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1 - INTRODUGAO
O Departamento de Estudos e Planeamento

Financeiro realizou o 4.°

2012, nos periodos de 29 de Outubro a 9 de

inquérito trimestral de

Novembro e de 19 de Novembro a 14 de
Dezembro, tendo sido efectuados no total 306
inquéritos, com 10 inquéritos anulados por dados
insuficientes. Os questionarios foram realizados
nas subunidades fiscais do Edificio “Finangas”,
no Centro de Atendimento da Taipa, no Centro de
Servicos da RAEM e no balcdo de registo de
visitantes no 1.° piso do Edificio “Finangas”.

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

Servigos” e

das Instalagdes”, Pessoal”,

“Rapidez dos “Eficiéncia dos
Servigos”, e para cada factor foram formuladas
entre 3 e 4 questdes de auscultagdo,

“Qualidade  das

com
excep¢do do  parametro
Instalagdes™ que apresenta, no inquérito realizado
para as subunidades fiscais e os centros de
atendimento, mais 7 questdes no ambito,
respectivamente, da comodidade e disposi¢do das
instalagdes. Para além da secc¢do no inquérito que
visa auscultar e avaliar a percepcdo 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
questdes referentes aos servigos electronicos

disponiveis na pagina electrénica da DSF.

DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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2 - ARRBERRETH 2 - ANALISE DOS INQUERITOS AO
“GRAU DE SATISFAGAO DO PUBLICO”

21 - BEBETE 2.1 - Analise Global dos Inquéritos

HAEEWEEB AR RAEY T A imagem global que a DSF apresenta

perante o publico que recorre a estes servigos
ug =, A A B 11 Iz . .
RAFMZ » HHARHERTY R T8+ registou, no 4.° trimestre do corrente ano, uma

M EEA AL (£1) - média do grau de satisfagdo do publico
equivalente a 4.11 (Tabela I).

| - BEHG IR A w0 A

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

gy TEREE g
mamy RN e

N° total de Desvio

gr.au d% padronizado
satisfacdo

e % - G i - ®

Nao -
Péssimo V! Aceitavel Bom Excelente )
Responde om Inquéritos

2z
GES 8= 2 0 1 35 147 64 47 4.11 0.66
N° de casos

TEETEE %

0.7% 0.0% 0.3% 11.8%  49.7%  21.6% 15.9%
Percentagens %

BBy A BEAETA B JLE Y Analisando individualmente o resultado
obtido em cada componente do inquérito

HBRo TRFEE ) RBRENPA TER  realizado verifica-se que a questdo referente a
“facilidade de obtengdo de servicos e

R BB R TR ) PTAF R E T

informagdes”  pertencente  ao  parametro

Y APl AR 0 B 4,086 4 » sR4p-4| “Eficiéncia dos Servigos” apresenta uma média
do grau de satisfagdo inferior as restantes, com

BEH1EZLS4 (F5RKID) - 4.086 valores, na escala de 1 a 5 (Tabela II da
pagina 5).

B R B 4
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el - IR AGTH H 3% e AR

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

DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]

iy
Global
AR :
& . 4 e i
1 2 - - . 5 L AN B
Néo e e ; N° total de Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom | Muito Bom| Excelente . grau de .
Responde Inquéritos . - padronizado
satisfagdo
BRI
Qualidade das Instalagoes
1
N s 0 0 3 45 115 80 53 296 4.142 0.648
PRITEER AT AR
Comodidade das Instalagdes 0.0% 0.0% 1.0% 15.2% 38.9% 27.0% 17.9%
2
N 0 1 0 42 115 80 58 296 4179 0.636
HRIEHECE
Disposicéo das Instalagées 0.0% 0.3% 0.0% 14.2% 38.9% 27.0% 19.6%
3 |FERRRATE AL AT
(Bramfpstiia - HAL » Sadio)
ldentificagéo das placas de sinalizagao
(ex:balc&o de servigo, entrada e saida, 0 0 1 55 113 68 59 296 4.122 0.665
saidas de emergéncia) 0.0% 0.0% 0.3% 18.6% 38.2% 23.0% 19.9%
ABER
Qualidade do Pessoa
5 - 0 0 1 26 99 76 94 296 4.351 0.601
Atitude 0.0% 0.0% 0.3% 8.8% 33.4% 25.7% 31.8%
6
0 0 1 29 100 72 94 296 4.334 0.616
Tt
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.3% 9.8% 33.8% 24.3% 31.8%
7
0 0 3 33 93 74 93 296 4.307 0.660
e
Eficiéncia 0.0% 0.0% 1.0% 11.1% 31.4% 25.0% 31.4%
PR 5 R
Rapidez dos Servigos
8 R A B A S (s 0 1 1 38 96 61 99 296 4.292 0.689
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.3% 0.3% 12.8% 32.4% 20.6% 33.4%
9
PR IR R 1 A S5 A S (e 0 1 1 34 103 60 97 296 4.297 0.671
Tempo de espera necessario para obtengao
de resposta depois de efectuado o pedido 0.3% 11.5%
g3 €
Eficiéncia dos Servigos
10 | ess R A R 0 0 1 59 132 35 69 296 4.086 0.685
Facilidade de obteng&o de servigos e
informagées 0.0% 0.0% 0.3% 19.9% 44.6% 11.8% 23.3%
1
P N 0 0 0 54 130 42 70 296 4.125 0.664
PR BEE S S AT AR
Fiabilidade das informacgdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 18.2% 43.9% 14.2% 23.6%
12 | R S BRI 0 0 2 48 128 48 70 296 4142 0.669
Nivel de burocracia existente na prestagao
de servicos 0.0% 0.0% 0.7% 16.2% 43.2% 16.2% 23.6%
B \mEmerEnEn 0 0 0 37 126 58 75 296 4.226 0.614
Correspondéncia do resultado do servigo
com a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 42.6% 19.6% 25.3%
B R B 5
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mEFMAEBEB Y TABEE | Dos quatro pardmetros do inquérito, verifica-
se que a “Qualidade do Pessoal” apresenta uma
4.33 R BAFR BB FHHREE > F2H média do grau de satisfagdo global superior, com

. 4.33, na escalade 1 a 5 valores (Tabela III).
EAHLZLH5 (I -

= LHERNZRA RS

Tabela lll : Grau de Satisfacdo sobre 0s 5

factores
Rz MR E
Factores Média do Grau de Satisfacao
BRI S I
Qualidade das Instalagdes 4.15
ANBEER
Qualidade do Pessoal 4.33
Ik 75 15 ]
Rapidez dos Senicos 4.29
iFEE3ES
Eficiéncia dos Senicos 4.14
BHS IR 5

Senvigco Global

Bt ANEBEZR Hkps e i SEFEVES BRI
Qualidadedas Qualidadedo Rapidezdos Eficiénciados Servigo Global
Instalacées Pessoal Servigos Servigos

B R B 6
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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2.2 - LB H

By S BB R BEME TSR

G MHIE M > o FEIAT R 0 R R P

o

BAF AL A4 > A 4,67 &

—4.° Trimestre 2012”

2.2 — Analise Comparativa Individual

Analisando a distribui¢do do grau de
satisfacdo global pelas diversas subunidades
fiscais, verifica-se que o Nucleo de Informagdes
Fiscais obteve um valor superior, com 4.67, tal

como ilustra o grafico seguinte.

dade fiscal

NCP NIC-B NIC-CI NIF NIP NIS NVT REC CAT CSRAEM
.
. oo B eE O grafico seguinte demonstra que, a Secc¢do
TEAREEESHEEM T BB
de Administragdo Financeira e Patrimonial
B EEEMREFOHEEEN B ©  registou um grau de satisfagdo superior, com
. 4.25, no ambito das subunidades organicas.
24,255 - :
ites subunidades
NOT DGP DAJT DACE DAF NFE NICA NT SAF
W
e R R
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- - Da andlise individual das subunidades que
BInHHARPFOENAFTHEERAE

foram alvo de avaliagdo do Inquérito ao Grau de

BT B B ARty R ko FE AR o Satisfagdo do Publico — 4° trimestre constata-se

que o parametro “Qualidade das Instalagdes”
"HmBok , AR A @ REEFHA PO evidencia-se com uma média do grau de
satisfacdo global superior no Nucleo de

1
BRBOHEE M 465 5 DBA

Informagdes Fiscais, com 4.65, tal como
Fodk F %10 R AR AR SR 0% E R R demonstra o grafico a seguir. Por seu turno, a
Divisdio de Notariado e a Divisdo de
%% 3.61 4 Administragio e Conservagdo de Edificios

registaram médias inferiores, com 3.61, cada.

W= & LL#% Mapa comparativo "Grau de Satisfagao"
IR E it Qualidade das Instalagdes

2B TREEE  AEZHPLETA Conforme o grafico a seguir, a “Qualidade do
Pessoal” registou uma média do grau de

By =R . .
BEZ BEHNEFOTHEEERS A satisfagdo  global superior no Nucleo de

B . Informagdes Fiscais, com 4.78. A Divisdo
4.78 o o STE M BUR B P B EE T3

Administrativa e Financeira apresenta uma média

23,43 5 BREIE B o inferior as restantes subunidades, com 3.43.

W7 BOREITE 8
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W= JE EL# Mapa comparativo "Grau de Satisfagdo"
A\ E’E 2 Qualidade do Pessoal

TR BB E REBME A “Rapidez dos Servigos” registou uma
média do grau de satisfagdo global superior

SRS TFHHEE 0 A 4.89 4> também no Nucleo de Informagdes Fiscais, com
4.89 e, por sua vez, o Nucleo da Contribuigdo
FERFTOHFRBOTFHHETE > A Industrial registou uma média inferior, com 3.53,

conforme o grafico em baixo.

3.93%  ATFH -

i = 5 ER 8 Mapa comparativo "Grau de Satisfagao”
Ak 75 H5 ] Rapidez dos Senigos

5.0 7

4.5 1

50 ]
4.54
I S ——

4

462
49 ‘
444

4

4
4.32

.50
4.50

4.0 1

4.22

4.14

3.5 1

3.53
1 1 I [ |

3.0 1

25 1

2.0 1

. 1 | | | |
(N (N N N S
[ N I R N
.1 1 ! | | |

CSRAEM

B R B 9
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TFTrimMEET T RERE ) S @ O seguinte grafico de barras demonstra que o
Nucleo de Informagdes Fiscais registou, também,
MR P S RRGFRENHETETY

uma média do grau de satisfagdo superior, com

4.65, relativamente a “Eficiéncia dos Servigos”.

o
&

4.65 oo A—Jr@m > ATEEMH

Por outro lado, a Divisdo Administrativa e

B AR BBULE T EE R AR Financeira, com 3.64, registou uma média inferior
as restantes subunidades.

