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1 – INTRODUÇÃO 

O Departamento de Estudos e Planeamento 

Financeiro realizou o 4.
o
 inquérito trimestral de 

2012, nos períodos de 29 de Outubro a 9 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 questionários foram realizados 

nas subunidades fiscais do Edifício “Finanças”, 

no Centro de Atendimento da Taipa, no Centro de 

Serviços da RAEM e no balcão de registo de 

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

O inquérito foi elaborado com base nos 4 

factores de avaliação, nomeadamente, “Qualidade 

das Instalações”, “Qualidade do Pessoal”, 

“Rapidez dos Serviços” e “Eficiência dos 

Serviços”, e para cada factor foram formuladas 

entre 3 e 4 questões de auscultação, com 

excepção do parâmetro “Qualidade das 

Instalações” que apresenta, no inquérito realizado 

para as subunidades fiscais e os centros de 

atendimento, mais 7 questões no âmbito, 

respectivamente, da comodidade e disposição das 

instalações. Para além da secção no inquérito que 

visa auscultar e avaliar a percepção dos 

contribuintes que procuram os diversos serviços 

incluídos no Programa da Carta de Qualidade, foi 

introduzida uma nova questão de resposta fechada 

sobre o conhecimento dos inquiridos 

relativamente à Carta de Qualidade. Ainda, na 

parte final do inquérito foram introduzidas novas 

questões referentes aos serviços electrónicos 

disponíveis na página electrónica da DSF. 
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2 – ANÁLISE DOS INQUÉRITOS AO 
“GRAU DE SATISFAÇÃO DO PÚBLICO” 

2.1 – Análise Global dos Inquéritos 

A imagem global que a DSF apresenta 

perante o público que recorre a estes serviços 

registou, no 4.
o
 trimestre do corrente ano, uma 

média do grau de satisfação do público 

equivalente a 4.11 (Tabela I). 

 

 

Analisando individualmente o resultado 

obtido em cada componente do inquérito 

realizado verifica-se que a questão referente à 

“facilidade de obtenção de serviços e 

informações” pertencente ao parâmetro 

“Eficiência dos Serviços” apresenta uma média 

do grau de satisfação inferior às restantes, com 

4.086 valores, na escala de 1 a 5 (Tabela II da 

página 5). 

Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom
Muito 

Bom
Excelente

Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

Nº de casos
2 0 1 35 147 64 47 296 4.11 0.66

 %

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

I : 

Tabela I : Distribuição do Grau de Satisfação a Nível do Serviço Global
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
0 0 3 45 115 80 53 296 4.142 0.648

0.0% 0.0% 1.0% 15.2% 38.9% 27.0% 17.9%

2
0 1 0 42 115 80 58 296 4.179 0.636

0.0% 0.3% 0.0% 14.2% 38.9% 27.0% 19.6%

3

0 0 1 55 113 68 59 296 4.122 0.665

0.0% 0.0% 0.3% 18.6% 38.2% 23.0% 19.9%

5
0 0 1 26 99 76 94 296 4.351 0.601

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

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

0.0% 0.0% 1.0% 11.1% 31.4% 25.0% 31.4%

8
0 1 1 38 96 61 99 296 4.292 0.689

0.0% 0.3% 0.3% 12.8% 32.4% 20.6% 33.4%

9

0 1 1 34 103 60 97 296 4.297 0.671

0.0% 0.3% 0.3% 11.5% 34.8% 20.3% 32.8%

10
0 0 1 59 132 35 69 296 4.086 0.685

0.0% 0.0% 0.3% 19.9% 44.6% 11.8% 23.3%

11
0 0 0 54 130 42 70 296 4.125 0.664

0.0% 0.0% 0.0% 18.2% 43.9% 14.2% 23.6%

12
0 0 2 48 128 48 70 296 4.142 0.669

0.0% 0.0% 0.7% 16.2% 43.2% 16.2% 23.6%

13
0 0 0 37 126 58 75 296 4.226 0.614

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 42.6% 19.6% 25.3%

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

Eficiência dos Serviços

Eficiência

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

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

Rapidez dos Serviços

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

II - 

Tabela II - Distribuição do Grau de Satisfação (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Global

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)
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Dos quatro parâmetros do inquérito, verifica-

se que a “Qualidade do Pessoal” apresenta uma 

média do grau de satisfação global superior, com 

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

 

 

Factores Média do Grau de Satisfação

Qualidade das Instalações 4.15

Qualidade do Pessoal 4.33

Rapidez dos Serviços 4.29

Eficiência dos Serviços 4.14

Serviço Global 4.11

III  : 

Tabela III : Grau de Satisfação sobre os 5 
factores

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

Qualidade das 
Instalações

Qualidade do 
Pessoal

Rapidez dos 
Serviços

Eficiência dos 
Serviços

Serviço Global

4.15
4.33 4.29

4.14 4.11

Grau de Satisfação por Parâmetro
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2.2 – Análise Comparativa Individual 

Analisando a distribuição do grau de 

satisfação global pelas diversas subunidades 

fiscais, verifica-se que o Núcleo de Informações 

Fiscais obteve um valor superior, com 4.67, tal 

como ilustra o gráfico seguinte. 

 

O gráfico seguinte demonstra que, a Secção 

de Administração Financeira e Patrimonial 

registou um grau de satisfação superior, com 

4.25, no âmbito das subunidades orgânicas. 

 

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

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

4.31 4.19

3.91

4.67

4.14

4.63
4.38 4.47

4.20
4.38

Grau de satisfação global por cada subunidade fiscal

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

NOT DGP DAJT DACE DAF NFE NICA NT SAF

3.94 4.00 4.00

3.71
3.43

4.01 3.92
4.11

4.25

Grau de satisfação global pelas restantes subunidades
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Da análise individual das subunidades que 

foram alvo de avaliação do Inquérito ao Grau de 

Satisfação do Público – 4
o
 trimestre constata-se 

que o parâmetro “Qualidade das Instalações” 

evidencia-se com uma média do grau de 

satisfação global superior no Núcleo de 

Informações Fiscais, com 4.65, tal como 

demonstra o gráfico a seguir. Por seu turno, a 

Divisão de Notariado e a Divisão de 

Administração e Conservação de Edifícios 

registaram médias inferiores, com 3.61, cada. 

