0 0 0 1 2 0 7 10 4.600 0.699
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 20.0% | 0.0% 70.0%

o

8 |RBRESERATENEEEMN
Tempo de espera necessario para 0 0 0 2 3| 0 5 10 4.300 0.823
| |atendimento presencial 0.0% 0.0% | 00% | 200% | 300% | 00% | 500%

RERBEREFTFEHEEEMN
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 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 |RGIRBR AT EEE
Facilidade de obtencao de servicos e 0 0 0 0 4 0 6 10 4.600 0.516
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% | 0.0% 60.0%
11 |ARRBEAFEMMAZK 0 0 0| 0 4 0 6 10 4.600 0.516
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 0.0% 60.0%
12 |EfTERFHEI BRBMERIZE
Nivel de burocracia existente na prestagao de 0 0 0 0 4 0 6 10 4.600 0.516
Servigos 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 0.0% 60.0%
13 |BRBFEEENEH
Correspondéncia do resultado do servigco com 0 0 0 0 4 0 6 10 4.600 0.516
afinalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 00% | 00% | 40.0% | 00% | 60.0%
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RVI - BIEEE(BIEEE) REED
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagcdo por Opg¢bes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

T BN IR B iR R L

Nucleo do Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto de Turismo

FERRE

=% = 5
ik % z a i B 3 ﬁ“j%"'m Média do s
Nao | P ; N¢ total de Desvio

Péssimo Mau Aceitavel Bom |Muito Bom| Excelente s grau de .

Responde Inquéritos satisfagao padronizado

1 | REREs R 0 0 0 0 7 0 4 1 4.364 0.505

Comodidade das Instalagdes 0.0% 00% | 00% | 00% | 636%| 0.0% | 364%

17 |EERE 0 0 0 0 7 0 4 11 4.364 0.505
Area de espera 0.0% 0.0% 00% | 00% | 636% | 0.0% 36.4%
1.2 |FRMEREE 2 0 0| 1 4 0| 4 1 4.333 1.864
Grau de limpeza das casas de banho 182% | 00% | 00% | 91% | 364% | 00% | 364%
1.3 [mERERE 0 0 0 1 6 0 4 11 4.273 0.647,
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 91% | s45% | 00% | 36.4%
14 [BEE 0 0 0 0 7 0 4 11 4.364 0.505
Luminosidade 0.0% 0.0% 00% | 00% | 636% | 0.0% 36.4%
B 0 0 0 0 6 1 4 1 4.409) 0.491
Disposigao das Instalagdes 0.0% 0.0% 00% | 00% | 545% | 9.1% 36.4%
2.1 |EERH 0 0 0 0 6 1 4 11 4.409) 0.491
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% 00% | 00% | 545% | 9.1% 36.4%
2.2 | SRk RHE 0 0 0 0 6 1 4 1 4.409 0.491
Bebedouros de dgua disponiveis 0.0% 00% | 00% | 00% | sa5%| 91% | s64%
BEEES 0 0 0 0 6 1 4 11 4.409) 0.491
Balcdes de preenchimento de formulérios 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 545% | 9.1% 36.4%
YRR FRTE (L B S B
(Blin:ARFFMES, HAD, B2HO)
Identificagéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcao de servigo, entrada e saida, saidas o o 0 0 5 0 6 11 4.545) 0.522
de emergéncia)

4 |nfEFEAR TERIREHIZRT 1EMR?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electrénico de filas de espera” ? 0| 0| 0 0 4 0 7 11 4.636] 0.505|

N

w

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 45.5% | 0.0% 54.5%

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

5 |mE 0 0 0 0 2 2 7 1 4.727 0.410
Afitude 0.0% 0.0% 00% | 00% | 182% | 182% | 63.6%

6 |[EmE 0 0 0| 0| 2| 2| 7 1 4.727 0.410
Iniciativa 0.0% 0.0% 00% | 00% | 182% | 182% | 63.6%

AESS 0 0 0 0 2 2 7 1 4.727 0.410
Eficiéncia 0.0% 0.0% 00% | 00% | 182% | 182% | 63.6%