Bk #3.64 % -

S = & ER Bt Mapa comparativo "Grau de Satisfagao”
i 75 542% Eficiéncia dos Senvigos

B R B 10
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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2.3 — BRI RIBIES) 69 5H7

BB B T R BN R R H

FIRAEY AE A TT T RBI AR B IR 32 IR 69 4R
KRR Bk £ RN AR AZ
RABHREEDY » KERRAF RN

AHEAG o

FwEEgaE T o 82. 4Kk T EIR

PAEL B — RBAERIEZE —F A > 17. 2%3F

BRAEBKA EMER —FH > ATH -

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 antevé-se com o
numero de vezes que o utente se desloca a DSF
para tratar do mesmo assunto. Assim, quanto
menor for o nimero de vezes que o contribuinte
efectua a DSF, em determinado periodo, maior

sera a capacidade de resolug¢@o dos problemas.

Do numero total de pessoas inquiridas no 4.°
trimestre 82,4% afirmaram ter deslocado “uma
vez” a DSF para tratar do mesmo assunto e 17,2%
indicaram “varias vezes”, conforme o grafico a

seguir.

P P [E]— SBIH MR E T BUR Y28
N°de vezes que se deslocou a DSF paratratar do mesmo
assunto

W7 BOREITE

11
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XA B RIER —FRM S RAT R Das principais razdes que levaram os
HEMEERRAFY » 4% X4 28%; &  Inquiridos a deslocarem-se “varias vezes” a DSF
WA WAL 18% > LT HE -

para tratarem do mesmo assunto, 28% invocaram
a “entrega de documentacdo em falta” e 18%
alegaram a “inquisi¢@o de informagdes”, tal como

indica o grafico em baixo.

% RE|RGYIEH
A razao das varias deslocacgdes

# X XA+ Documentagdo em falta

% 34 Informagdes

#6 A JR B Motivos pessoais

B A A & X E Levantamento e entrega de formuldrios

& 3 R & X £ # Informagdes e entrega de formuldrios

T E B RPHEIFP R X H Proceder a entrega de
documentos noutros servigos

H IR 8] B ¥ RSB 148 B BUR 3R PSR o fo 9 35
X B HEAIL 0 W HRY M I o Registo da
empresa em nome de Sociedade Limitada, requer o
reconhecimento de assinatura, assim como o comprovativo
do registo da sociedade, pelo que teve de se deslocar aos
servicos competentes e regressar de novo para a DSF

B R B 12
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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2.4 - BARBRDH

2.4.1 - BHRH%

RIBRAEEAQF KM BB R T
REEFAERRAER  #mBiTom
bW B A ) B L B 1M 0 LR ERFF

ok Bk AIRF A B R B -

FUOEEBELEET > HERIF 58 &
BRAEEREARAAMHRZBRAETRL E
Reagy 19.5% > AA 12 AN HE A
FARAARBETHRHENETRL 18K
4% » FH 24 BHEBRRHFRGSHER

1h & R 4a%ny 8. 1%

TERESXEREHERTY > 17%89%
DEHEBRFAEAFRMEZEN D AR 17T%

RBHAE FH -

W7 BOREE

2.4 — Analise das Sugestobes e

Comentarios Propostos

2.4.1 - Servigo Global

A analise e recolha de sugestdes e

comentarios  propostos pelos utentes que

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

aumento do grau de satisfacdo dos utentes.

No total de inquéritos validos preenchidos no
4.° trimestre, obtiveram-se 58 (19,5%) sugestdes ¢
comentarios acerca do servico global da DSF, 12
(4%) sugestdes acerca dos servicos electronicos
pretendidos e 24 (8,1%) motivos de insatisfagdo

relativamente ao servigo global.

Das principais sugestdes e comentarios
propostos pelos inquiridos acerca do servigo
global prestado apresentados no grafico em baixo,
17% do total de inquiridos reclamaram devido a
“inexisténcia de parques de estacionamento”,
como também, 17% sugerem a “diminui¢do das

formalidades”.

13
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I

ERERAER

~

Sugestdes e comentarios globais

YA FEHL{FEAT Inexisténcia de parques de estacionamento
Jk& F-48 Diminuir as formalidades

PEEFHE AL R JE BUE iR (0 48 £ Tempo de espera demasiado

longo por falta de balcdes de atendimento
FefiksZ Bk Providenciar o servigo de fotocopia

N FLZF S F7 3 41 Nao emitir com muita antecedéncia as
notificagdes de pagamento dos impostos

HEETEE U s S FHEAYHF R Reduzir o tempo para a emissdo da
certiddo de rendimentos

$r= B3 /K F Elevar o nivel de profissionalismo

% AR 75 M i1 Aumentar o ntimero de balcdes disponiveis ao
Servico

15 on R E M K )& As placas de sinalizagdo ndo sdo
suficientemente claras

Hi A JE Falta de espago
ALFEIRZE R T8 Os assentos sdo pouco espagosos e pouco comodos

BHE B ECIEENY B S T MERY Cancelar o servigo de registo dos
contribuintes junto ao balcdo da recepgdo

A seguinte tabela [V apresenta os motivos de

TR A& IV 31 o 0 BUR RS R

insatisfacdo e os respectivos numeros de casos.

RbEHERF2E > £ 4 2Z{EL k- Dos principais motivos de insatisfagdo sobre os
servicos prestados pela DSF, constata-se que 4

Al hE , xh & = T : :
FRAFRL RETAME 3 R casos alegam que a “falta de profissionalismo

reflecte-se na ineficacia” e 3 casos reclamam com

AR AR AL 35 7 REAR AR L ©

a “fraca sinalizagdo dos diferentes balcoes de

servico”.

B R B
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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FNV  TE KT NEERER

Tabela IV : Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau

T2, 5 "%, MEEFER

Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau"

B2 /KA K AR %5 R Falta de profissionalismo reflecte-se na ineficacia 4

JI 75 HE A 5 s R AZ 3% K JE A sinalizag&o dos diferentes balcdes de senico é fraca 3
PR B HIHE & % H R /& Falta de balcées para a prestag&o de senigos 2
3H EE#:{% Temperatura do ar um pouco fria 2
2
2
1
y

SYE43 K J¢ Fraca luminosidade

PEATIE 25 [Pk %2 A area de atendimento é pequena

J4 7 8 H R 2 O nimero de cadeiras n&o é suficiente
BROK %17 B [Z g Nao é facil de encontrar os bebedouros de agua

REFALIIIVE FIRFEIRE LRGSR CHRA "=, & Maior parte dos senigos ja utilizam o 1

"touch screen" nas maquinas do sistema electrénico de filas de espera

HNEE R HE iz Alargar os balcdes de atendimento 1

JE & 2 Assentos muito gastos 1
Y875 B {2 i {ir. Falta de parques de estacionamento 1
2.4.2. - EFRFHF 2.4.2 - Servigos Electrénicos

LB TEA T FwERLESHEE Conforme o grafico a seguir, 27,1% do

g\\\:

numero total de entrevistados no 4.° trimestre ja

b 2T 1% AME A EAERENETF

utilizaram os servicos disponiveis no website da

B&jﬁ% ° DSF.
R T S A B 4E H iR Bt AR 2
Ja alguma vez utilizou os servigos disponiveis no website da
DSF?
7 Sim
27.1%
72.9%
— v
B R B 15

DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro]
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TERERAREFREOZHHET
23. 33HEABE TR "R

#, (RTH) -

BT EREHEAR B g

Como classifica os servigos ele

23,3% do total de entrevistados consideram
os servigos electronicos “Bons/ Muito Bons/

Excelentes” (vide o grafico seguinte).

o] Aceitavel  JBOm
wveu o) 16.6%
0.3%
% Péssimo —— |
0.0%

% Néo
Responde
73.0% 4

BAT M B R #E AR EFRF
B BERHPALTERTRFANRRS
TEBTH, cBoAEEN Uk T
Mo o#HAE 21% A THEEHE ) H Ak
1% %A "TEFFHR, WaTSE

13% > A TFE -

W7 BOREITE

Constata-se que os servicos electronicos
existentes no website da DSF mais utilizados
pelos inquiridos foram, por ordem decrescente, o
“descarregamento de impressos”, com uma
percentagem equivalente a 34%, o “pedido de
informagdes”, com 21%, a “simulagdo do calculo
do imposto”, com 17%, e o “servico de
declaragdes electronicas”, com 13%, tal como o

grafico a seguir ilustra.

16
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ok §ER 0T TR
Servigos electronicos utilizados

% Tk Descarregamento de Impressos
5 #7) Pedido de informagdes
e T Simulagdo do Calculo do Imposto

EEF-HIH Servigo de declaragdes electronicas
% Informagdes fiscais

& By EH A A TS (B A& A5 8 Prego Fiscal - Imposto sobre

Veiculos Motorizados

B4 H Navegar na pagina electronica

TBE.R VBT EFERSIRLY Quanto aos servigos electronicos mais
pretendidos pelos inquiridos constam o “aumento
ETFIRF > TR AR LT 3RS R . R . .
das areas das declaragdes de rendimentos através
. - do servigo online”, tal como evidencia a tabela V
apresentada a seguir.

RV LR EAETE R E TR

Tabela V : Servigos electronicos pretendidos

B R [HE= =
Servigos Electronicos N°de casos
RO A | FR S e R s Y 3
Ampliar as areas das declaragdes de rendimentos através do servico online
FrARUH 50 & e B 4R B a 9
Acrescentar para cada nucleo de imposto uma linha telefénica directa
FIEN BRI ERUE R 1
Impresséao do conhecimento de pagamento da Contribuigdo Predial
HRAAR 2 - BRBHEER B RHR D 1
As informagdes continuam a ser insuficientes, ha pouca informacédo em relagéo ao inicio de actividades
AT S AR AR T A R ETRK 1
Através do servigo online proceder ao pagamento de impostos em atraso e das multas neles derivados
TR BHE M/ VRIS DCE RIS 1
Prestar servigos para a Inscrigdo do inicio de actividade M/1, assim como, a alteragado dos dados
FEHEWIFT R 1
Fornecer o servico WIFI
BapE 1
Possibilidade de inscri¢cdo para o inicio de actividade
Feft B BEENUE MEFSCIREERUIR IR
Informacgdes sobre os rendimentos do Imposto Profissional e a situagdo do mesmo imposto ao longo do 1
tempo
B R B 17
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25 -HEELH (REA%) %EFEF 2.5-Analise dos Inquéritos sobre os
Servicos Incluidos na Carta de

G 4
saad Qualidade
A A (RFAE) 3% PR No ambito das questdes relativas ao

Programa da Carta de Qualidade, verifica-se que
FHER > BHH T 2R RBALA

25% do total de inquiridos conhecem este

2] o Programa.

Do total de inquiridos no 4.° trimestre,
$wmEELHHT 0 12.20%FHE  12,2% afirmaram que estdo satisfeitos com os
BT AE) A TR IR 4T & 0 A2 2 8 critérios de promessa definidos na Carta de

Qualidade, e apenas 2,7% manifestaram-se

HIRFB AR HEFEME2.Th LTHE - insatisfeitos, tal como se demonstra graficamente

a seguir.

rta de Qualidade da

5% Nao
Responde
85.1%

s Nao
75.0%

Seguidamente, constata-se no grafico que os

BEEBTRAESHEF A (B servigos incluidos na Carta de Qualidade mais
requisitados pelos inquiridos foram a “declaragao

Tksk) B > BAREBBELER T para liquidagdo do Imposto do Selo (M/1)” no

WA RE W, (25%) Nucleo do Imposto do Selo por Transmissdes de

Bens, com 25%, o “registo de inscri¢do de

sERPo TEHERR | (22%) # actividade” no Nucleo da Contribuigio Industrial,
com 22% e o “pedido de certiddo de divida” no

7’% & B i ( 18/0) °

Nucleo da Contribui¢do Industrial, com 18%.