 

Conforme o gráfico a seguir, a “Qualidade do 

Pessoal” registou uma média do grau de 

satisfação global superior no Núcleo de 

Informações Fiscais, com 4.78. A Divisão 

Administrativa e Financeira apresenta uma média 

inferior às restantes subunidades, com 3.43. 
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A “Rapidez dos Serviços” registou uma 

média do grau de satisfação global superior 

também no Núcleo de Informações Fiscais, com 

4.89 e, por sua vez, o Núcleo da Contribuição 

Industrial registou uma média inferior, com 3.53, 

conforme o gráfico em baixo. 

 

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

N
C

P

N
IC

-B

N
IC

-C
I

N
IF

N
IP

N
IS

N
V

T

R
E

C

C
A

T

C
S

R
A

E
M

N
O

T

D
G

P

D
A

JT

D
A

C
E

D
A

F

N
FE

N
IC

A

N
T

S
A

F

4
.5

5

4
.3

2

4
.0

2

4
.7

8

4
.3

2 4
.6

9

4
.4

2

4
.5

0

4
.5

9

4
.5

1

4
.1

5

4
.6

3

3
.9

4

4
.0

0

3
.4

3

4
.3

1

4
.2

3

4
.2

1 4
.6

1

Mapa comparativo "Grau de Satisfação"
Qualidade do Pessoal

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

N
C

P

N
IC

-B

N
IC

-C
I

N
IF

N
IP

N
IS

N
V

T

R
E

C

C
A

T

C
S

R
A

E
M

N
O

T

D
G

P

D
A

JT

D
A

C
E

D
A

F

N
FE

N
IC

A

N
T

S
A

F

4
.5

0

4
.5

4

3
.5

3

4
.8

9

4
.2

2 4
.5

0

4
.5

0

4
.6

2

4
.4

9

4
.1

4 4
.3

2

4
.4

4

4
.3

7

4
.0

8

3
.5

7

4
.1

9

4
.1

4

4
.1

8

4
.8

3

Mapa comparativo "Grau de Satisfação"
Rapidez dos Serviços



“O Grau de Satisfação do Público – 4.º Trimestre 2012” 

 
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro] 

10 

O seguinte gráfico de barras demonstra que o 

Núcleo de Informações Fiscais registou, também, 

uma média do grau de satisfação superior, com 

4.65, relativamente à “Eficiência dos Serviços”. 

Por outro lado, a Divisão Administrativa e 

Financeira, com 3.64, registou uma média inferior 

às restantes subunidades. 
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2.3 – Análise da Capacidade de 

Resolução dos Problemas 

A capacidade de resposta da DSF sobre os 

pedidos de esclarecimento e a resolução das 

questões colocadas pelos utentes antevê-se com o 

número de vezes que o utente se desloca à DSF 

para tratar do mesmo assunto. Assim, quanto 

menor for o número de vezes que o contribuinte 

efectua à DSF, em determinado período, maior 

será a capacidade de resolução dos problemas. 

Do número total de pessoas inquiridas no 4.
o
 

trimestre 82,4% afirmaram ter deslocado “uma 

vez” à DSF para tratar do mesmo assunto e 17,2% 

indicaram “várias vezes”, conforme o gráfico a 

seguir. 

 

Não 
Responde

0.3%

Uma vez
82.4%

Várias 
vezes
17.2%

Nº de vezes que se deslocou à DSF para tratar do mesmo 
assunto
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Das principais razões que levaram os 

inquiridos a deslocarem-se “várias vezes” à DSF 

para tratarem do mesmo assunto, 28% invocaram 

a “entrega de documentação em falta” e 18% 

alegaram a “inquisição de informações”, tal como 

indica o gráfico em baixo. 

A razão das várias deslocações 

 

 Documentação em falta 

 Informações 

Motivos pessoais 

 Levantamento e entrega de formul rios 

 Informações e entrega de formul rios 

Proceder à entrega de 

documentos noutros serviços 

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 

serviços competentes e regressar de novo para a DSF 

28%

18%

15%

15%

9%

9%
6%
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17%

17%

 

2.4 – Análise das Sugestões e 

Comentários Propostos 

2.4.1 – Serviço Global 

A análise e recolha de sugestões e 

comentários propostos pelos utentes que 

procuram os serviços da DSF, auxiliam o 

estabelecimento de medidas necessárias que 

visem a melhoria da prestação de serviços e o 

aumento do grau de satisfação dos utentes. 

No total de inquéritos válidos preenchidos no 

4.
o
 trimestre, obtiveram-se 58 (19,5%) sugestões e 

comentários acerca do serviço global da DSF, 12 

(4%) sugestões acerca dos serviços electrónicos 

pretendidos e 24 (8,1%) motivos de insatisfação 

relativamente ao serviço global. 

Das principais sugestões e comentários 

propostos pelos inquiridos acerca do serviço 

global prestado apresentados no gráfico em baixo, 

17% do total de inquiridos reclamaram devido à 

“inexistência de parques de estacionamento”, 

como também, 17% sugerem a “diminuição das 

formalidades”. 
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Sugestões e comentários globais 

 

 

 Inexistência de parques de estacionamento 

 Diminuir as formalidades 

Tempo de espera demasiado 

longo por falta de balcões de atendimento 

 Providenciar o serviço de fotoc pia 

 Não emitir com muita anteced ncia as 

notificações de pagamento dos impostos 

 Reduzir o tempo para a emissão da 

certidão de rendimentos 

 Elevar o n vel de profissionalismo 

 Aumentar o n mero de balcões dispon veis ao 

serviço 

As placas de sinalização não são 

suficientemente claras 

 Falta de espaço 

 Os assentos são pouco espaçosos e pouco c modos 

 Cancelar o serviço de registo dos 

contribuintes junto ao balcão da recepção 

A seguinte tabela IV apresenta os motivos de 

insatisfação e os respectivos números de casos. 

Dos principais motivos de insatisfação sobre os 

serviços prestados pela DSF, constata-se que 4 

casos alegam que a “falta de profissionalismo 

reflecte-se na ineficácia” e 3 casos reclamam com 

a “fraca sinalização dos diferentes balcões de 

serviço”. 

lon

not

cer

ser

suf

con

17%

17%

9%

9%7%

7%

7%

7%

5%
5%

5% 5%
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2.4.2 – Serviços Electrónicos 

Conforme o gráfico a seguir, 27,1% do 

número total de entrevistados no 4.
o
 trimestre já 

utilizaram os serviços disponíveis no website da 

DSF. 