8 |BRESESIRNEFRERH

Tempo de espera necessario para 0 0 ol ol 3 2 6 1 4.636 0.452]
| [tendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 00% | 273% | 182% | s545%
9 |RHERBERENFHFZERH
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 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 [BERBREANSEERE
Facilidade de obtencéo de servigos e 0 0 0| 0 5 1 5 11 4.500 0.500
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 455% | 9.1% 45.5%

11 | ABRBEEAFEMIBAZK 0 0 0 0 5 1 5 1 4.500 0.500
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 455% | 9.1% 45.5%
12 |ETRFREIBRBMEREE
Nivel de burocracia existente na prestagao de 0 0 0 0 5 1 5 1 4.500 0.500
servicos 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 455% | 9.1% 45.5%
13 |BRBFAEEENEH
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 0 5 1 5 11 4.500 0.500
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 00% | 455% | 91% | 455%
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RV - BIREER(BERE) "EES M
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Wit BE

Afitude 0.0% 00% | 00% | 00% 40.0% | 25.0% | 35.0%

Recebedoria
x|, | a | o w | &2 | g |meen|T2RRE g
Nao | per i Muito N2 total de | Média do Desvio
Responde éssimo Mau Aceitavel Bom Bom Excelente Inquéritos gr'au d? padronizado
satisfagdo
1 |RERESEEE . 0 0 0 2 11 3 4 20 4.175 0.568
| [Comodidade das Instalacoes 0.0% 0.0% | 00% | 100% | 55.0% | 15.0% | 20.0%
11 [#RitE 0 0 0 2 11 3 4 20 4175 0.568
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% | 55.0% | 15.0% | 20.0%
12 | TR REE 12 0 0 3 3 2 0 20 3.750 1.926
Grau de limpeza das casas de banho 60.0% 00% | 0.0% 150% | 15.0% | 10.0% | 0.0%
13 | SRIEMEE 0 0 0 4 10 2 4 20 4.050 0.667
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 0.0% | 200% | 50.0% | 10.0% | 20.0%
14 [BBE 0 0 0 2 10 4 4 20 4.200 0.571
Luminosidade 0.0% 0.0% | 0.0% 10.0% | 50.0% | 20.0% | 20.0%
2 |RiEMEE 0 0 0 3 9 4 4 20 4.150 0.630
Disposigao das Instalagoes 0.0% 0.0% | 0.0% 15.0% | 45.0% | 20.0% | 20.0%
BB R 0 0 0 4 10 3 3 20 4.025 0.638
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 200% | 50.0% | 15.0% | 15.0%
22 |FKBRH 1 0 0 3 9 4 3 20 4.105 1.095
Bebedouros de agua disponiveis 5.0% 00% | 0.0% 15.0% | 45.0% | 20.0% | 15.0%
23 [E=EE 0 0 1 2 10 3 4 20 4.075 0.748
| ] Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 5.0% 10.0% 50.0% 15.0% 20.0%
3 BB R E A
Blan:ARFEES, HAQ, BaHO)
Identificagdo das placas de sinalizagao
(ex:balcéq dg servigo, entrada e saida, saidas 0 0 0 3 8 4 5 20 4.200 0.657
de emergéncia)
0.0% 0.0% | 0.0% 15.0% | 40.0% [ 20.0% | 25.0%
4 |flFHEARR TBIIRFHRIZERT OEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera" ? 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%

RRE 0 0 0 0 8 5 7 20 4.475 0.444

%—E@& 0 0 0 0 7 6 7 20 4.500 0.429
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 35.0% | 30.0% | 35.0%

10

REBBEREFFEHEEEMN
Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido 0 0 0 1 5 6 8
25.0% 30.0% 40.0%

BE 0 0 0 0 7 6 7 20 4.500 0.429
Eficiéncia 0.0% 00% | 00% | 0.0% 35.0% | 30.0% | 35.0%

FRERESENERER
Tempo de espera necessario para 0 0 0 1 5 6 8
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 5.0% 25.0% | 30.0% | 40.0%

N
(=}

4.500| 0.538

N
(=}

4.500| 0.538

MG R &AM EIRE
Facilidade de obtencao de servigos e 0 0 0 3 7 3 7 20 4.275 0.697

informagdes 0.0% 0.0% | 0.0% 15.0% | 35.0% | 15.0% | 35.0%

12 [EABRERG BRBNE SRR

13 [RBEHEEEMEM

ARRREAFSHBAER 0 0 0 4 6 3 7 20 4.225 0.752
Fiabilidade das informagGes obtidas 0.0% 00% | 00% | 200% | 30.0% | 15.0% | 350%