B R B 18
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(RRAsAE) ik B 7A B
Servicgos incluidos na Carta de Qualidade

4EEENFEFR A #EIFE M/1 Declaragdo para liquidagdo do
imposto do selo (M/1)

FHZE S50 Registo de inscri¢do de actividade
i/ FE5EH Pedido de certiddo de divida
453520 Registo de cessagdo de actividade

U e 25 B & (— & U 25 58 HH) Certiddo de rendimentos
(Geral)

M/11 £58HZE Pedido de certidao (M/11)
SR ER T BN EHRAT Pedido de isengdo

B 55 G5t Pedido de isengio

HAE5HA Outras certiddes

Os inquiridos que se demonstraram
# ORFFAsE) 3R BREBIRBLER3 insatisfeitos com os servi¢os incluidos na Carta de

R Tl LT Qualidade invocaram o prazo de execugdo de
ol AN TR = N S )T 2>

alguns servigos demasiado longo, nomeadamente,
¥MFoey T BRREAESE | - o prazo para o “pedido de certiddo de divida” da

Contribui¢ao Industrial.

B R B 19
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3 -8

A SF w9 A EUR) B R AR BRAT 89
FHEEA 411 5 AAtL EFEH 4.25

o

FOEGIFSEMTRE oA
25 & BlAwWEFFEBNGHEER
FEEFHED 0.00 22 0.15 5 TA
BEE A TR TR EREE

WHRAREB - a3 4.33 oA 4.29

oo HERA 1 25 5 (%6 Bk
[ -

(PRFAZE) F o 25%0h % & %
TTUERA MRS 0 RA 2. T%HARFE B
FRiTe R IR ARSGE (£ 18 A

B) -

R H R A LR R R ET RS
REHESHAEFFETIHKLEWNAR
(F1TRERYV) » MEBEEFRERAKE
RERETRG  BARBRERL RS

o L AFE KA o

W7 BOREE

3 - CONCLUSOES

O Servico Global da DSF registou um
decréscimo ligeiro do grau de satisfacdo do
publico no 4.° trimestre, face ao ultimo trimestre,
de 4.25 para 4.11, numa escala de 1 a 5 (Tabela I
da pagina 4). Assim, os quatro pardmetros
avaliativos do inquérito apresentam decréscimos
globais do grau de satisfagdo que variam entre
0.05 e 0.15, face ao ultimo trimestre. Os
parametros avaliativos “Qualidade do Pessoal” e
“Rapidez dos Servi¢os” salientam-se com graus
de satisfagdo superiores aos restantes parametros,
com 4.33 ¢ 4.29, respectivamente, na escala de 1
a 5 (Tabela III da pagina 6).

No ambito do Programa da Carta de
Qualidade, ha que salientar que apenas 25% dos
utentes conhece este programa e apenas 2,7%
insatisfeito metas

considera-se com as

estabelecidas (graficos da pagina 18).

Resta referir que o servico electrénico mais
pretendido pelos utentes ¢ a “extensdo das areas
das declaragdes de rendimentos através da
plataforma electronica” (Tabela V da pagina 17),
contudo a DSF tem reunido esfor¢os no sentido
de aumentar o leque de servigos electrénicos a
disposi¢do dos utentes na sua pagina electronica,
tendo introduzido novos impressos no ambito

fiscal.
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4 - M4 4 — ANEXOS

RV - ISR R RE) W

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

J5 BB A5 R HASE T

Nucleo da Contribuicdo Predial e Rendas

SRR
HEE N B G 4EH I3 B
Nao . 715 = ,EJ‘, & Muito = N° total de | Meédia do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Excelente s .
Responde Bom Inquéritos | grau de | padronizado
satisfaiéo

1 | EREERNE AT AR R 0 0 0 3 3 6 4 16 4.250 0.707
Comodidade das Instalagoes 0.0% 00% | 0.0% | 18.8% | 18.8% | 37.5%| 25.0%

11 | SR 0 0 0 2 3 6 5 16 4.375 0.645
Area de espera 00% | 00% | 00% | 125% | 188% | 37.5%| 31.3%

1.2 [ FRIEE IR 10 0 0 0 3 1 2 16 4.417 2.226
Grau de limpeza das casas de banho 625% | 00% | 00% | 00% 18.8% | 6.3% | 12.5%

1.3 V2R B RIS 0 0 1 1 4 5 5 16 4.281 0.816
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 63% | 6.3% 25.0% | 31.3%| 31.3%

1.4 E’c-’ﬂﬂf't; _ 0 0 0 2 3 5 6 16 4.406 0.664
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 125% | 188% | 31.3%| 37.5%

2 |REHVECT 0 0 0 2 3 5 6 16 4.406 0.664
Disposigéo das Instalagbes 0.0% 00% | 00% | 125% | 188% | 31.3%| 37.5%

2.1 I.*‘Jéfa*}_%?félé _ _ 0 0 1 1 3 5 6 16 4.344 0.831
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 63% | 6.3% 18.8% | 31.3%| 37.5%

2.2 |BRoKI&ZEHE 0 0 0 1 4 5 6 16 4.469 0.562
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% | 6.3% 25.0% | 31.3%| 37.5%

2.3 [EEES 0 0 0 1 4 5 6 16 4.469 0.562
BalcSes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% | 0.0% | 6.3% 25.0% | 31.3%| 37.5%

3 |FE R (i LA T

T4 R AL ) B

(W”"J ‘ﬁw’jﬁﬂ HIAL f”‘ - ﬁ?) 0 0 0 1 5 5 5 16 4.406 0.554
Identificagéo das placas de sinalizagcéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida,
saidas de emergéncia) 0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 31.3% | 31.3%| 31.3%

4 |AfEEHEAR " ERRE R R 7Y
WA ? 0 0 0 1 4 6 5 16 4.438 0.544
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera” ? 0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 25.0% 37.5%| 31.3%

5 | 0 0 0 0 4 6 6 16 4.563 0.403
Atitude 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 25.0% | 37.5%| 37.5%

6 | 0 0 0 0 4 6 6 16 4.563 0.403
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 25.0% | 37.5%| 37.5%

[REES 0 0 0 0 5 5 6 16 4.531 0.427
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 31.3% | 31.3%| 37.5%

A R ST S (e

8 [BAHIEI TR S A ] o o 0 0 6 4 6 16 4.500 0.447
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 37.5% 25.0%| 37.5%

9 |FRHIIRSZSR I AT AR AT SRR R
Tempo de espera necessario para obtencao 0 0 0 0 6 4 6 16 G 0.447
de resposta depois de efectuado o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 37.5% 25.0%| 37.5%

10 [HUASAR 15 R & s AY 7 (AR
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 2 5 5 4 16 g5l 0.632
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 31.3% | 31.3%| 25.0%

11 (A A E R SR AR 0 0 0 2 2 7 5 16 4.406 0.638
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 12.5% 43.8%| 31.3%

12 |RITECT4T5 | BRI AR R AR
Nivel de burocracia existente na prestacao Y 0 0 2 8 6 5 16 S 0.645
de servigos 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 18.8% | 37.5%| 31.3%

13 | AT & ZEAE T
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 0 1 2 7 6 16 s 0.531
coma finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 12.5% | 43.8%| 37.5%
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RV - BIGFEIECERRRE) MR i

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

BT S e M B

Nucleo do Imposto Complementar de Rendimentos — Grupo B

HZE =3 RS S AR
N H AR PRAE
Néz . %, = ?{ #F Muito & N totabl de Mégi%: do I;esvio
Responde Fesse||  WEw |ResiEve]|  Ewm Bom EedniE Inquéritos | graude | padronizado
satisfaiéo
1 | ERBEER AT AR 0 0 0 0 6 4 3 13 4.385 0.416
Comodidade das Instalagdes 0.0% 0.0% | 00% | 00% | 462%| 30.8%| 23.1%
11 |SFtE 0 0 0 0 5 5 3 13 4.423 0.400
Area de espera 0.0% 0.0% | 00% | 00% | 385%| 385%| 23.1%
1.2 [FHEERIEE 3 0 0 0 4 4 2 13 4.400 1.960
Grau de limpeza das casas de banho 23.1% 0.0% | 00% | 00% | 308%| 30.8%| 15.4%
1.3 [ 0 0 0 1 5 5 2 13 4.269 0.525
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 7.7% | 385%| 385%| 15.4%
1.4 |HEHARE 0 0 0 0 6 5 2 13 4.346 0.376
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 00% | 462%| 385%| 15.4%
2 |EHEECE 0 0 0 0 6 5 2 13 4.346 0.376
Disposig&o das Instalagoes 0.0% 0.0% | 00% | 00% | 462%| 385%| 15.4%
2.1 | R 0 0 0 0 6 5 2 13 4.346 0.376
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% | 00% | 00% | 462%| 385%| 154%
22 |BoKHEZHE 0 0 0 0 6 5 2 13 4.346 0.376
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 00% | 00% | 00% | 462%| 385%| 15.4%
23 [HEFEMHEG 0 0 0 2 5 4 2 13 4154 0.625
Balcées de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 15.4% 38.5%| 30.8%| 15.4%
3 |fE AT L E AW
(Blan:peEsiEs - HAC > BaHiO)
ldentificagdo das placas de sinalizagao
(ex:balc@o de servico, entrada e saida, 0 0 0 0 7 4 2 13 4.308 0.384
saidas de emergéncia) 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 53.8%| 30.8%| 15.4%
4 |WEHEAR T EIREmE RS 1Y
HE ?
Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 0 1 6 4 2 13 4.231 0.525
electrénico de filas de espera” ?
5 |REFE 0 0 1 0 4 4 4 13 4.308 0.805
Alitude 0.0% 0.0% | 77% | 00% | 308%| 30.8%| 30.8%
6 |FEhEE 0 0 1 0 4 4 4 13 4.308 0.805
Iniciativa 0.0% 0.0% | 77% | 00% | 308%| 30.8%| 30.8%
7R 0 0 1 0 3 5 4 13 4.346 0.801
Eficiéncia 38.5%
IS B P A Y A P 0.594
Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 15.4% | 30.8%| 46.2%
9 |FRHHRISZE SRR P R G
Tempo de espera necessario para
obtengéo de resposta depois de efectuado 0 0 0 1 2 4 6 13 4.538 0.594
o pedido 15.4% | 30.8%
EUF RS B R 7 (AR
Facilidade de obteng&o de servigos e 0 0 0 2 5 2 4 13 4.231 0.696
informagGes 0.0% 0.0% | 00% | 154%| 385%| 15.4%| 30.8%
1 | KRR SR A ZE K 0 0 0 1 6 2 4 13 4.308 0.596
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 00% | 00% | 77% | 462%| 154%| 30.8%
12 |BEITECFE S | BRI IE A
Nivel de burocracia existente na prestagao 0 0 0 0 6 4 3 13 4.385 0.416
de servicos 0.0% 00% | 00% | 00% | 462%| 30.8%| 23.1%
13 AR & e B iy
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 0 0 6 3 4 13 4.423 0.449
coma finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 00% | 462%| 23.1%| 30.8%
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FVI - S IEFERE (S RITRE) W= o
Tabela VI- Distribuicao do Grau de Satisfacdo por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)
BRI