 

Sim
27.1%

Não
72.9%

Já alguma vez utilizou os serviços disponíveis no website da 
DSF?

Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau"
Nº de 
casos

 Falta de profissionalismo reflecte-se na ineficácia 4

 A sinalização dos diferentes balcões de serviço é fraca 3

 Falta de balcões para a prestação de serviços 2

 Temperatura do ar um pouco fria 2

 Fraca luminosidade 2

 A área de atendimento é pequena 2

O número de cadeiras não é suficiente 1

 Não é fácil de encontrar os bebedouros de água 1

 Maior parte dos serviços já utilizam o 
"touch screen" nas máquinas do sistema electrónico de filas de espera

1

 Alargar os balcões de atendimento 1

 Assentos muito gastos 1

 Falta de parques de estacionamento 1

IV  : 

Tabela IV : Motivos principais de "Péssimo" ou "Mau"
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23,3% do total de entrevistados consideram 

os serviços electrónicos “Bons/ Muito Bons/ 

Excelentes” (vide o gráfico seguinte).  

 

Constata-se que os serviços electrónicos 

existentes no website da DSF mais utilizados 

pelos inquiridos foram, por ordem decrescente, o 

“descarregamento de impressos”, com uma 

percentagem equivalente a 34%, o “pedido de 

informações”, com 21%, a “simulação do cálculo 

do imposto”, com 17%, e o “serviço de 

declarações electrónicas”, com 13%, tal como o 

gráfico a seguir ilustra. 

Péssimo
0.0%

Mau
0.3%

Aceitável
3.4%

Bom
16.6%

Muito Bom
4.4%

Excelente
2.4%

Não 
Responde

73.0%

Como classifica os serviços electrónicos disponíveis?



“O Grau de Satisfação do Público – 4.º Trimestre 2012” 

 
DEPF [Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro] 

17 

Serviços electrónicos utilizados 

 

 Descarregamento de Impressos 

 Pedido de informações 

 Simulação do Calculo do Imposto 

 Serviço de declarações electr nicas 

 Informações fiscais 

 Preço Fiscal - Imposto sobre 

Veículos Motorizados 

 Navegar na p gina electr nica 

Quanto aos serviços electrónicos mais 

pretendidos pelos inquiridos constam o “aumento 

das áreas das declarações de rendimentos através 

do serviço online”, tal como evidencia a tabela V 

apresentada a seguir.  

 

34%

21%

17%

13%

6%
5% 4%

Serviços Electrónicos Nº de casos

Ampliar as areas das declarações de rendimentos através do serviço online
3

Acrescentar para cada núcleo de imposto uma linha telefónica directa
2

Impressão do conhecimento de pagamento da Contribuição Predial
1

As informações continuam a ser insuficientes, há pouca informação em relação ao início de actividades  
1

Através do serviço online proceder ao pagamento de impostos em atraso e das multas neles derivados
1

Prestar serviços para a Inscrição do ínicio de actividade M/1, assim como, a alteração dos dados
1

Fornecer o serviço WIFI
1

Possibilidade de inscrição para o início de actividade
1

Informações sobre os rendimentos do Imposto Profissional e a situação do mesmo imposto ao longo do 
tempo

1

V  : 

Tabela V : Serviços electrónicos pretendidos
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2.5 – Análise dos Inquéritos sobre os 

Serviços Incluídos na Carta de 

Qualidade 

No âmbito das questões relativas ao 

Programa da Carta de Qualidade, verifica-se que 

25% do total de inquiridos conhecem este 

Programa. 

Do total de inquiridos no 4.
o
 trimestre, 

12,2% afirmaram que estão satisfeitos com os 

critérios de promessa definidos na Carta de 

Qualidade, e apenas 2,7% manifestaram-se 

insatisfeitos, tal como se demonstra graficamente 

a seguir. 
  

Seguidamente, constata-se no gráfico que os 

serviços incluídos na Carta de Qualidade mais 

requisitados pelos inquiridos foram a “declaração 

para liquidação do Imposto do Selo (M/1)” no 

Núcleo do Imposto do Selo por Transmissões de 

Bens, com 25%, o “registo de inscrição de 

actividade” no Núcleo da Contribuição Industrial, 

com 22% e o “pedido de certidão de dívida” no 

Núcleo da Contribuição Industrial, com 18%. 

Sim
25.0%

Não
75.0%

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

Sim
12.2%

Não
2.7%

Não 
Responde

85.1%

Está satisfeito com os critérios de promessa definidos pelos 
Serviços?
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Serviços incluídos na Carta de Qualidade 

M/1 Declaração para liquidação do 

imposto do selo (M/1) 

 Registo de inscrição de actividade 

 Pedido de certidão de d vida 

 Registo de cessação de actividade  

( ) Certidão de rendimentos 

(Geral)  

M/11  Pedido de certidão (M/11) 

 Pedido de isenção 

 Pedido de isenção 

 Outras certidões 

Os inquiridos que se demonstraram 

insatisfeitos com os serviços incluídos na Carta de 

Qualidade invocaram o prazo de execução de 

alguns serviços demasiado longo, nomeadamente, 

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

Contribuição Industrial.  

25%

22%

18%

11%

11%

7%
2%2%2%
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3 – CONCLUSÕES  

O Serviço Global da DSF registou um 

decréscimo ligeiro do grau de satisfação do 

público no 4.
o
 trimestre, face ao último trimestre, 

de 4.25 para 4.11, numa escala de 1 a 5 (Tabela I 

da página 4). Assim, os quatro parâmetros 

avaliativos do inquérito apresentam decréscimos 

globais do grau de satisfação que variam entre 

0.05 e 0.15, face ao último trimestre. Os 

parâmetros avaliativos “Qualidade do Pessoal” e 

“Rapidez dos Serviços” salientam-se com graus 

de satisfação superiores aos restantes parâmetros, 

com 4.33 e 4.29, respectivamente, na escala de 1 

a 5 (Tabela III da página 6). 

No âmbito do Programa da Carta de 

Qualidade, há que salientar que apenas 25% dos 

utentes conhece este programa e apenas 2,7% 

considera-se insatisfeito com as metas 

estabelecidas (gráficos da página 18). 