Nivel de burocracia existente na prestagao de 0 0 0 3 7 3| 7 20 4.275 0.697
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 15.0% 35.0% | 15.0% | 35.0%

n
o

Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 2 8 2] 8 4.350 0.651

a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 40.0% | 10.0% | 40.0%
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“O Grau de Satisfagao do Publico — 3.2 Trimestre 2012”

RVI - FIERER(BIERE) WEES M
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

ASEREZE NP
Centro de Atendimento Taipa
oot % = a e
Péssimo Mau Aceitavel Bom
Responde

Muito
Bom

&

Excelente

[EEFE
Ne total de
Inquéritos

FHREE
Média do
grau de
satisfagdo

Desvio
padronizado

1 |[REREEEEE ] 0 0 0 0 8 19 2 29 4.397| 0.280
Comodidade das Instalagbes 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 276% | 655% | 6.9%

B 0 0 0 0 10 18] 1 29 4.345 0.271
Area de espera 0.0% 00% | 00% | 0.0% 345% | 621% | 3.4%

12 [RFMEEREE 15| 0| 0 0| 5 8| 1 29 4.357 2.226
Grau de limpeza das casas de banho 51.7% | 0.0% | 00% | 0.0% 172% | 27.6% | 3.4%

13 | AR ERRE 0 0 0 2 4 22 1 29 4.345 0.425
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 6.9% 13.8% | 75.9% | 3.4%

14 [REE 0 0 0 0 10 16 3 29 4.379 0.318

| |Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 0.0% 345% | 552% | 10.3%

2 |BGMERE 0 0 0 1 6 20 2 29 4.379 0.370
Disposigao das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 3.4% 207% | 69.0% | 6.9%

21 [EmZH 0 0 0 1 8 17] 3 29 4.362 0.399
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 3.4% 27.6% | 58.6% | 10.3%

22 |BKBEH 0 0 0 3 9 16 1 29 4.207 0.491
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% | 0.0% 10.3% | 31.0% | 55.2% | 3.4%

23 [ExES 0 0 0 2 8 17] 2 29 4.293 0.454
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 6.9% 27.6% 58.6% 6.9%

3 [Brmma i E A
(FIan:ERFES, HAR, BAHEA)
Identificagdo das placas de sinalizagao
éeexleec%cé :; as)ervlg:o, entrada e saida, saidas o o 1 6 5 16 1 29 4.034 0.731

0.0% 0.0% | 3.4% 207% | 172% | 55.2% | 3.4%

4 |fEIFHEAR TEIRSHERY EE?
Como,qyalifica .° funcioname?to do "sistema o o 0 o 5 2 > 29 4.448 0.244
electrénico de filas de espera" ?

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

©

TR IR B R R AT R A F IR R
Tempo de espera necessario para obtencao
de resposta depois de efectuado o pedido

BIRE R RS ROHFIRER
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial

5 |fEE 0| 0| 0 0| 3| 20 6 29 4.552 0.279

| [Atiude 0.0% 00% | 00% | 0.0% 10.3% | 69.0% | 20.7%

6 |[HEmiE 0| 0| 0 0| 5 18 6 29 4.517 0.313
Iniciativa 0.0% 00% | 00% | 0.0% 17.2% | 621% | 207%

7 211 0| 0| 0 0| 3| 21 5 29 4.534 0.265
Eficiéncia 0.0% 00% | 00% [ 0.0% 10.3% | 72.4% | 17.2%

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%
0 0 0 0 2 25 2 29 4.500 0.189

10 |MEBRBEREANHERE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0| 0 0 0 10 18 1 29 4.345 0.271
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 345% | 62.1% | 3.4%
11 |[ARREEAFEMBAZK 0| 0 0 0 10 18 1 29 4.345 0.271
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 00% | 00% | 00% | 345% | 621% | 34%
12 |RTBFHEE I BRBERERE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 0 0 0 0 8 19 2 29 4.397 0.280
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 276% | 655% | 6.9%
13 [RBHEEENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com 0 0 0 0 4 23 2 29 4.466 0.229
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 00% 138% | 79.3% | 6.9%
e EF) A )
TR g
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RVI - BIEEE(BIEEE) REED
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfacéo por Opg¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