Nucleo da Contribuic&o Industrial

NA SN =
p i .
Nao % = o # B & Netotalll| e iiadol|| Desvio
Péssimo Mau |Aceitavel| Bom |Muito Bom|Excelente de X
Responde . grau de |padronizado
Inquéritos R ~
satisfacao

1 | EBEEAT AR 0 0 0 3 9 4 1 17 4.000 0.559
Comodidade das Instalagtes 0.0% 0.0% | 00% | 17.6% | 52.9%| 235% | 59%

11 | F it 0 0 1 5 7 3 1 17| 3735 0.773
Area de espera 0.0% 00% | 59% | 29.4% | 412%| 176% | 59%

1.2 | BEF-RRERIZE 3 0 0 5 7 2 0 17 3.714 1.550
Grau de limpeza das casas de banho 17.6% 0.0% 0.0% 29.4% 41.2% 11.8% 0.0%

1.3 |/ RIRARE 0 0 0 1 10 4 2 17 4.176 0.466
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 58.8% 23.5% 11.8%

1.4 |HEHHE 0 0 0 0 11 4 2 17 4.235 0.359
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 00% 64.7%| 235% | 11.8%

2 | 0 0 0 1 10 4 2 17 4.176 0.466
Disposig&o das Instalagoes 0.0% 0.0% | 00% | 59% 58.8% | 235% | 11.8%

2.1 |FEfarE 0 0 0 7 7 2 1 17 3.706 0.663
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 412% | 412%| 11.8% | 59%

2.2 |BKHEZEHE 0 0 0 3 10 3 1 17 3.971 0.544
Bebedouros de &gua disponiveis 0.0% 00% | 00% | 176% | 58.8%| 176% | 59%

2.3 [HEEMES 0 0 0 6 7 2 2 17 3.824 0.706
Balcdes de preenchimento de formuldrios | ooy 00% | 00% | 353%| 412%| 11.8% | 11.8%

3 [$ERREATEALE AT
(Bl siEs » HAL S5O
Identificag@o das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 3 9 3 2 17 4.029 0.599
saidas de emergéncia) 0.0% 0.0% 0.0% 17.6% | 52.9% | 17.6% 11.8%

4 |UTRHEAS T ERIRERE SRR
HE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 0 2 10 3 2 17 4.088 0.537
electrénico de filas de espera” ? 0.0% 0.0% | 00% | 11.8% | 58.8%| 17.6% | 11.8%

5 & 0 0 0 0 12 4 1 17 4.176 0.303
Atitude 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 70.6% | 235% | 5.9%

6 |feEfs 0 0 0 3 10 3 1 17 3.971 0.544
Iniciativa 0.0% 0.0% | 00% | 176% | 588%| 17.6% | 59%

7R 0 0 0 4 9 3 1 17 3.912 0.593
Eficiéncia 0.0% 0.0% | 0.0% | 235% | 529%| 17.6% | 59%

8 ISR FT RS A S (I R
Tempo de espera necessario para 0 0 1 9 5 1 1 17 3.441 0.748
atendimento presencial 0.0% 0.0% 5.9% 52.9% | 29.4%| 59% 5.9%

9 [FRHIAR IS EORIL AT IR S (I
Tempo de espera necessario para
obtencgédo de resposta depois de efectuado 0 0 1 6 8 1 1 17 3.618 0.740
o pedido 0.0% 0.0% | 59% | 353% | 47.1%| 5.9% 5.9%

10 | USRS R R R 5 (A2
Facilidade de obtengao de servigcos e 0 0 0 9 7 0 1 17 3.529 0.624
informagées 0.0% 0.0% 0.0% 52.9% | 412% ]| 0.0% 5.9%

AR SR 0 0 0 7 8 1 1 17| 3676 0.636
Fiabilidade das informacdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 1.2% 471% 5.9% 59%

12 |ETECR4E5 | B S  IE R A2
Nivel de burocracia existente na prestagdo 0 0 1 2 1 2 1 17 3.882 0.674
de servigos 0.0% 0.0% 5.9% 11.8% | 64.7%| 11.8% | 5.9%

13 | IRES T & A H i
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 0 3 10 3 1 17 3.971 0.544
coma finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 00% | 176% | 588%| 17.6% | 59%
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FVI - SIS GRRE) R e
Tabela VI - Distribuicao do Grau de Satisfacdo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)
M as s 0
Nucleo de Informacgdes Fiscais

W S5 ‘xr:
s . B e ] -
Nao % = o 5 Muito ] bRP i Média do Desvio
Péssimo Mau | Aceitavel| Bom Excelente de N
Responde Bom L. grau de | padronizado
Inquéritos

satisfacéo

1 PRIEE I &7 A Y 0 0 0 1 0 4 4 9 4.556 0.635
Comodidade das hstalagbes 0.0% 00% | 00% | 11.1% | 00% | 44.4%| 44.4%

11 (S 0 0 0 1 0 4 4 9 4.556 0.635
Area de espera 0.0% 0.0% | 0.0% 1.1% | 0.0% | 44.4%| 44.4%

1.2 e TR E R 3 0 0 1 1 2 2 9 4.333 2.247
Grau de limpeza das casas de banho 333% | 0.0% | 0.0% 1.1% | 11.1%| 222% [ 22.2%

1.3 [ RBAvRE 0 0 0 1 1 2 5 9 4.556 0.682
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% | 0.0% 1.1% | 11.1%| 222%| 55.6%

1.4 |HEHARE 0 0 0 0 2 2 5 9 4.667 0.433
Luminosidade 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 222%| 222%| 55.6%

2 Ftt Y EC E 0 0 0 0 1 2 6 9 4.778 0.363
Disposigéo das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 0.0% 1.1%| 222%| 66.7%

2.1 | Btk 0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 0.0% 0.0% | 222%| 77.8%

22 |BIOKHEZEE 0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 00% | 00% | 00% | 00% | 222%| 77.8%

23 |[HFEME 0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220
Balcbes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 77.8%

3 |[FEREFRTEALE AT
(Bl psiEs - HAL » &)
ldentificagdo das placas de sinalizagédo
(ex:balcao de servico, entrada e saida, 0 0 0 1 0 2 6 9 4.667 0.661
saidas de emergéncia) 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% | 0.0% 222%| 66.7%

4 |[AfElEHEASE T ERSRE N R 1Y
HEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 1 0 0 1 7 9 4.611 0.993
electronico de filas de espera"” ? 0.0% 0.0% 11.1% | 0.0% 00% | 11.1%| 77.8%

5 REIE 0 0 0 0 2 0 7 9 4.778 0.441
Atitude 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 222%| 0.0% | 77.8%

6 |fHtERME 0 0 0 0 2 0 7 9 4.778 0.441
Iniciativa 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 222%| 0.0% | 77.8%

7 [ReR 0 0 0 0 2 0 7 9 4.778 0.441
Eficiéncia 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 222%| 0.0% | 77.8%

R S AT IR A S (R ]
Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220
atendimento presencial 0.0% 00% | 0.0% | 00% | 00% | 222%| 77.8%
9 R ERIR AT AR I (B
Tempo de espera necessario para
obtengéo de resposta depois de efectuado 0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220
0 pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 0.0% | 222%| 77.8%

HU SR R AT (A2

Facilidade de obtencgéo de servicos e 0 0 0 1 1 0 7 9 4.667 0.707
informagdes 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 11.1%| 0.0% 77.8%

1 | AR ERAT S EOR 0 0 0 1 1 1 6 9 4.611 0.697
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 11.1%| 11.1% | 66.7%

12 |RITBCTF 5 | BRSBTS RS
Nivel de burocracia existente na prestagéo 0 0 0 1 1 1 6 9 4.611 0.697
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 1.1% [ 11.1%| 11.1%[ 66.7%

13 |IREBHFEEENETN
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 0 0 2 1 6 9 4722 0.441

com a finalidade do seu pedido

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 222%| 111%| 66.7%
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VI - BIFE (SRR R 7
Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfacao por Op¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)
BRZER 0

Nucleo do Imposto Profissional

SR
% 45 5y
?Ef. % - a7 7 E & [BiEEs ’ fg ffmﬁ%?é
Nao L L Muito N° total de [ Média do Desvio
Péssimo Mau | Aceitavel | Bom Excelente . .
Responde Bom Inquéritos | grau de | padronizado
satisfaiéo
1 | EREEERET IR 0 0 0 0 6 9 3 18 4.417 0.354
Comodidade das InstalagSes 0.0% 00% | 00% | 00% | 333%| 50.0%| 16.7%
1.1 [l 0 0 0 0 4 11 3 18| 4472 0.320
Area de espera 0.0% 00% | 00% | 0.0% 222%| 61.1%| 16.7%
1.2 e RInERRE 15 0 0 0 2 1 0 18 4.167 1.601
Grau de limpeza das casas de banho 833% | 00% | 00% | 0.0% 11.1%| 56% | 0.0%
1.3 |4 R RE 0 0 0 0 3 12 3 18 4.500 0.297
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 00% | 0.0% 16.7%| 66.7%| 16.7%
1.4 |HHARE 0 0 0 0 3 12 3 18 4.500 0.297
Luminosidade 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 16.7%| 66.7%| 16.7%
2 |EtHYECE 0 0 0 0 4 11 3 18 4.472 0.320
Disposigdo das InstalagSes 0.0% 00% | 00% | 0.0% 222%| 61.1%| 16.7%
2.1 | Btk 0 0 0 0 4 10 4 18 4.500 0.343
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 0.0% 222%| 556%| 22.2%
2.2 |ERKI 2k 0 0 0 0 5 10 3 18 4.444 0.338
Bebedouros de agua disponiveis 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 27.8%| 55.6%| 16.7%
2.3 |HHFEME 0 0 0 0 4 10 4 18 4.500 0.343
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 222%| 55.6%| 22.2%
3 |[fE RREATEAL B W
(Blam iR sstis - AL BEHO)
ldentificacdo das placas de sinalizagédo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 1 5 8 4 18 4.389 0.502
saidas de emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 56% | 27.8%| 44.4%| 22.2%
4 [afefpHEAR T EIRERREZRS L §Y
HEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 0 0 5 9 4 18 4.472 0.363
electronico de filas de espera” ? 0.0% 00% | 00% | 0.0% 27.8%| 50.0%| 22.2%
5 |ReE 0 0 0 0 8 7 3 18 4.361 0.376
Atitude 0.0% 00% | 00% | 0.0% 44.4%| 38.9%| 16.7%
6 | 0 0 0 0 8 7 3 18 4.361 0.376
Iniciativa 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 44.4%| 38.9%| 16.7%
7 |Eexr 0 0 1 0 7 7 3 18 4.250 0.670
Eficiéncia 0.0% 0.0% 5.6% 0.0% 38.9%| 38.9%| 16.7%
AR ISR AT AR A SR P
Tempo de espera necessario para 0 1 0 2 4 4 7 18 4.222 1.032
atendimento presencial 0.0% 56% | 0.0% | 11.1% | 222%| 222%| 38.9%
9 |FRHEARFSZERIZ AT AR SR
Tempo de espera necessario para
obtengao de resposta depois de efectuado 0 1 0 2 4 4 7 18 4.222 1.032
o pedido 0.0% 56% | 0.0% 11.1% | 22.2%| 22.2%| 38.9%
E AR %S R R R 5 (R R
Facilidade de obteng&o de servigos e 0 0 0 4 5 5 4 18 4139 0.724
informagdes 0.0% 0.0% | 00% | 222% | 27.8%| 27.8%| 22.2%
1 | A EREEERT SR A TR 0 0 0 2 6 4 6 18 4.333 0.642
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 33.3%| 22.2%| 33.3%
12 |EIT B85 | 2R R R
Nivel de burocracia existente na prestagao 0 0 1 2 6 4 5 18 4.167 0.822
de servigos 0.0% 0.0% | 5.6% 11.1% | 33.3%| 22.2%| 27.8%
13 | EEEE
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 0 3 6 4 5 18 4.222 0.691
coma finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 167% | 33.3%| 222%| 27.8%
7‘5» ¥y
WoT R B SR E B