Resta referir que o serviço electrónico mais 

pretendido pelos utentes é a “extensão das áreas 

das declarações de rendimentos através da 

plataforma electrónica” (Tabela V da página 17), 

contudo a DSF tem reunido esforços no sentido 

de aumentar o leque de serviços electrónicos à 

disposição dos utentes na sua página electrónica, 

tendo introduzido novos impressos no âmbito 

fiscal. 
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4 – ANEXOS 

 

Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom
Muito 

Bom
Excelente

Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 0 0 0 3 3 6 4 16 4.250 0.707

0.0% 0.0% 0.0% 18.8% 18.8% 37.5% 25.0%

1.1 0 0 0 2 3 6 5 16 4.375 0.645

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 18.8% 37.5% 31.3%

1.2 10 0 0 0 3 1 2 16 4.417 2.226

62.5% 0.0% 0.0% 0.0% 18.8% 6.3% 12.5%

1.3 0 0 1 1 4 5 5 16 4.281 0.816

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

1.4 0 0 0 2 3 5 6 16 4.406 0.664

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 18.8% 31.3% 37.5%

2 0 0 0 2 3 5 6 16 4.406 0.664

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 18.8% 31.3% 37.5%

2.1 0 0 1 1 3 5 6 16 4.344 0.831

0.0% 0.0% 6.3% 6.3% 18.8% 31.3% 37.5%

2.2 0 0 0 1 4 5 6 16 4.469 0.562

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

2.3 0 0 0 1 4 5 6 16 4.469 0.562

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

3

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%

4

0 0 0 1 4 6 5 16 4.438 0.544

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

5 0 0 0 0 4 6 6 16 4.563 0.403

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

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

7 0 0 0 0 5 5 6 16 4.531 0.427

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 31.3% 31.3% 37.5%

8
0 0 0 0 6 4 6 16 4.500 0.447

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

9
0 0 0 0 6 4 6 16 4.500 0.447

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

10
0 0 0 2 5 5 4 16 4.281 0.632

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 31.3% 31.3% 25.0%

11 0 0 0 2 2 7 5 16 4.406 0.638

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 12.5% 43.8% 31.3%

12
0 0 0 2 3 6 5 16 4.375 0.645

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 18.8% 37.5% 31.3%

13
0 0 0 1 2 7 6 16 4.531 0.531

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

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Núcleo da Contribuição Predial e Rendas

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

Eficiência

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

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

Rapidez dos Serviços

Eficiência dos Serviços
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom
Muito 

Bom
Excelente

Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 0 0 0 0 6 4 3 13 4.385 0.416

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 46.2% 30.8% 23.1%

1.1 0 0 0 0 5 5 3 13 4.423 0.400

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 38.5% 38.5% 23.1%

1.2 3 0 0 0 4 4 2 13 4.400 1.960

23.1% 0.0% 0.0% 0.0% 30.8% 30.8% 15.4%

1.3 0 0 0 1 5 5 2 13 4.269 0.525

0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 38.5% 38.5% 15.4%

1.4 0 0 0 0 6 5 2 13 4.346 0.376

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 46.2% 38.5% 15.4%

2 0 0 0 0 6 5 2 13 4.346 0.376

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 46.2% 38.5% 15.4%

2.1 0 0 0 0 6 5 2 13 4.346 0.376

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 46.2% 38.5% 15.4%

2.2 0 0 0 0 6 5 2 13 4.346 0.376

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 46.2% 38.5% 15.4%

2.3 0 0 0 2 5 4 2 13 4.154 0.625

0.0% 0.0% 0.0% 15.4% 38.5% 30.8% 15.4%

3

0 0 0 0 7 4 2 13 4.308 0.384

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 53.8% 30.8% 15.4%

4

0 0 0 1 6 4 2 13 4.231 0.525

0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 46.2% 30.8% 15.4%

5 0 0 1 0 4 4 4 13 4.308 0.805

0.0% 0.0% 7.7% 0.0% 30.8% 30.8% 30.8%

6 0 0 1 0 4 4 4 13 4.308 0.805

0.0% 0.0% 7.7% 0.0% 30.8% 30.8% 30.8%

7 0 0 1 0 3 5 4 13 4.346 0.801

0.0% 0.0% 7.7% 0.0% 23.1% 38.5% 30.8%

8 0 0 0 1 2 4 6 13 4.538 0.594

0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 15.4% 30.8% 46.2%

9

0 0 0 1 2 4 6 13 4.538 0.594

0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 15.4% 30.8% 46.2%

10

0 0 0 2 5 2 4 13 4.231 0.696

0.0% 0.0% 0.0% 15.4% 38.5% 15.4% 30.8%

11 0 0 0 1 6 2 4 13 4.308 0.596

0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 46.2% 15.4% 30.8%

12

0 0 0 0 6 4 3 13 4.385 0.416

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 46.2% 30.8% 23.1%

13

0 0 0 0 6 3 4 13 4.423 0.449

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 46.2% 23.1% 30.8%

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

B

Núcleo do Imposto Complementar de Rendimentos – Grupo B

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

Eficiência

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

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

Rapidez dos Serviços

Eficiência dos Serviços
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente

Nº total 
de 

Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 0 0 0 3 9 4 1 17 4.000 0.559