B iR RE X8
Centro de Servigos da RAEM

TREE 5
T\‘EE % = q #F L 3 BREER | i G R
£l L L Muito N total de Desvio
Responde Péssimo Mau Aceitavel Bom B Excelente Inquéritos gr'au dzf padronizado
satisfacdo
1 |REREEERE ] 0 0 0 1 3 12) 12) 28 4.607, 0.459
Comodidade das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | 86% | 107% | 429% | 429%
1.1 [#&iE 0 0 0 1 3 12 12 28 4.607| 0.459
Area de espera 0.0% 00% | 00% | 36% 10.7% | 42.9% | 42.9%
12 |EFH0EREE 12 0 0 1 2 5 8| 28 4.594 2.352
Grau de limpeza das casas de banho 429% | 00% | 00% | 36% 71% | 17.9% | 28.6%
1.3 A RBRRE 0 0| 0 3 4 9 12 28| 4.482 0.631
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 0.0% 107% | 14.3% | 321% | 42.9%
14 |BHE 0 0 0 0 5 11 12 28 4.625 0.376
| |Luminosidade 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 17.9% | 39.3% | 42.9%
2 |RmGMEE 0 0 0 0 6 11 11 28 4.589 0.386
Disposi¢go das Instalagoes 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 21.4% | 39.3% | 39.3%
2.1 |EHRHE 0 0| 0 0 5 12) 11 28 4.607| 0.369
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 0.0% 17.9% | 42.9% | 39.3%
22 |BRKERE 5 0 0 0 4 9 10 28] 4.630 1.838
Bebedouros de agua disponiveis 17.9% 0.0% | 0.0% 0.0% 143% | 321% | 35.7%
23 |EREA 0 0 3 2 3 9 11 28 4.268 0.967
Baloes de preenchimento de formulérios 0.0% 0.0% | 107% | 71% | 107% | 321% | 39.3%
(3 [T R e
(BIan:RFES, HARQ, BAEA
Identificacéo das placas de sinalizagao
(ex:balcéo dg servigo, entrada e saida, saidas 0 o 1 > 5 10 10 28 4.393 0.725
de emergéncia)
0.0% 0.0% | 3.6% 7.1% 17.9% | 35.7% | 35.7%
4 |WfEFHERR TERIRESRZERY EE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electréﬂico de filas de espera" ? 9 0 0 ! 6 ik 10 L 4-519 0.481
0.0% 0.0% | 0.0% 3.6% 21.4% | 39.3% | 35.7%
5 |&E 0 0 0 0 2 9 17 28 4.768 0.319
| |Aitude 0.0% 00% | 00% [ 00% 71% | 321% | 60.7%
I 23 0 0| 0 0 2 7 19 28 4.804 0.314
Iniciativa 0.0% 00% | 00% [ 00% 71% | 250% | 67.9%
ANESS 0 0 0 0 2 8 18 28 4.786 0.317
Eficiéncia 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 71% | 28.6% | 64.3%
8 |BRESERIEFRENERERH
Tempo de espera necessario para 0 0l 0 2 1 9| 16 28 4.661 0.545
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 71% | s6% | s21%| s7.1%
[0 [RERBEREN RS REME
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido 0| 0 0 2 1 10 15 28 4.643| 0.542

10 [RSRBERERNSEEE

Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 3 5 12 8 28 4.393| 0.599
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 10.7% | 17.9% | 42.9% | 28.6%

1 | RARREEAFEMBAZR 0 0 0 3 4 13 8 28 4.411 0.594
Fiabilidade das informages obidas 0.0% 00% | 0.0% | 107% | 143% | 464% | 286%

12 |ETERFES I BRBMEREE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 0 1 1 2 7 10 7 28 4.179, 0.935
servigos 0.0% 3.6% 3.6% 7.1% 25.0% 35.7% 25.0%