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 25



£

2012 5 4 FBANTOREE
“O Grau de Satisfagéo do Publico — 4.° Trimestre 2012”

RV - BIFEAR(E R R

Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfacao por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

& S EEIIER o0
Nucleo do Imposto do Selo por Transmissdes de Bens

RY VA S
s s ] —
Néo % = o i B B [Nl ado | Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom |Muito Bom| Excelente de .
Responde L. grau de | padronizado
Inquéritos . ~
satisfacéo

1 | BRI AT AR 0 0 0 0 2 3 3 8 4.563 0.417
Comodidade das Instalages 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 250% | 375% | 37.5%

1.1 | ZrnE 0 0 0 0 1 4 3 8 4.625 0.354
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% | 50.0% | 37.5%

1.2 |G TR A RAR R 6 0 0 0 0 2 0 8 4.500 2.083
Grau de limpeza das casas de banho 75.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 0.0%

1.3 Vo RIEATRE 0 0 0 0 1 4 3 8 4.625 0.354
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 125% | 50.0% | 37.5%

1.4 |HREAREE 0 0 0 0 1 4 3 8 4.625 0.354
Luminosidade 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 125%| 50.0% | 37.5%

2 |HEAECE 0 0 0 0 2 3 3 8 4.563 0.417
Disposig&o das Instalagoes 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 25.0% | 37.5% | 37.5%

2.1 Bk 0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 37.5%| 25.0% | 37.5%

2.2 |EloKi&2HE 0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463
Bebedouros de &gua disponiveis 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 375% | 25.0% | 37.5%

2.3 [H#EME 0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463
Balcoes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 37.5% 25.0% 37.5%

3 |$ERREFRTEALEL AW
(Blan:AemstE s - HAL - Bair)
Identificacdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 0 3 1 4 8 4.563 0.496
saidas de emergéncia) 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 37.5%| 12.5% | 50.0%

4 R HEAR T ERRERE R 1
HEE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 0 0 3 1 4 8 4.563 0.496
electronico de filas de espera” ? 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 375% | 125% | 50.0%

5 |fERE 0 0 0 0 1 3 4 8 4.688 0.372
Atitude 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 125%| 37.5% | 50.0%

6 |fEmEmME 0 0 0 0 1 3 4 8 4.688 0.372
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 125% | 37.5% | 50.0%

[EES 0 0 0 0 1 3 4 8 4.688 0.372
Eficiéncia 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% | 37.5% | 50.0%

8 RIS B AT AR A S N
Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 0.0% 375%| 250% | 37.5%

9 |HRHH RS TSR A% I R 0 S (e P
Tempo de espera necessario para
obtengao de resposta depois de efectuado 0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463
o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 37.5% | 25.0% | 37.5%

10 | HUSHR A B sl 75 (A2 R
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 0 1 2 3 2 8 4.313 0.651
informacdes 0.0% 0.0% 0.0% 125% | 250%| 375% | 25.0%

11 | AR E T AR AZE R 0 0 0 1 2 3 2 8 4.313 0.651
Fiabilidade das informagbes obtidas 0.0% 00% | 00% | 125% | 25.0%| 37.5% | 25.0%

12 |RITECF485 | RS HY e A2 S
Nivel de burocracia existente na prestagéo 0 0 0 1 2 3 2 8 4.313 0.651
de servigos 0.0% 0.0% 0.0% 125% | 250%| 375% | 25.0%

13 | E A Y
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 0 1 2 3 2 8 4.313 0.651
coma finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 0.0% 12.5% | 25.0%| 37.5% | 25.0%
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Tabela VI - Distribuicdo do Grau de Satisfacdo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)
TRl E A B A A

Nucleo do Imposto sobre Veiculos Motorizados e Imposto de Turismo

2 7= S
%E_:. % = 5 7 Fé & R ) rg @E%
Nao L o Muito N° total de | Média do Desvio
Péssimo Mau |Aceitavel| Bom Excelente . .
Responde Bom Inquéritos | grau de |padronizado
satisfaiéo
1 | ERBEE AT AR 0 0 0 1 8 5 2 16 4.219 0.482
Comodidade das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 63% | 50.0%| 31.3% | 12.5%
1.1 St 0 0 0 1 8 5 2 16| 4219 0.482
Area de espera 0.0% 00% | 00% | 63% | 500%| 31.3% | 125%
1.2 | TR RR R 11 0 0 0 1 4 0 16 4.400 2.110
Grau de limpeza das casas de banho 68.8% 0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 25.0% 0.0%
1.3 [/ RIRADMRE 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% | 00% | 00% | 438%| 375% | 18.8%
1.4 | B 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387
Luminosidade 0.0% 00% | 00% | 00% | 43.8%| 37.5% | 18.8%
2 |EHEECE 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387
Disposigéo das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 00% | 438%| 375% | 18.8%
2.1 | R HE 0 0 0 0 6 7 3 16 4.406 0.375
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% | 00% | 00% | 37.5%| 438% | 18.8%
2.2 | @K B2k ' . 0 0 0 0 7 6 3 16| 4375 0.387
Bebedouros de agua disponiveis 00% | 00% | 00% | 00% | 438%| 375% | 18.8%
2.3 HHFEMES 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387
Balcées de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 438%| 37.5% 18.8%
3 [FERRRRTTE L BT
(Blan:HsstEs - AL BEd)
Identificagé@o das placas de sinalizagao
(ex:balcao de servico, entrada e saida, 0 0 0 0 5 7 4 16 4.469 0.386
saidas de emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 00% | 31.3%| 43.8% | 25.0%
4 |[fEEHEAR T ERRERE R 1
HEIE?
Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 0 0 6 6 4 16 4.438 0.403
electroénico de filas de espera” ?
I 0 0 0 1 3 8 4 16 4.438 0.512
Atitude 0.0% 00% | 00% | 63% | 18.8%| 50.0% | 25.0%
6 |Fhm: 0 0 0 1 4 7 4 16 4.406 0.523
Iniciativa 0.0% 0.0% 00% | 63% | 25.0%| 438% | 25.0%
[BRESES 0 0 0 1 4 7 4 16 4.406 0.523
Eficiéncia
8 [HREEIE S FT RS Y S (A R
Tempo de espera necessario para 0 0 0 0 6 4 6 16 4.500 0.447
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 00% | 375%| 250%| 37.5%
9 [FRHHARISZEK B AT RN (R R
Tempo de espera necessario para
obteng&o de resposta depois de efectuado 0 0 0 0 6 4 6 16 4.500 0.447
o pedido 0.0% 0.0% 0.0% | 00% | 37.5%| 250% | 37.5%
10 |HUS A% R sR Ay 5 (R 8
Facilidade de obtengao de servigos e 0 0 0 0 8 5 3 16 4.344 0.397
informages 0.0% 0.0% 00% | 00% | 50.0%| 31.3% | 18.8%
1 | KRBT S a2k 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387
Fiabilidade das informagGes obtidas 0.0% 0.0% | 00% | 00% | 438%| 375% | 18.8%
12 | R TBER4ES | B S A AL SR AR
Nivel de burocracia existente na prestagao 0 0 0 0 6 7 3 16 4.406 0.375
de servigos 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 37.5%| 43.8% | 18.8%
13 IR F GBI ERY
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 0 0 6 7 3 16 4.406 0.375
coma finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 00% | 375%| 43.8% | 18.8%
7‘5» ¥y
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Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfacao por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

W & e

Recebedoria
SR
B o B BiESEE 1 g LA
Nao . ﬁ‘s = _EJ, *F Muito & N° total de| Média do Desvio
Péssimo Mau | Aceitavel | Bom Excelente . .
Responde Bom Inquéritos [ grau de | padronizado
satisfaiéo

1 BRSO ET AR 0 0 0 3 8 4 15 4.533 0.352
Comodidade das Instalagdes 00% | 00% | 00% | 00% | 200%| 53.3%| 26.7%

11 g—;ﬂ%m@‘ 0 0 0 3 7 5 15 4.567 0.372
Area de espera 0.0% 0.0% | 0.0% | 00% 20.0%| 46.7%| 33.3%

1.2 |5 TR AR 5 0 0 2 7 1 15 4.450 2.183
Grau de limpeza das casas de banho 33.3% 0.0% 0.0% 0.0% 13.3% 46.7% 6.7%

1.3 [RRMRATRE 0 0 0 4 6 5 15 4.533 0.399
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 26.7%| 40.0%| 33.3%

1.4 |HEHARE 0 0 0 3 8 4 15 4.533 0.352
Luminosidade 0.0% 0.0% | 00% | 0.0% 200%| 53.3%| 26.7%

2 MR E 0 0 0 4 7 4 15 4.500 0.378
Disposigéo das Instalagoes 0.0% 0.0% | 0.0% | 00% 26.7%| 46.7%| 26.7%

2.1 | 2EHE 0 0 0 6 6 3 15 4.400 0.387
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% | 0.0% | 0.0% 40.0%| 40.0%| 20.0%

2.2 |BIOKIEZHE 0 0 0 5 7 3 15 4.433 0.372
Bebedouros de 4gua disponiveis 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 33.3%| 46.7%| 20.0%

2.3 |HFEME 0 0 0 5 6 4 15 4.467 0.399
Balcdes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 40.0% 26.7%

3 [FEORREPTAE A EEM
(AR ssiEs - AL i)
Identificagdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 5 7 3 15 4.433 0.372
saidas de emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 00% | 333%| 46.7%| 20.0%

4 [ ATRHEAR T ERERE R
I ?
Como qualifica o funcionamento do "sistema 0 0 0 5 7 3 15 4.433 0.372
electronico de filas de espera" ? 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3%| 46.7%| 20.0%

5 [f&E 0 0 0 4 7 4 15 4.500 0.378
Atitude 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 26.7%| 46.7%| 26.7%

6 |k 0 0 0 4 7 4 15 4.500 0.378
Iniciativa 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 26.7%| 46.7%| 26.7%