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 52.9% 23.5% 5.9%

1.1 0 0 1 5 7 3 1 17 3.735 0.773

0.0% 0.0% 5.9% 29.4% 41.2% 17.6% 5.9%

1.2 3 0 0 5 7 2 0 17 3.714 1.550

17.6% 0.0% 0.0% 29.4% 41.2% 11.8% 0.0%

1.3 0 0 0 1 10 4 2 17 4.176 0.466

0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 58.8% 23.5% 11.8%

1.4 0 0 0 0 11 4 2 17 4.235 0.359

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 64.7% 23.5% 11.8%

2 0 0 0 1 10 4 2 17 4.176 0.466

0.0% 0.0% 0.0% 5.9% 58.8% 23.5% 11.8%

2.1 0 0 0 7 7 2 1 17 3.706 0.663

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

2.2 0 0 0 3 10 3 1 17 3.971 0.544

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 58.8% 17.6% 5.9%

2.3 0 0 0 6 7 2 2 17 3.824 0.706

0.0% 0.0% 0.0% 35.3% 41.2% 11.8% 11.8%

3

0 0 0 3 9 3 2 17 4.029 0.599

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 52.9% 17.6% 11.8%

4

0 0 0 2 10 3 2 17 4.088 0.537

0.0% 0.0% 0.0% 11.8% 58.8% 17.6% 11.8%

5 0 0 0 0 12 4 1 17 4.176 0.303

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 70.6% 23.5% 5.9%

6 0 0 0 3 10 3 1 17 3.971 0.544

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 58.8% 17.6% 5.9%

7 0 0 0 4 9 3 1 17 3.912 0.593

0.0% 0.0% 0.0% 23.5% 52.9% 17.6% 5.9%

8

0 0 1 9 5 1 1 17 3.441 0.748

0.0% 0.0% 5.9% 52.9% 29.4% 5.9% 5.9%

9

0 0 1 6 8 1 1 17 3.618 0.740

0.0% 0.0% 5.9% 35.3% 47.1% 5.9% 5.9%

10

0 0 0 9 7 0 1 17 3.529 0.624

0.0% 0.0% 0.0% 52.9% 41.2% 0.0% 5.9%

11
0 0 0 7 8 1 1 17 3.676 0.636

0.0% 0.0% 0.0% 41.2% 47.1% 5.9% 5.9%

12

0 0 1 2 11 2 1 17 3.882 0.674

0.0% 0.0% 5.9% 11.8% 64.7% 11.8% 5.9%

13

0 0 0 3 10 3 1 17 3.971 0.544

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 58.8% 17.6% 5.9%

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Núcleo da Contribuição Industrial

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

Eficiência

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

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

Rapidez dos Serviços

Eficiência dos Serviços
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom
Muito 

Bom
Excelente

Nº total 
de 

Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 0 0 0 1 0 4 4 9 4.556 0.635

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 0.0% 44.4% 44.4%

1.1 0 0 0 1 0 4 4 9 4.556 0.635

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 0.0% 44.4% 44.4%

1.2 3 0 0 1 1 2 2 9 4.333 2.247

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

1.3 0 0 0 1 1 2 5 9 4.556 0.682

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

1.4 0 0 0 0 2 2 5 9 4.667 0.433

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

2 0 0 0 0 1 2 6 9 4.778 0.363

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 22.2% 66.7%

2.1 0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 77.8%

2.2 0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 77.8%

2.3 0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 77.8%

3

0 0 0 1 0 2 6 9 4.667 0.661

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 0.0% 22.2% 66.7%

4

0 0 1 0 0 1 7 9 4.611 0.993

0.0% 0.0% 11.1% 0.0% 0.0% 11.1% 77.8%

5 0 0 0 0 2 0 7 9 4.778 0.441

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 0.0% 77.8%

6 0 0 0 0 2 0 7 9 4.778 0.441

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 0.0% 77.8%

7 0 0 0 0 2 0 7 9 4.778 0.441

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 0.0% 77.8%

8

0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 77.8%

9

0 0 0 0 0 2 7 9 4.889 0.220

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 77.8%

10

0 0 0 1 1 0 7 9 4.667 0.707

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 11.1% 0.0% 77.8%

11 0 0 0 1 1 1 6 9 4.611 0.697

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 11.1% 11.1% 66.7%

12

0 0 0 1 1 1 6 9 4.611 0.697

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 11.1% 11.1% 66.7%

13

0 0 0 0 2 1 6 9 4.722 0.441

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 11.1% 66.7%

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Núcleo de Informações Fiscais

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

Eficiência

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

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

Rapidez dos Serviços

Eficiência dos Serviços
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom
Muito 

Bom
Excelente

Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 0 0 0 0 6 9 3 18 4.417 0.354

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

1.1 0 0 0 0 4 11 3 18 4.472 0.320

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 61.1% 16.7%

1.2 15 0 0 0 2 1 0 18 4.167 1.601

83.3% 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 5.6% 0.0%

1.3 0 0 0 0 3 12 3 18 4.500 0.297

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

1.4 0 0 0 0 3 12 3 18 4.500 0.297

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

2 0 0 0 0 4 11 3 18 4.472 0.320

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 61.1% 16.7%

2.1 0 0 0 0 4 10 4 18 4.500 0.343

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

2.2 0 0 0 0 5 10 3 18 4.444 0.338

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 27.8% 55.6% 16.7%

2.3 0 0 0 0 4 10 4 18 4.500 0.343

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

3

0 0 0 1 5 8 4 18 4.389 0.502

0.0% 0.0% 0.0% 5.6% 27.8% 44.4% 22.2%

4

0 0 0 0 5 9 4 18 4.472 0.363

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 27.8% 50.0% 22.2%

5 0 0 0 0 8 7 3 18 4.361 0.376

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 44.4% 38.9% 16.7%

6 0 0 0 0 8 7 3 18 4.361 0.376

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 44.4% 38.9% 16.7%

7 0 0 1 0 7 7 3 18 4.250 0.670

0.0% 0.0% 5.6% 0.0% 38.9% 38.9% 16.7%

8

0 1 0 2 4 4 7 18 4.222 1.032

0.0% 5.6% 0.0% 11.1% 22.2% 22.2% 38.9%

9

0 1 0 2 4 4 7 18 4.222 1.032

0.0% 5.6% 0.0% 11.1% 22.2% 22.2% 38.9%

10

0 0 0 4 5 5 4 18 4.139 0.724

0.0% 0.0% 0.0% 22.2% 27.8% 27.8% 22.2%

11 0 0 0 2 6 4 6 18 4.333 0.642

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

12

0 0 1 2 6 4 5 18 4.167 0.822

0.0% 0.0% 5.6% 11.1% 33.3% 22.2% 27.8%

13

0 0 0 3 6 4 5 18 4.222 0.691

0.0% 0.0% 0.0% 16.7% 33.3% 22.2% 27.8%

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Núcleo do Imposto Profissional

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

Eficiência

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

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

Rapidez dos Serviços

Eficiência dos Serviços
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente

Nº total 
de 

Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 0 0 0 0 2 3 3 8 4.563 0.417

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

1.1 0 0 0 0 1 4 3 8 4.625 0.354

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

1.2 6 0 0 0 0 2 0 8 4.500 2.083

75.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 0.0%

1.3 0 0 0 0 1 4 3 8 4.625 0.354

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

1.4 0 0 0 0 1 4 3 8 4.625 0.354

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

2 0 0 0 0 2 3 3 8 4.563 0.417

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

2.1 0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463

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

2.2 0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463

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

2.3 0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463

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

3

0 0 0 0 3 1 4 8 4.563 0.496

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

4

0 0 0 0 3 1 4 8 4.563 0.496

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

5 0 0 0 0 1 3 4 8 4.688 0.372

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

6 0 0 0 0 1 3 4 8 4.688 0.372

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

7 0 0 0 0 1 3 4 8 4.688 0.372

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

8

0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463

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

9

0 0 0 0 3 2 3 8 4.500 0.463

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

10

0 0 0 1 2 3 2 8 4.313 0.651

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 25.0% 37.5% 25.0%

11 0 0 0 1 2 3 2 8 4.313 0.651

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 25.0% 37.5% 25.0%

12

0 0 0 1 2 3 2 8 4.313 0.651

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 25.0% 37.5% 25.0%

13

0 0 0 1 2 3 2 8 4.313 0.651

0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 25.0% 37.5% 25.0%

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Núcleo do Imposto do Selo por Transmissões de Bens