13 |RBAEEENEHN
Correspondéncia do resultado do servigo com 1 0 0 3 2 11 11 28 4.500 1.046

a finalidade do seu pedido

3.6% 0.0% 0.0% 10.7%. 71% 39.3% | 39.3%
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RVI - FIERER(BERHE) REES
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagéo por Opg¢bes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

PHEE
Divisédo de Despesas Publicas

FHREE ;
P:3 B R
3 % = & 4 B & F?%*g& Média do B
Nao i o 5 Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente P grau de A
Responde Inquéritos N - padronizado
satisfagao
1 [RERESFEEE
Comodidade das Instalagdes 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 |REMEE
Disposicao das Instalagdes 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 |HERAEARIE G E AR
(B0 fRFHES, HAD, BAadHA)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
éeex:rilé:;oé :cel as)ervlg:o, entrada e saida, saidas 0 0 0 0 > 4 o 6 4.333 0.258
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 66.7% 0.0%
4 |feRE
Atitude 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 |HEiEtE
Iniciativa 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%
BEES
Eficiéncia 0 0 0 2 0 2 2 6 4.167, 0.931
7 | BESESEATENEREMN
Tempo de espera necessario para 0 0 0 1 1 3 1 6 4.250 0.689
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 167% | 167% | 500% | 167%
8 |REMRBEREAFHZRER
Tempo de espera necessario para obtengéo 0 0 0 1 1 3 1 6 4.250 0.689
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% | 00% | 16.7% | 16.7% | 50.0% | 16.7%

9 |mMERBEREANLERE

Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 1 3 2 0 6 4.000 0.548
informagbes 0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 50.0% 33.3% 0.0%
10 [ABREEAFEMBAZR
Fiabilidade das informagdes obtidas 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 |EfTERFES | BB R
0 0 0 0 4 2 0 6 4.167] 0.258

Nivel de burocracia existente na prestagdo de
servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 66.7% 33.3% 0.0%
12 |RBFEECEWEN
Correspondéncia do resultado do servigo com
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 00% | e67% | 333% | 0.0%

0 0 0 0 4 2 0 6 4.167 0.258
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RV| - FEER(BIERE) WEES
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagédo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

MBS B RATER
Divisdo de Administragao Justica Tributarias

% FHREE —
= P ] 20 IR
*E_ % = ) 37 B ] Fj%f%ﬂ Média do $§.
Nao i e . Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente b grau de .
Responde Inquéritos satisfagao padronizado

1 |RERESEREE
Comodidade das Instalagdes

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%

RIEMECE
Disposigéo das Instalagdes

N

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%

5 R R PR 7E L B A MR
(Bl ERABHEA, HAD, BRadA)
Identificagao das placas de sinalizagao
(ex:balcao de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

=

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 |BEE
Atitude 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%
° I%nﬁif:?:tiiva 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%
e §§éncia 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 |BREREGESTRNSEIREMN
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 60.0% 20.0%

0 0| 0 0| 3| 9| 3 15 4.500 0.327

RERBEREAFOEEEMH
Tempo de espera necessario para obtengdo
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 00% | 00% | 67% 133% | 66.7% 13.3%

EJ

0 0| 0 1 2 10 2 15 4.400 0.471

9 |mMBRBEREAHSEEE
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 1 " 3 0 15 CAEe) 0.352
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 73.3% 20.0% 0.0%
10 [ARRBEAFEMBAEK

Fiabilidade das informagdes obtidas

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 |RTRFHREI BB ERIEE
Nivel de burocracia existente na prestagdo de 0 0 0 1 1 3 0 15 4.033) 0.352
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 73.3% 20.0% 0.0%
12 |RBASEENEN

Correspondéncia do resultado do servico com
a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 80.0% | 20.0% 0.0%

0 0 0 0 12 3 0 15 4.100 0.207
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RVI - FIEER(BIERE) mEES A
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagao por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

BFEERRER
Divisdo de Administracdo e Conservagao de Edificios

% YRR 5 5
= P A £ IR
*E_ % = ) 37 B 2] F:I’E#&ﬂ Média do ! g%’
Nao i e 5 Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente s grau de X
Responde Inquéritos satisfag#o padronizado