[EES 0 0 0 4 7 4 15 4.500 0.378
Eficiéncia 0.0% 0.0% | 0.0% | 0.0% 26.7%| 46.7%| 26.7%

8 | HIEEIEAGRE T AR Y S A ]
Tempo de espera necessario para 0 0 0 2 7 6 15 4.633 0.352
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 13.3%| 46.7% [ 40.0%

9 | ER IR T RR I S B R
Tempo de espera necessario para
obteng&o de resposta depois de efectuado 0 0 0 2 8 5 15 4.600 0.338
o pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 13.3% 53.3% 33.3%

10 [ HUFS: AR B A aRE 7 (AR
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 1 7 4 3 15 4.267 0.530
informagGes 0.0% 0.0% 0.0% 6.7% 46.7%| 26.7%| 20.0%
1| ARREERT SR AZ R 0 0 0 6 6 3 15 4.400 0.387
Fiabilidade das informagdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% | 40.0%| 20.0%
12 (RIT BT | BRI SR AR
Nivel de burocracia existente na prestagéo 0 0 0 5 8 2 15 4.400 0.338
de servigos 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3%| 53.3%| 13.3%
13 | S S Hi
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 0 4 8 3 15 4.467 0.352
com a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 26.7%| 53.3% [ 20.0%
7‘!:.’ S
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Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 28



£

2012 FEEE 4 BN E

“O Grau de Satisfagéo do Publico — 4.° Trimestre 2012”

RV - BIFFEEEEAREE) u

=
=1
SN

531

Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

V= N
CRAF 3R HRL
Centro de Atendimento Taipa
SRR
EE an . =3 AR & TR
N&o B % = _EJ, % Muito = N° total de | Média do Desvio
Péssimo Mau | Aceitavel| Bom Excelente . .
Responde Bom Inquéritos | grau de | padronizado
satisfacao
1 |PREGE AT AR 0 0 2 12 11 2 27 4.204 0.465
Comodidade das Instalages 0.0% 00% | 00% | 74% | 444%| 207%| 7.4%
1.1 | F it 0 0 2 12 10 3 27 4.222 0.487
Area de espera 0.0% 00% | 00% | 7.4% 44.4%| 37.0%| 11.1%
1.2 [EFEE B2 6 0 2 11 7 1 27 4.119 1.793
Grau de limpeza das casas de banho 22.2% 0.0% | 0.0% 7.4% 40.7%| 259%| 3.7%
1.3 |2 R 0 0 2 13 8 3 27 4111 0.641
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 00% | 37% | 7.4% 48.1%| 296%| 11.1%
1.4 |HREHE 0 0 2 13 8 4 27 4.222 0.506
Luminosidade 0.0% 0.0% | 0.0% 7.4% 48.1%| 29.6%| 14.8%
2 SR E 0 0 2 12 10 3 27 4.222 0.487
Disposico das Instalagoes 0.0% 00% | 00% | 7.4% 44.4%| 37.0%| 11.1%
2.1 |EEf 2R 0 0 3 13 9 2 27 4.130 0.511
Cadeiras disponiveis 0.0% 0.0% | 0.0% 1.1% | 48.1%| 33.3%| 7.4%
2.2 |BOK Lk 0 0 2 12 11 2 27 4.204 0.465
Bebedouros de 4gua disponiveis 0.0% 0.0% | 0.0% 7.4% 44.4%| 40.7%| 7.4%
2.3 [HEEMEE 0 0 3 13 8 3 27 4.148 0.534
Balcoes de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 48.1% 29.6% 11.1%
3 [{ERREATE LB S
(Flan:pegstis > HAD » S5
Identificacdo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, 0 0 2 13 8 4 27 4.222 0.506
saidas de emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 7.4% | 481%| 206%| 14.8%
4 | RHE A T ERRE R AR Y
HifE 7 B ) ) 0 0 2 13 8 4 27 4.222 0.506
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera" ?
5 (& 0 0 0 3 16 8 27 4.593 0.311
Atitude 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 11.1%| 59.3%| 29.6%
6 |frhiE 0 0 0 3 16 8 27 4.593 0.311
Iniciativa 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 11.1%| 59.3%| 29.6%
7 [Hexr 0 0 0 3 16 8 27 4.593 0.311
Eficiéncia
8  [HIERIE SRR AT AR AV (e R
Tempo de espera necessario para 0 0 0 5 15 7 27 4.537 0.338
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 0.0% 18.5%| 55.6%| 25.9%
9[RBT SRR P R 0 (R
Tempo de espera necessario para
obtengéo de resposta depois de efectuado 0 0 1 6 14 6 27 4.444 0.446
o pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 3.7% 22.2%| 51.9%| 22.2%
10 | SRR R s 7 (AR A
Facilidade de obtengéo de servigos e 0 0 1 17 5 4 27 4.204 0.444
informagoes 0.0% 0.0% | 0.0% 3.7% 63.0%| 18.5%| 14.8%
1 | KRR AR S A K 0 0 1 17 5 4 27 4.204 0.444
Fiabilidade das informagées obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 63.0% 18.5% 14.8%
12 |RTTIECT45 | B S AR R A
Nivel de burocracia existente na prestagéo 0 0 1 16 6 4 27 4.222 0.446
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 3.7% 50.3%| 22.2%| 14.8%
13 | & S Y
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 1 16 6 4 27 4.222 0.446
coma finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 37% 59.3%| 22.2%| 14.8%
7‘!:.’ ¥y
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Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfacdo por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

B &7 & e 155 KA
Centro de Servicos da RAEM

SRR
s 20 3
BE oy | 2 | ow | g | B e |PEEH x| EE=
Nao L =, Muito N° total de | Meédia do Desvio
Péssimo Mau |Aceitavel | Bom Excelente . .
Responde Bom Inquéritos | grau de | padronizado
satisfacéo
1 | BRI AT AR 0 0 2 8 3 13 26 4.481 0.624
Comodidade das Instalagdes 0.0% 00% | 00% | 77% | 308%| 11.5%| 50.0%
1.1 |l 0 0 2 8 4 12 26 4.462 0.615
Area de espera 0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 30.8%| 15.4%| 46.2%
1.2 [T EBIZE 5 0 2 7 6 6 26 4.333 1.822
Grau de limpeza das casas de banho 19.2% | 00% | 0.0% | 7.7% 26.9%| 231%| 23.1%
1.3 V2 RIHATRIE 0 0 1 10 6 9 26 4.423 0.523
Temperatura do ar-condicionado 0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 38.5% 23.1% 34.6%
1.4 |HAEAR 0 0 1 8 7 10 26 4.481 0.519
Luminosidade 0.0% 0.0% | 00% | 38% 30.8%| 26.9%| 38.5%
2 | E 0 0 1 8 5 12 26 4.519 0.538
Disposig&o das Instalagoes 0.0% 0.0% | 00% | 3.8% 30.8%| 19.2%| 46.2%
2.1 | FERE 2R 0 0 1 8 5 12 26 4.519 0.538
Cadeiras disponiveis 0.0% 00% | 00% | 38% 308%| 19.2%| 46.2%
2.2 | @KLk 1 0 1 8 6 9 26 4.360 1.105
Bebedouros de agua disponiveis 3.8% 0.0% | 3.8% 3.8% 30.8%| 23.1%| 34.6%
2.3 [HEMEE 0 0 2 6 6 11 26 4.385 0.766
Balcées de preenchimento de formularios 0.0% 0.0% 3.8% 7.7% 231%| 23.1%| 42.3%
3 |FE RPN DA T )
(Blan:pests - HAL S
Identificagéo das placas de sinalizagéo
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, 0 0 4 5 5 11 26 4.288 0.851
saidas de emergéncia) 0.0% 00% | 38% | 154% | 19.2%| 19.2%| 42.3%
4 [AfelRHE A T RS RE A AL 1Y
HiE 7 . ) ) 0 0 2 8 5 11 26 4.442 0.605
Como qualifica o funcionamento do "sistema
electronico de filas de espera" ?
5 [RERE 0 0 1 6 6 13 26 4.577 0.523
Atitude 0.0% 0.0% | 0.0% 3.8% 23.1%| 231%| 50.0%
6 |fEfEiE 0 0 1 7 5 13 26 4.558 0.535
Iniciativa 0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 26.9%| 19.2%| 50.0%
[AESES 0 0 3 4 5 13 26 4.404 0.825
Eficiéncia 15.4%
8  [HEE IS HE T FTRR I S (A [
Tempo de espera necessario para 0 0 8 5 5 8 26 4.096 0.825
atendimento presencial 0.0% 00% | 0.0% | 30.8% | 19.2%| 19.2%| 30.8%
9 |FRH IS R P AR Y SR R
Tempo de espera necessario para
obtengao de resposta depois de efectuado 0 0 5 9 4 8 26 4.192 0.722
o pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 19.2% | 34.6%| 154%| 30.8%
10 | EUfSAR %S R s 7 (AR R
Facilidade de obteng&o de servigos e 0 0 3 10 2 10 26 4.231 0.803
informagoes 0.0% 0.0% | 3.8% 115% | 385%| 7.7% | 385%
1 | KR G A ZE K 0 0 2 11 3 10 26 4.365 0.609
Fiabilidade das informacdes obtidas 0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 42.3% 11.5% 38.5%
12 | RITBCF 45 | BRI Y e R AR S
Nivel de burocracia existente na prestacao 0 0 3 10 3 10 26 4.327 0.662
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 115% | 385%| 11.5%| 385%
13 |RESTF & HN
Correspondéncia do resultado do servigo 0 0 0 11 5 10 26 4.481 0.458
com a finalidade do seu pedido 0.0% 00% | 00% | 0.0% 423%| 192%| 38.5%
7‘5» ¥y
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Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfacdo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

NS
Divisdo de Notariado

K N
*Eéz % = il b
Péssimo| Mau [Aceitavel Bom
Responde

=3
Muito Bom

&

Excelente

Bt 4
N° total de
Inquéritos

SR
&
Média do
grau de
atisfacéo

I

Desvio
padronizado

[
Atitude

0.0%

0.0% 0.0% 17.6% 47.1%

5.9%

29.4%

1 |EREEE i
oo f;;gffi;iiﬁ +alagoes 0 0 1 6 10 0 0 17 3.529 0.624
0.0% 0.0% 5.9% 35.3% 58.8% 0.0% 0.0%
2 |,
Biﬁfoggéﬂias Instalagdes 0 0 0 6 11 0 0 17 3.647 0.493
0.0% 0.0% 0.0% 35.3% 64.7% 0.0% 0.0%
3 |[FERRRATE AL BT
(Blranfemstis - HAL > BEHin)
ldentificagéo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 7 9 0 1 17 3.647 0.606
saidas de emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 412% | 529% | 0.0% 5.9%

4.147

0.702

Tt

Iniciativa

0.0%

0.0% 0.0% 17.6% 47.1%

5.9%

29.4%

4.147

0.702

e

Eficiéncia

BRI (S B R T AR SR A R

0.0%

0.0% 0.0% 17.6% 47.1%

5.9%

29.4%

4.147

0.702

RS AR R AR T (R
Facilidade de obtengdo de servigcos e
informagdes

0.0%

0.0% 0.0% 41.2% 35.3%

0.0%

23.5%

Tempo de espera necessario para 0 0 0 2 7 1 7 17 4.324 0.683
atendimento presencial 0.0% 00% | 00% | 11.8% | 41.2% | 59% 41.2%