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

Eficiência

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

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

Rapidez dos Serviços

Eficiência dos Serviços
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom
Muito 

Bom
Excelente

Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 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%

1.1 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%

1.2 11 0 0 0 1 4 0 16 4.400 2.110

68.8% 0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 25.0% 0.0%

1.3 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 43.8% 37.5% 18.8%

1.4 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 43.8% 37.5% 18.8%

2 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 43.8% 37.5% 18.8%

2.1 0 0 0 0 6 7 3 16 4.406 0.375

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 37.5% 43.8% 18.8%

2.2 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 43.8% 37.5% 18.8%

2.3 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 43.8% 37.5% 18.8%

3

0 0 0 0 5 7 4 16 4.469 0.386

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 31.3% 43.8% 25.0%

4

0 0 0 0 6 6 4 16 4.438 0.403

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

5 0 0 0 1 3 8 4 16 4.438 0.512

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 18.8% 50.0% 25.0%

6 0 0 0 1 4 7 4 16 4.406 0.523

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 25.0% 43.8% 25.0%

7 0 0 0 1 4 7 4 16 4.406 0.523

0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 25.0% 43.8% 25.0%

8

0 0 0 0 6 4 6 16 4.500 0.447

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

9

0 0 0 0 6 4 6 16 4.500 0.447

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

10

0 0 0 0 8 5 3 16 4.344 0.397

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 31.3% 18.8%

11 0 0 0 0 7 6 3 16 4.375 0.387

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 43.8% 37.5% 18.8%

12

0 0 0 0 6 7 3 16 4.406 0.375

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 37.5% 43.8% 18.8%

13

0 0 0 0 6 7 3 16 4.406 0.375

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 37.5% 43.8% 18.8%

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Núcleo do Imposto sobre Veículos Motorizados e Imposto de Turismo

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

Eficiência

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

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

Rapidez dos Serviços

Eficiência dos Serviços
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom
Muito 

Bom
Excelente

Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 0 0 0 0 3 8 4 15 4.533 0.352

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 53.3% 26.7%

1.1 0 0 0 0 3 7 5 15 4.567 0.372

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 46.7% 33.3%

1.2 5 0 0 0 2 7 1 15 4.450 2.183

33.3% 0.0% 0.0% 0.0% 13.3% 46.7% 6.7%

1.3 0 0 0 0 4 6 5 15 4.533 0.399

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 26.7% 40.0% 33.3%

1.4 0 0 0 0 3 8 4 15 4.533 0.352

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 53.3% 26.7%

2 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%

2.1 0 0 0 0 6 6 3 15 4.400 0.387

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

2.2 0 0 0 0 5 7 3 15 4.433 0.372

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 46.7% 20.0%

2.3 0 0 0 0 5 6 4 15 4.467 0.399

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 40.0% 26.7%

3

0 0 0 0 5 7 3 15 4.433 0.372

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 46.7% 20.0%

4

0 0 0 0 5 7 3 15 4.433 0.372

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 46.7% 20.0%

5 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%

6 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%

7 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%

8

0 0 0 0 2 7 6 15 4.633 0.352

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 13.3% 46.7% 40.0%

9

0 0 0 0 2 8 5 15 4.600 0.338

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 13.3% 53.3% 33.3%

10

0 0 0 1 7 4 3 15 4.267 0.530

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

11 0 0 0 0 6 6 3 15 4.400 0.387

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

12

0 0 0 0 5 8 2 15 4.400 0.338

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 53.3% 13.3%

13

0 0 0 0 4 8 3 15 4.467 0.352

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 26.7% 53.3% 20.0%

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Recebedoria

Qualidade das Instalações

Qualidade do Pessoal

Comodidade das Instalações

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Atitude

Iniciativa

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

Eficiência

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

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

Rapidez dos Serviços

Eficiência dos Serviços
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom
Muito 

Bom
Excelente

Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 0 0 0 2 12 11 2 27 4.204 0.465

0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 44.4% 40.7% 7.4%

1.1 0 0 0 2 12 10 3 27 4.222 0.487

0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 44.4% 37.0% 11.1%

1.2 6 0 0 2 11 7 1 27 4.119 1.793

22.2% 0.0% 0.0% 7.4% 40.7% 25.9% 3.7%

1.3 0 0 1 2 13 8 3 27 4.111 0.641

0.0% 0.0% 3.7% 7.4% 48.1% 29.6% 11.1%

1.4 0 0 0 2 13 8 4 27 4.222 0.506

0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 48.1% 29.6% 14.8%

2 0 0 0 2 12 10 3 27 4.222 0.487

0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 44.4% 37.0% 11.1%

2.1 0 0 0 3 13 9 2 27 4.130 0.511

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 48.1% 33.3% 7.4%

2.2 0 0 0 2 12 11 2 27 4.204 0.465

0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 44.4% 40.7% 7.4%

2.3 0 0 0 3 13 8 3 27 4.148 0.534

0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 48.1% 29.6% 11.1%

3

0 0 0 2 13 8 4 27 4.222 0.506

0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 48.1% 29.6% 14.8%

4

0 0 0 2 13 8 4 27 4.222 0.506

0.0% 0.0% 0.0% 7.4% 48.1% 29.6% 14.8%

5 0 0 0 0 3 16 8 27 4.593 0.311

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 59.3% 29.6%

6 0 0 0 0 3 16 8 27 4.593 0.311

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 59.3% 29.6%

7 0 0 0 0 3 16 8 27 4.593 0.311

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 11.1% 59.3% 29.6%

8

0 0 0 0 5 15 7 27 4.537 0.338

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 18.5% 55.6% 25.9%

9

0 0 0 1 6 14 6 27 4.444 0.446

0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 22.2% 51.9% 22.2%

10

0 0 0 1 17 5 4 27 4.204 0.444

0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 63.0% 18.5% 14.8%

11 0 0 0 1 17 5 4 27 4.204 0.444

0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 63.0% 18.5% 14.8%

12

0 0 0 1 16 6 4 27 4.222 0.446

0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 59.3% 22.2% 14.8%

13

0 0 0 1 16 6 4 27 4.222 0.446

0.0% 0.0% 0.0% 3.7% 59.3% 22.2% 14.8%

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Iniciativa

Eficiência

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Qualidade do Pessoal

Atitude

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Centro de Atendimento Taipa

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom
Muito 

Bom
Excelente

Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1 0 0 0 2 8 3 13 26 4.481 0.624