1 |[RERESEREE
Comodidade das Instalages 1 0 0 1 7 6 0 15 4.143 1141

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

RIEMIELE
Disposigdo das Instalagdes

N

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%

w|

R BT TE 1 B MY

(Bl ERFBHEA, HAD, BAadHA)
Identificacao das placas de sinalizagdo
(ex:balcao de servigo, entrada e saida, saidas
de emergéncia)

1 0 0 1 7] 6| 0 15 4.143 1141
6.7% 0.0% 0.0% 6.7% 46.7% 40.0% 0.0%

4 |EE
Atitude 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 |HiEE
Iniciativa 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%
L EES
Eficiéncia 1 0 0 5 3 4 2 15 3.929] 1.263

BERE BRSNS REMN
Tempo de espera necessario para
| [atendimento presencial 6.7% 0.0% | 0.0% 33.3% 20.0% | 20.0% 20.0%
1R AR E R R AT H O FIRE
Tempo de espera necessario para obtengéo
de resposta depois de efectuado o pedido

3.964 1.293

@

3.964 1.203

HGRB R E A ERRE
Facilidade de obtengéo de servigos e
informagdes 6.7% 0.0% | 0.0% 13.3% 60.0% | 20.0% 0.0%
10 |ABRBEEAFEMMAEK
Fiabilidade das informagdes obtidas

3.964 1.115

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 |BRTRFMAEIBRBOHERIZE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de

servigos 6.7% 0.0% | 0.0% 13.3% 60.0% | 20.0% 0.0%
12 |RBASGENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com

a finalidade do seu pedido 6.7% 00% | 00% | 133% 60.0% | 20.0% 0.0%

1 0 0 2 9 3 0 15 3.964 1.115

1 0 0 2 9 3 0 15 3.964 1.115
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RV - BIEER(BEMEE) REESE
Tabela VI - Distribuigdo do Grau de Satisfagao por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

1TERE B BUBE

Divisdo Administrativa e Financeira

FERBE §
E-3 =
=R % = & 23 B ® F‘Zﬁ%fgﬂ Média do e
Néo o it . Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente b grau de .
Responde Inquéritos N = padronizado
satisfacdo
1 |RERESERE
Comodidade das Instalagdes 0 0 0 6 2 3 0 " 3.501 0.701
0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 18.2% 27.3% 0.0%
2 |HEMEE
Disposi¢ao das Instalagdes 0 0 0 6 2 3 0 n 3.591 0.701
0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 18.2% 27.3% 0.0%
3 |#ERARRRAE LB AN
(Bl ARFHES, HAD, BRHA)
Identificagéo das placas de sinalizagédo
(ex:balcaoA dg servigo, entrada e saida, saidas 0 0 0 6 2 3 0 1 3.591 0.701
de emergéncia)
0.0% 0.0% 0.0% 54.5% 18.2% 27.3% 0.0%

4 |E
Atitude 0 0 0 0 0 4 7 1 4.818 0.252
0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 63.6%
5 |HEEE
|:iciaﬁva 0 0 0 0 0 4 7 1 4818 0.252
0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 63.6%
FEES
Eficiéncia 0 0 0 0 0 4 7 1 4.818 0.252

BERE SR RNERER
Tempo de espera necessario para

atendimento presencial 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 0.0% 36.4% 63.6%

0] 0 0 0 0 4 7 1 4.818 0.252

REBRBERRAFHZREM
Tempo de espera necessario para obtengéo 0 0 0 0 0 4 7 n A 0.252
de resposta depois de efectuado o pedido 36.4% 63.6%

)

MERBEREANHERE
Facilidade de obtencao de servigos e 0 0 0 0 3 7 1 n 4.409 0.302
informagbes 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 27.3% | 63.6% 9.1%
10 [ABREEAFEMMAZEX
Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 0 3 7 1 " 4.409 0.302
0.0% 00% | 0.0% 0.0% 27.3% | 63.6% 9.1%
11 [ETBRFASIBRBHESREE
0 0 0 0 3 7| 1 1" 4.409 0.302

Nivel de burocracia existente na prestagéo de

servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 27.3% | 63.6% 9.1%
12 [BRBEFEEENEHN
Correspondéncia do resultado do servigo com

afinalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% 0.0% 27.3% | 63.6% 9.1%

0 0 0 0| 3 7 1 1 4.409 0.302
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VI - FIEER(BIERE) WBEES A
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagédo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