8 |FRH RIS R FT AR A S (B [
Tempo de espera necessario para 0 0 0 2 7 1 7 17 4.324 0.683
obteng&o de resposta depois de efectuado | 0.0% 00% | 0.0% | 11.8% | 41.2% | 59% 41.2%

3.824

0.809

R S A A ZK

Fiabilidade das informagdes obtidas

0.0%

0.0% 0.0% 41.2% 35.3%

0.0%

23.5%

3.824

0.809

RATEL 485 | BRIV A TR
Nivel de burocracia existente na prestagao
de servigos

0.0%

0.0% 0.0% 41.2% 35.3%

0.0%

23.5%

3.824

0.809

RS FE 2 B Y
Correspondéncia do resultado do servigo
com a finalidade do seu pedido

0.0%

0.0% 0.0% 23.5% 47.1%

5.9%

23.5%

4.029

0.717
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Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfacdo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

NYyEHEE
Departamento de Gestao Patrimonial

} FEIE
EE . ; Bt 4 & e
Nao A % 7 iij, & ) R & N° total de| Média do Desvio
Péssimo| Mau [Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente . .
Responde Inquéritos [ grau de | padronizado

atisfacéo

I

1 R ET iR

Comodidade das Instalages 0 0 0 2 3 0 3 8 4125 0.835

0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 37.5% 0.0% 37.5%

2 |

Disposigéo das Instalagées 0 0 0 2 3 0 3 8 4.125 0.835

0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 37.5% 0.0% 37.5%

3 [FEORRERTE (L BT

(Blranfemstis - HAL > BEHin)
ldentificagéo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 2 4 0 2 8 4.000 0.756

saidas de emergéncia) 0.0% 00% | 0.0% | 250% | 50.0% | 0.0% 25.0%

4 |

Atitude 0 0 0 0 3 0 5 8 4.625 0.518

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

5 [Frksid:

Iniciativa 0 0 0 0 3 0 5 8 4.625 0.518

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

6 |

Eficiéncia 0 0 0 0 3 0 5 8 4.625 0.518

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

HRER IS T AR 9 S s R

Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% | 0.0% | 0.0% 50.0% | 0.0% 50.0%
8 PRI EORIR AT RE B
Tempo de espera necessario para
obtengao de resposta depois de efectuado | 0.0% 0.0% | 0.0% 12.5% | 37.5% | 0.0% 50.0%

0 0 0 0 4 0 4 8 4.500 0.535

0 0 0 1 3 0 4 8 4.375 0.744

HUTSAR S R R R 7 (R

Facilidade de obtengdo de servigcos e
informagbes 0.0% 0.0% | 0.0% 125% | 37.5% | 0.0% 50.0%
10 | A et &S o AN ZEK

0 0 0 1 3 0 4 8 4.375 0.744

Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 1 3 0 4 8 8 0.744
0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 37.5% 0.0% 50.0%
11 |RITBCEFS BITHEZRAE
R B 03 B R AER . . . } R . . ol asrs o748

Nivel de burocracia existente na prestagao
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 12.5% | 37.5% | 0.0% 50.0%
12 | a e B Y

Correspondéncia do resultado do servigo
coma finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% | 37.5% 0.0% 50.0%

0 0 0 1 3 0 4 8 4.375 0.744
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Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfacao por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

T 55 Bl R A TS

Divisao de Administracdo Justica Tributarias

TR
s el b
?E:: % - i # B = fiE4EE ) rE fff-%i
Nao L L . N° total de | Média do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente ) .
Responde Inquéritos [ grau de | padronizado

atisfacéo

|

1 | AT AL

Comodidade das InstalagGes 0 0 0 6 6 5 2 19 3.921 0.712

0.0% 0.0% 0.0% 31.6% 31.6% 26.3% 10.5%

2 |REATECE

Disposi¢&o das Instalagées 0 0 0 7 5 5 2 19 3.868 0.742

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

3 [fERRRTAE (L DA

(Braipsiis - HAD > i)
Identificagéo das placas de sinalizagdo
(ex:balcéo de servico, entrada e saida, 0 0 0 8 5 4 2 19 3.789 0.751

saidas de emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 421% | 263% | 211% | 10.5%

4 [EE
Atitude 0 0 0 4 12 1 2 19 3.921 0.584
0.0% 0.0% 0.0% 21.1% 63.2% 5.3% 10.5%
5 [T
Iniciativa 0 0 0 4 12 1 2 19 3.921 0.584
0.0% 0.0% 0.0% 21.1% 63.2% 5.3% 10.5%
5 [FeE
Eficiéncia 0 0 0 4 10 3 2 19 3.974 0.612
0.0% 0.0% 0.0% 21.1% 52.6% 15.8% 10.5%

7 [RERIE SRR AT R R S R

Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% | 0.0% 5.3% 47.4% | 10.5% 36.8%
8 | PRULHRFSHOK R A AR A S (e
Tempo de espera necessario para
obtengao de resposta depois de efectuado | 0.0% 0.0% | 0.0% 5.3% 47.4% | 10.5% 36.8%

0 0 0 1 9 2 7 19 4.368 0.574

0 0 0 1 9 2 7 19 4.368 0.574

9 MU K A ERI T (AL

Facilidade de obtengao de servigos e
informages 0.0% 00% | 00% | 263% | 57.9% | 53% 10.5%
10 | AR ERF S ZER

0 0 0 5 11 1 2 19 3.868 0.620

Fiabilidade das informag&es obtidas 0 0 0 5 1 1 2 19 S 0.620
0.0% 0.0% 0.0% 26.3% 57.9% 5.3% 10.5%
11 |EfT 44 HEERAS
PRATECT485 | SR S HTER AR R o o o s " o 3 19 aEe 0.658

Nivel de burocracia existente na prestagéo
de servigos 0.0% 0.0% 0.0% 26.3% 57.9% 0.0% 15.8%
12 AR S sy 5y

Correspondéncia do resultado do servigo
coma finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 26.3% 47.4% 10.5% 15.8%

0 0 0 5 9 2 3 19 3.947 0.685
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Tabela VI- Distribuicao do Grau de Satisfacdo por Opcgdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

T EH R RER

Divisao de Administragcao e Conservacao de Edificios

EE 4 e o

Nélczal % 2 o 5 B = I\: totahl de
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente .

Responde Inquéritos

1 (B AT AR
Comodidade das Instalages

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

PR
&
Média do
grau de
atisfacéo

|

3.625

Desvio
padronizado

0.678

2 |E&HERIECE
Disposicédo das Instalagcdes
0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 25.0% 25.0% 0.0%

3.625

0.678

3 [fERRRATLE AL BRI

(BranfEEstEs » HAD > B
Identificagdo das placas de sinalizagao
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 6 4 2 0 12

saidas de emergéncia) 0.0% 00% | 00% | 50.0% | 333% | 167% | 0.0%

3.583

0.634

0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 25.0% 16.7% 25.0%

7| BRI R AT AR AV SR (e ]

Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 16.7% 16.7% 33.3%

4 |EE
Atitude 0 0 0 4 3 2 3 12 4.000 0.826
0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 25.0% 16.7% 25.0%
5 |fefEt:
Iniciativa 0 0 0 4 3 2 3 12 4.000 0.826
0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 25.0% 16.7% 25.0%
6 R
Eficiéncia 0 0 0 4 3 2 3 12 4.000 0.826

4.083

0.875

8 |HRHIARESEOR IR AT IR s i
Tempo de espera necessario para
obtengao de resposta depois de efectuado | 0.0% 0.0% | 0.0% | 33.3% 16.7% | 16.7% 33.3%

9 |HUS s KR T3 (2

Facilidade de obtenc&o de servigos e
informagoes 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 25.0% 8.3% 33.3%

4.083

4.042

0.875

0.865

10 | A RHR At ST S A AR
Fiabilidade das informagdes obtidas
0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 25.0% 8.3% 33.3%

4.042

0.865

1| ETEC T4 [ SRS E R R

Nivel de burocracia existente na prestagéo
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 33.3% 25.0% | 8.3% 33.3%

4.042

0.865

12 |IRBFFEEENEE

Correspondéncia do resultado do servigo
coma finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 00% | 25.0% 333% | 83% 33.3%

4.125

0.801
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Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfacdo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

TTEE BUd

Divisdo Administrativa e Financeira

SRR
EE . i e
Bl s | o= 7 | & R | @ (MOEEG ] RCE
Nao 8 y ; N° total de| Meédia do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente > A
Responde Inquéritos | grau de | padronizado

atisfacao

\V

1 | AT AR

Comodidade das InstalagGes 0 0 0 Y 3 4 0 7 4.286 0.267
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 42.9% 57.1% 0.0%
2 |ERIYECE
Disposicéo das Instalagdes 0 0 0 0 3 4 0 7 4.286 0.267
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 42.9% 57.1% 0.0%

3 |[fErhRATEAL BT
(Bl Fs i - AL &)
Identificagéo das placas de sinalizagédo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 1 4 2 0 7 4.000 0.500
saidas de emergéncia)

4 |REE

Atitude 0 0 0 4 3 0 0 7 3.429 0.535

0.0% 0.0% 0.0% 57.1% 42.9% 0.0% 0.0%

5 [fetsie

Iniciativa 0 0 0 4 3 0 0 7 3.429 0.535

0.0% 0.0% 0.0% 57.1% 42.9% 0.0% 0.0%

6 |E

Eficiéncia 0 0 0 4 3 0 0 7 3.429 0.535

0.0% 0.0% 0.0% 57.1% 42.9% 0.0% 0.0%

7 BRSSP R A R

Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 42.9% 57.1% 0.0% 0.0%
8 (BRI B RAR T AR S s i
Tempo de espera necessario para
obtengao de resposta depois de efectuado 0.0% 0.0% 0.0% 42.9% 57.1% 0.0% 0.0%

0 0 0 3 4 0 0 7 3.571 0.535

0 0 0 3 4 0 0 7 3.571 0.535

9 |HUFHIRES R AT T (R

Facilidade de obtengéo de servigcos e
informagdes 0.0% 0.0% | 0.0% 28.6% 714% | 0.0% 0.0%
10 | AFREAHRTFEETIAZK

0 0 0 2 5 0 0 7 3.714 0.488

Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 2 5 0 0 7 Shfi 0.488
0.0% 0.0% 0.0% 28.6% 71.4% 0.0% 0.0%
11 [Hf7F 4 HIREERFE
RITELF 615 [ EUR S Y A RA TR T o o 0 5 5 o o ; a7 0.488

Nivel de burocracia existente na prestagcao
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 28.6% 71.4% | 0.0% 0.0%
12 IRistra e iy

Correspondéncia do resultado do servigo
coma finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% [ 0.0% 57.1% 42.9% | 0.0% 0.0%

0 0 0 4 3 0 0 7 3.429 0.535

W5 B

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 35



&

2012 5 4 FBANTOREE
“O Grau de Satisfagao do Publico — 4.° Trimestre 2012”