0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 30.8% 11.5% 50.0%

1.1 0 0 0 2 8 4 12 26 4.462 0.615

0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 30.8% 15.4% 46.2%

1.2 5 0 0 2 7 6 6 26 4.333 1.822

19.2% 0.0% 0.0% 7.7% 26.9% 23.1% 23.1%

1.3 0 0 0 1 10 6 9 26 4.423 0.523

0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 38.5% 23.1% 34.6%

1.4 0 0 0 1 8 7 10 26 4.481 0.519

0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 30.8% 26.9% 38.5%

2 0 0 0 1 8 5 12 26 4.519 0.538

0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 30.8% 19.2% 46.2%

2.1 0 0 0 1 8 5 12 26 4.519 0.538

0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 30.8% 19.2% 46.2%

2.2 1 0 1 1 8 6 9 26 4.360 1.105

3.8% 0.0% 3.8% 3.8% 30.8% 23.1% 34.6%

2.3 0 0 1 2 6 6 11 26 4.385 0.766

0.0% 0.0% 3.8% 7.7% 23.1% 23.1% 42.3%

3

0 0 1 4 5 5 11 26 4.288 0.851

0.0% 0.0% 3.8% 15.4% 19.2% 19.2% 42.3%

4

0 0 0 2 8 5 11 26 4.442 0.605

0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 30.8% 19.2% 42.3%

5 0 0 0 1 6 6 13 26 4.577 0.523

0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 23.1% 23.1% 50.0%

6 0 0 0 1 7 5 13 26 4.558 0.535

0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 26.9% 19.2% 50.0%

7 0 0 1 3 4 5 13 26 4.404 0.825

0.0% 0.0% 3.8% 11.5% 15.4% 19.2% 50.0%

8

0 0 0 8 5 5 8 26 4.096 0.825

0.0% 0.0% 0.0% 30.8% 19.2% 19.2% 30.8%

9

0 0 0 5 9 4 8 26 4.192 0.722

0.0% 0.0% 0.0% 19.2% 34.6% 15.4% 30.8%

10

0 0 1 3 10 2 10 26 4.231 0.803

0.0% 0.0% 3.8% 11.5% 38.5% 7.7% 38.5%

11 0 0 0 2 11 3 10 26 4.365 0.609

0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 42.3% 11.5% 38.5%

12

0 0 0 3 10 3 10 26 4.327 0.662

0.0% 0.0% 0.0% 11.5% 38.5% 11.5% 38.5%

13

0 0 0 0 11 5 10 26 4.481 0.458

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 42.3% 19.2% 38.5%

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Iniciativa

Eficiência

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Como qualif ica o funcionamento do "sistema 

electrónico de f ilas de espera" ?

Qualidade do Pessoal

Atitude

Bebedouros de água disponíveis

Balcões de preenchimento de formulários

Área de espera

Grau de limpeza das casas de banho

Temperatura do ar-condicionado

Luminosidade

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Centro de Serviços da RAEM

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

Cadeiras disponíveis
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
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
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

0 0 0 7 9 0 1 17 3.647 0.606

0.0% 0.0% 0.0% 41.2% 52.9% 0.0% 5.9%

4
0 0 0 3 8 1 5 17 4.147 0.702

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 47.1% 5.9% 29.4%

5
0 0 0 3 8 1 5 17 4.147 0.702

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 47.1% 5.9% 29.4%

6
0 0 0 3 8 1 5 17 4.147 0.702

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 47.1% 5.9% 29.4%

7
0 0 0 2 7 1 7 17 4.324 0.683

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

8
0 0 0 2 7 1 7 17 4.324 0.683

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

9
0 0 0 7 6 0 4 17 3.824 0.809

0.0% 0.0% 0.0% 41.2% 35.3% 0.0% 23.5%

10
0 0 0 7 6 0 4 17 3.824 0.809

0.0% 0.0% 0.0% 41.2% 35.3% 0.0% 23.5%

11
0 0 0 7 6 0 4 17 3.824 0.809

0.0% 0.0% 0.0% 41.2% 35.3% 0.0% 23.5%

12
0 0 0 4 8 1 4 17 4.029 0.717

0.0% 0.0% 0.0% 23.5% 47.1% 5.9% 23.5%

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Divisão de Notariado

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Qualidade do Pessoal

Atitude

Iniciativa

Eficiência

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
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%

2
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

0 0 0 2 4 0 2 8 4.000 0.756

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

4
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
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
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%

7
0 0 0 0 4 0 4 8 4.500 0.535

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 0.0% 50.0%

8
0 0 0 1 3 0 4 8 4.375 0.744

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

9
0 0 0 1 3 0 4 8 4.375 0.744

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

10
0 0 0 1 3 0 4 8 4.375 0.744

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

11
0 0 0 1 3 0 4 8 4.375 0.744

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

12
0 0 0 1 3 0 4 8 4.375 0.744

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

Qualidade do Pessoal

Atitude

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Departamento de Gestão Patrimonial

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Iniciativa

Eficiência

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
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
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

0 0 0 8 5 4 2 19 3.789 0.751

0.0% 0.0% 0.0% 42.1% 26.3% 21.1% 10.5%

4
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
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%

6
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
0 0 0 1 9 2 7 19 4.368 0.574

0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 47.4% 10.5% 36.8%

8
0 0 0 1 9 2 7 19 4.368 0.574

0.0% 0.0% 0.0% 5.3% 47.4% 10.5% 36.8%

9
0 0 0 5 11 1 2 19 3.868 0.620

0.0% 0.0% 0.0% 26.3% 57.9% 5.3% 10.5%

10
0 0 0 5 11 1 2 19 3.868 0.620

0.0% 0.0% 0.0% 26.3% 57.9% 5.3% 10.5%

11
0 0 0 5 11 0 3 19 3.895 0.658

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

12
0 0 0 5 9 2 3 19 3.947 0.685

0.0% 0.0% 0.0% 26.3% 47.4% 10.5% 15.8%

Qualidade do Pessoal

Atitude

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Divisão de Administração Justiça Tributárias