HoAEEHL
Nucleo de Fiscalizacao Externa

% ) REE —
= P Al 29 IR
*E_ % = Cl 33 B 2] F:l%f%%l Média do ! iz.?'
Nao A v 5 Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente P grau de .
Responde Inquéritos satisfagao padronizado

1 |[BEHRESEEE
Comodidade das Instalagées 0 0 0 3 " 10 1 25 4.120 0.506

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

2 [BmmEE

Disposigao das Instalagdes 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%

=)

R BRI AL B MY

(BlanRBEA, HAD, BRaHA)
Identificagdo das placas de sinalizagdo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, saidas

. 0 0 0 3 11 10 1 25 4.120| 0.506
de emergéncia)

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

4 |meE
Atitude 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 [WimiE

Iniciativa 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%

o

EES
Eficiéncia

0 0 0 1 6 7 " 25, 4.540 0.519

7 |BERESESTENERER

Tempo de espera necessario para
| |atendimento presencial 0.0% 0.0% | 0.0% 4.0% 24.0% | 16.0% 56.0%
8  |RHBRBEREATEHLFRER
Tempo de espera necessario para obtencao
de resposta depois de efectuado o pedido

0 0 0 1 6 4 14 25, 4.600 0.540

1 6 4 14 25, 4.600 0.540

9 |mMEBRBREANFERE
Facilidade de obtengéo de servigos e
informagdes 0.0% 0.0% | 0.0% 16.0% 36.0% | 32.0% 16.0%
10 [RABREEAFEMMAER
Fiabilidade das informagdes obtidas

0 0 0 4 9 8 4 25 4.160| 0.624

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%

1 |RTRFRAEIBRBEREE
Nivel de burocracia existente na prestacao de 0 0 0 6 9 7 3 25 4.020 0.669
servicos 0.0% 0.0% 0.0% 24.0% 36.0% 28.0% 12.0%
12 [RBEFASGENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 20.0% 32.0% | 36.0% 12.0%

0 0 0 5 8 9 3 25, 4.100 0.645

TSR T
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 36



2012 #F 57 3 %“»F*'liﬁ‘x‘[%l@
“O Grau de Satisfagao do Publico — 3.2 Trimestre 2012”

®RVI - HFEBIR(BIEMEE) REEIME
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

FTiSHFEIRARE D
Nucleo de Imposto Complementar-Grupo A

FHRMEBE §
= = A
L % z G 33 B & F’?’E‘%g Média do ot
Nao P v 5 Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente P grau de .
Responde Inquéritos N - padronizado
satisfacdo
1 |[RERESEREE
Comodidade das Instalagdes 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 [RiEMERE
Disposigéo das Instalagdes 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 |[fEREEETTE LB AN
(BlanRIES, HAQ, BRHO)
Identificagao das placas de sinalizagdo
(ex:balcati dg servigo, entrada e saida, saidas 0 0 0 2 8 4 2 16 4125 0.563
de emergéncia)
0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 50.0% 25.0% 12.5%

4 |HEE
Atitude 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 |[HtEtE
Iniciativa 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%
BEES
Eficiéncia 0 0| 0 1 6 4 5] 16 4.375 0.563

7 |BERESEARENEERMN
Tempo de espera necessario para

atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 63% 25.0% | 31.3% 37.5%

0 0 0 1 4 5] 6| 16 4.469 0.562

1R AR B R % AT R B0 R
Tempo de espera necessario para obtencao
de resposta depois de efectuado o pedido

o

9 |MEBRBREATEEE
Facilidade de obtencéao de servigos e
informagbes 0.0% 0.0% | 0.0% 6.3% 62.5% | 31.3% 0.0%
10 |ARRBEAFEMRMATK
Fiabilidade das informagdes obtidas

0 0 0 1 10 5 0 16 4.094 0.375

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 |ETBRFHREIBRBOERIZE
Nivel de burocracia existente na prestagao de
servigos 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 56.3% 31.3% 0.0%
12 |RBHSEENEN

Correspondéncia do resultado do servico com
a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 00% 68.8% | 31.3% 0.0%