RV - ZIEFEEL (S PRREE) TR

Tabela VI- Distribuicao do Grau de Satisfacdo por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

HIMEE S L

Nucleo de Fiscalizagao Externa

iZE=3 N A A
B P = T 7 B & [SESEEL s B frce
Néo o ma § N° total de | Média do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente . .
Responde Inquéritos | grau de | padronizado

atisfacéo

|

1 | R AT AR

Comodidade das Instalagdes 0 0 2 7 16 3 6 34 3.897 0.805
0.0% 0.0% 5.9% 20.6% 47.1% 8.8% 17.6%
2 |ERHEHIECE
Disposi¢éo das Instalagées 0 1 0 8 17 2 6 34 3.882 0.835
0.0% 2.9% 0.0% 23.5% 50.0% 5.9% 17.6%

3 B RHEFTAE AL EE T
(Bln:ARstE S - AL BEHIO)
Identificagdo das placas de sinalizagado
(ex:balcao de servigo, entrada e saida, 0 0 0 12 12 2 8 34 3.912 0.783
saidas de emergéncia)

4 |mE
Atitude 0 0 0 4 14 2 14 34 4.324 0.673
0.0% 0.0% 0.0% 11.8% 41.2% 5.9% 41.2%
5 R
Iniciativa 0 0 0 4 14 2 14 34 4.324 0.673
0.0% 0.0% 0.0% 11.8% 41.2% 5.9% 41.2%
5 R
Eficiéncia 0 0 0 5 13 2 14 34 4.294 0.708
0.0% 0.0% 0.0% 14.7% 38.2% 5.9% 41.2%

7 | RIS R AT AR S R

Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 41.2% 8.8% 32.4%
8 (TR KR P AR S (5 R
Tempo de espera necessario para
obteng&o de resposta depois de efectuado |  0.0% 0.0% [ 0.0% 17.6% 41.2% | 8.8% 32.4%

0 0 0 6 14 3 " 34 4.191 0.707

0 0 0 6 14 3 11 34 4.191 0.707

9 |HUSARIS A AR (AR

Facilidade de obtengéo de servigos e
informagées 0.0% 0.0% [ 0.0% 26.5% 471% | 0.0% 26.5%
10 (ARt a A AR

0 0 0 9 16 0 9 34 4.000 0.739

Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 10 16 0 8 34 aexl 0.736
0.0% 0.0% 0.0% 29.4% 47.1% 0.0% 23.5%
1M |RfFE T4 VISR
PRATECT485 | RS IR R AR 0 0 o 10 13 ] 10 2 AGHE 0.783

Nivel de burocracia existente na prestagéo
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 29.4% 382% | 2.9% 29.4%
12 |IRisrra i By

Correspondéncia do resultado do servigo
coma finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 17.6% 471% | 2.9% 32.4%

0 0 0 6 16 1 1" 34 4.162 0.704
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Tabela VI - Distribuicao do Grau de Satisfacdo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Fr i SE AT AGH 0

Nucleo de Imposto Complementar-Grupo A

IR
EE . 4 HAEE
Pels | 2| = | 5 | & | w |DE2% & | &8
Nao L L . N° total de | Média do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente ) .
Responde Inquéritos [ grau de | padronizado

atisfacdo

|

1 R AT AR

Comodidade das Instalagdes 0 0 0 3 10 1 0 14 3.821 0.464
0.0% 0.0% 0.0% 21.4% 71.4% 7.1% 0.0%
2 |ERHEAVECE
Disposigéo das Instalagdes 0 0 0 4 9 1 0 14 3.750 0.510
0.0% 0.0% 0.0% 28.6% 64.3% 7.1% 0.0%

3 |FEnRERTE AL B
(BlanieEstEs - AL Bt
Identificagao das placas de sinalizagado
(ex:balcéo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 5 8 1 0 14 3.679 0.541
saidas de emergéncia)

4 %E;de 0 0 0 3 2 5 4 14 4.250 0.753
0.0% 0.0% 0.0% 21.4% 14.3% 35.7% 28.6%

° ﬁj%‘t%a 0 0 0 3 3 4 4 14 4.214 0.752
0.0% 0.0% 0.0% 21.4% 21.4% 28.6% 28.6%

° yEf%incia 0 0 0 3 3 4 4 14 4.214 0.752
0.0% 0.0% 0.0% 21.4% 21.4% 28.6% 28.6%

7[RRI AT R R R (R

Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% | 0.0% 14.3% 50.0% | 14.3% 21.4%
8 [HRH RS KR T R Y S B
Tempo de espera necessario para
obteng&o de resposta depois de efectuado [ 0,09 0.0% | 0.0% 14.3% 50.0% 14.3% 21.4%

0 0 0 2 7 2 3 14 4.143 0.633

0 0 0 2 7 2 3 14 4.143 0.633

9 | Ut M BRI (A2

Facilidade de obtengéo de servigos e
informagées 0.0% 0.0% | 0.0% 28.6% 50.0% [ 0.0% 21.4%
10 (At frr S A2k

Fiabilidade das informagdes obtidas

0 0 0 4 7 0 3 14 3.929 0.730

0 0 0 5 6 0 3 14 3.857 0.770
0.0% 0.0% 0.0% 35.7% 42.9% 0.0% 21.4%

M |RIT BT 5 [ BB A SR

Nivel de burocracia existente na prestagao
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 28.6% 50.0% | 0.0% 21.4%
12 A tr e ey 5y

Correspondéncia do resultado do servigo
com a finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 21.4% 50.0% 0.0% 28.6%

0 0 0 4 7 0 3 14 3.929 0.730

0 0 0 3 7 0 4 14 4.071 0.730
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RV - BIFFEHE(ERREE) T o i

Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfacao por Opc¢des (para cada pergunta e dentro de cada factor)

B R B AL
Nucleo de Transgressdes

S
=% 42| B
?Ef. % s 5 5 B = ket 4 r;z %E%
Néo o L ' N° total de| Média do Desvio
Péssimo [ Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente § .
Responde Inquéritos | graude | padronizado

atisfacéo

|

1 | RET AT R

Comodidade das Instalagoes 0 0 0 1 6 6 1 14 4.214 0.469
0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 42.9% 42.9% 7.1%
2 |EditHIicE
Disposigéo das Instalagées 0 0 0 1 6 6 1 14 4.214 0.469
0.0% 0.0% 0.0% 71% 42.9% 42.9% 7.1%

3 |FERRRETE AL A
(Flan:AesiEs - AL Batin)
Identificagéo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 1 7 6 0 14 4.143 0.413
saidas de emergéncia)

4 ﬁitﬁde 0 0 0 1 7 4 2 14 4.214 0.508
0.0% 0.0% 0.0% 71% 50.0% 28.6% 14.3%

° ﬁj%;%a 0 0 0 1 7 4 2 14 4.214 0.508
0.0% 0.0% 0.0% 71% 50.0% 28.6% 14.3%

6 )*I;f&iincia 0 0 0 1 7 4 2 14 4.214 0.508
0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 50.0% 28.6% 14.3%

7[RRI SRR R Y SR R

Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 714% | 21.4% 7.1%
8 [HRHH RS BESR A% P A £ S (R ]
Tempo de espera necessario para
obtengao de resposta depois de efectuado | (.0 0.0% 0.0% 0.0% 71.4% 21.4% 7.1%

0 0 0 0 10 3 1 14 4.179 0.317

0 0 0 0 10 3 1 14 4179 0.317

9 |HUSHRTS R a7 (A2

Facilidade de obteng&o de servigos e
informagoes 0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 71.4% 7.1% 7.1%
10 | ARSI E T ST AN EEK

0 0 0 2 10 1 1 14 3.964 0.499

Fiabilidade das informagdes obtidas 0 0 0 2 10 1 1 14 S 0.499
00% | 00% | 00% | 143% | 71.4% | 7.1% 7.1%
M |RTE TS T
PRITTECT-485 SRS Y IE R 1 o o 0 ) 10 ] ) 14 aem 0.499

Nivel de burocracia existente na prestagéo
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 14.3% 714% | 71% 7.1%
12 | = H

Correspondéncia do resultado do servigo
coma finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 57.1% 28.6% 7.1%

0 0 0 1 8 4 1 14 4.143 0.457
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RV - BB (ERAERE) MR

Tabela VI- Distribuicdo do Grau de Satisfagdo por Opcdes (para cada pergunta e dentro de cada factor)

A BUR B EE R

Seccdo de Administracdo Financeira e Patrimonial

SR
B . 4
Ei ' % = E 5 - = i GHEER ) f;‘{ ez
Nao g y ; N° total de| Média do Desvio
Péssimo Mau Aceitavel Bom Muito Bom | Excelente - "
Responde Inquéritos | grau de | padronizado

atisfacao

I

1 (B AT AR

Comodidade das Instalagées 0 0 0 2 1 1 2 6 4.083 0.917
0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 16.7% 16.7% 33.3%
2 |ERIEECE
Disposicéo das Instalagées 0 0 0 2 1 1 2 6 4.083 0.917
0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 16.7% 16.7% 33.3%

3 |[fE R AT AL BT
(Blan:pREstii e - AL BEHO)
Identificagéo das placas de sinalizagéo
(ex:balcdo de servigo, entrada e saida, 0 0 0 1 3 1 1 6 4.083 0.665
saidas de emergéncia)

4 |REE
Atitude 0 0 0 1 0 0 5 6 4.667 0.816

0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 0.0% 0.0% 83.3%

5  [fetsiE

Iniciativa 0 0 0 1 0 0 5 6 4.667 0.816

0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 0.0% 0.0% 83.3%

6 |E

Eficiéncia 0 0 0 1 1 0 4 6 4.500 0.837

0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 16.7% 0.0% 66.7%

7 |G R AT RS (e

Tempo de espera necessario para
atendimento presencial 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 0.0% 83.3%
8 [HRHRHS B R IR T RIS (B ]
Tempo de espera necessario para
obtengéo de resposta depois de efectuado | 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0% 16.7% | 0.0% 83.3%

0 0 0 0 1 0 5 6 4.833 0.408

0 0 0 0 1 0 5 6 4.833 0.408

9 |HUFHIRES RA R T (AR

Facilidade de obtengao de servigos e
informagoes 0.0% 0.0% | 0.0% 16.7% 66.7% | 16.7% 0.0%
10 (ARt E s a i A 22K

0 0 0 1 4 1 0 6 3.917 0.492

Fiabilidade das informacdes obtidas 0 0 0 L 4 L 0 6 &l 0.492
0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 66.7% 16.7% 0.0%
1 |AfT 4 AEERFE
RITELF 45 | BUHR S A A EA AR o o o ) 4 ) o 6 T 0.492

Nivel de burocracia existente na prestagéo
de servigos 0.0% 0.0% | 0.0% 16.7% 66.7% | 16.7% 0.0%
12 IR EEENED

Correspondéncia do resultado do servigo
coma finalidade do seu pedido 0.0% 0.0% | 0.0% 16.7% 50.0% | 33.3% 0.0%

0 0 0 1 3 2 0 6 4.000 0.548
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