0 0 0 2 9 5 0 16, 4.031 0.464

0 0 0 0 " 5 0 16 4.156 0.239
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®VI - FEBIR(BIEMEE) REES G
Tabela VI - Distribuigdo do Grau de Satisfagédo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

EHIEE L
Nucleo de Transgressdes

FHREBE §
= = A
ks % = & 23 R & F‘?%ﬁﬂ Média do s
Nao e e . Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente A grau de "
Responde Inquéritos N - padronizado
satisfagdo
1 |RGERESERE
Comodidade das Instalagdes 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 [BEEnERE
Disposigdo das Instalacdes 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 |$ERAERRTEGLE AN
(BRI S, HAQ, BAHO)
Identificacéo das placas de sinalizagao
gzxfr?::;% :g ;ervngo, entrada e saida, saidas 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 |EE
Atitude 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 |wEEtE
Iniciativa 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%
B EE3
Eficiéncia 1 11 17 4.265| 0.400
7 |BERESEARENEERMN
Tempo de espera necessario para 0 0 0 1 7 7 2 17 4.265 0.472
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 59% 41.2% | 41.2% 11.8%
8 [RHEBRBEREKITHFIRFR
Tempo de espera necessario para obtengdo 0 0 0 1 7 7 2 17 4.265 0.472
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 00% | 00% | 59% a2% | 41.2% 11.8%

9 [WGRBREANSEEE
Facilidade de obtengao de servigos e
informagbes 0.0% 0.0% | 0.0% 17.6% 29.4% 52.9% 0.0%
10 [ABRRHEAFEGMRAZX
Fiabilidade das informagdes obtidas

0 0 0 3 5 9 0 17| 4.088 0.566

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 |BTBRFHREI BRBHEREE
Nivel de burocracia existente na prestagéo de

servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 5.9% 35.3% | 58.8% 0.0%
12 |RBASEENEN
Correspondéncia do resultado do servico com

afinalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 11.8% 353% | 52.9% 0.0%

0 0 0 1 6 10 0 17 4.235 0.400

0 0 0 2 6 9 0 17| 4.147 0.493
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RVI - FIEER(BIERHE) REES A
Tabela VI - Distribuigdo do Grau de Satisfagdo por Opgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

MR EEER
Seccao de Administracdo Financeira e Patrimonial

FHREE §
= =
i % = a 9 B & F?%ﬁ‘g Média do oLt
Néo e 3 5 Ne total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente P grau de .
Responde Inquéritos N - padronizado
satisfagédo
1 |RERES AR
Comodidade das Instalagdes 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 |HEMEE
Disposi¢ao das Instalagdes 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 |$ERRERRIE LB AN
(Blan:RRFHES, HAD, BRHA)
Identificagdo das placas de sinalizagao
(ex:balcaq del servigo, entrada e saida, saidas 0 0 0 3 q 4 2 10 4100 0.810
de emergéncia)
0.0% 0.0% 0.0% 30.0% 10.0% 40.0% 20.0%

4 |aEE
Atitude 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 |HiEE
Iniciativa 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%
B EES
Eficiéncia 0| 0| 0| 0] 2 3 5 10 4.650 0.412

BERESRAMENE R
Tempo de espera necessario para

atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 10.0% 50.0% 40.0%

0| 0| 0| 0] 1 5 4 10 4.650| 0.337]

8 [RHERBEREMFHFIZER
Tempo de espera necessario para obtengéo 0 0 0 0 1 5 4 10 4.650 0.337
de resposta depois de efectuado o pedido 10.0% 50.0% 40.0%

BERBREANHERE
Facilidade de obtencao de servigos e 0 0 0 1 1 6 2 10 4.400 0.568
informagdes 0.0% 0.0% | 0.0% 10.0% 10.0% | 60.0% 20.0%
10 [ABRHEAFEMBAZK
Fiabilidade das informagdes obtidas 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 |RTRFHGEIBRRBNOEREE
0 0 0 1 1 6 2 10 4.400 0.568

Nivel de burocracia existente na prestagéo de

servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 10.0% 10.0% | 60.0% 20.0%
12 [RBFEEENEN
Correspondéncia do resultado do servigo com

a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 10.0% 10.0% | 60.0% 20.0%

0 0 0| 1 1 6 2| 10 4.400 0.568]
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