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Iniciativa

Eficiência

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
0 0 0 6 3 3 0 12 3.625 0.678

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

2
0 0 0 6 3 3 0 12 3.625 0.678

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

3

0 0 0 6 4 2 0 12 3.583 0.634

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

4
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
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
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%

7
0 0 0 4 2 2 4 12 4.083 0.875

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

8
0 0 0 4 2 2 4 12 4.083 0.875

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

9
0 0 0 4 3 1 4 12 4.042 0.865

0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 25.0% 8.3% 33.3%

10
0 0 0 4 3 1 4 12 4.042 0.865

0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 25.0% 8.3% 33.3%

11
0 0 0 4 3 1 4 12 4.042 0.865

0.0% 0.0% 0.0% 33.3% 25.0% 8.3% 33.3%

12
0 0 0 3 4 1 4 12 4.125 0.801

0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 33.3% 8.3% 33.3%

Qualidade do Pessoal

Atitude

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Divisão de Administração e Conservação de Edifícios

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Iniciativa

Eficiência

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
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%

2
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

0 0 0 1 4 2 0 7 4.000 0.500

0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 57.1% 28.6% 0.0%

4
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
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
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
0 0 0 3 4 0 0 7 3.571 0.535

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

8
0 0 0 3 4 0 0 7 3.571 0.535

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

9
0 0 0 2 5 0 0 7 3.714 0.488

0.0% 0.0% 0.0% 28.6% 71.4% 0.0% 0.0%

10
0 0 0 2 5 0 0 7 3.714 0.488

0.0% 0.0% 0.0% 28.6% 71.4% 0.0% 0.0%

11
0 0 0 2 5 0 0 7 3.714 0.488

0.0% 0.0% 0.0% 28.6% 71.4% 0.0% 0.0%

12
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%

Qualidade do Pessoal

Atitude

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Divisão Administrativa e Financeira

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Iniciativa

Eficiência

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
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
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

0 0 0 12 12 2 8 34 3.912 0.783

0.0% 0.0% 0.0% 35.3% 35.3% 5.9% 23.5%

4
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
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%

6
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
0 0 0 6 14 3 11 34 4.191 0.707

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 41.2% 8.8% 32.4%

8
0 0 0 6 14 3 11 34 4.191 0.707

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 41.2% 8.8% 32.4%

9
0 0 0 9 16 0 9 34 4.000 0.739

0.0% 0.0% 0.0% 26.5% 47.1% 0.0% 26.5%

10
0 0 0 10 16 0 8 34 3.941 0.736

0.0% 0.0% 0.0% 29.4% 47.1% 0.0% 23.5%

11
0 0 0 10 13 1 10 34 4.015 0.783

0.0% 0.0% 0.0% 29.4% 38.2% 2.9% 29.4%

12
0 0 0 6 16 1 11 34 4.162 0.704

0.0% 0.0% 0.0% 17.6% 47.1% 2.9% 32.4%

Qualidade do Pessoal

Atitude

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Núcleo de Fiscalização Externa

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Iniciativa

Eficiência

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
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
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

0 0 0 5 8 1 0 14 3.679 0.541

0.0% 0.0% 0.0% 35.7% 57.1% 7.1% 0.0%

4
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%

5
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%

6
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
0 0 0 2 7 2 3 14 4.143 0.633

0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 50.0% 14.3% 21.4%

8
0 0 0 2 7 2 3 14 4.143 0.633

0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 50.0% 14.3% 21.4%

9
0 0 0 4 7 0 3 14 3.929 0.730

0.0% 0.0% 0.0% 28.6% 50.0% 0.0% 21.4%

10
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%

11
0 0 0 4 7 0 3 14 3.929 0.730

0.0% 0.0% 0.0% 28.6% 50.0% 0.0% 21.4%

12
0 0 0 3 7 0 4 14 4.071 0.730

0.0% 0.0% 0.0% 21.4% 50.0% 0.0% 28.6%

Qualidade do Pessoal

Atitude

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

A

Núcleo de Imposto Complementar-Grupo A

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Iniciativa

Eficiência

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
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
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%

3

0 0 0 1 7 6 0 14 4.143 0.413

0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 50.0% 42.9% 0.0%

4
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%

5
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%

6
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
0 0 0 0 10 3 1 14 4.179 0.317

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 71.4% 21.4% 7.1%

8
0 0 0 0 10 3 1 14 4.179 0.317

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 71.4% 21.4% 7.1%

9
0 0 0 2 10 1 1 14 3.964 0.499

0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 71.4% 7.1% 7.1%

10
0 0 0 2 10 1 1 14 3.964 0.499

0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 71.4% 7.1% 7.1%

11
0 0 0 2 10 1 1 14 3.964 0.499

0.0% 0.0% 0.0% 14.3% 71.4% 7.1% 7.1%

12
0 0 0 1 8 4 1 14 4.143 0.457

0.0% 0.0% 0.0% 7.1% 57.1% 28.6% 7.1%

Qualidade do Pessoal

Atitude

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Núcleo de Transgressões

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Iniciativa

Eficiência

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial
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Não 
Responde

Péssimo Mau Aceitável Bom Muito Bom Excelente
Nº total de 
Inquéritos

Média do 
grau de 

satisfação

Desvio 

padronizado

1
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
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

0 0 0 1 3 1 1 6 4.083 0.665

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

4
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
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
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
0 0 0 0 1 0 5 6 4.833 0.408

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

8
0 0 0 0 1 0 5 6 4.833 0.408

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

9
0 0 0 1 4 1 0 6 3.917 0.492

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

10
0 0 0 1 4 1 0 6 3.917 0.492

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

11
0 0 0 1 4 1 0 6 3.917 0.492

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

12
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%

Qualidade do Pessoal

Atitude

VI - ( ) 

Tabela VI - Distribuição do Grau de Satisfação por Opções (para cada pergunta e dentro de cada factor)

Secção de Administração Financeira e Patrimonial

Qualidade das Instalações

Comodidade das Instalações

Disposição das Instalações

 

( : )

Identif icação das placas de sinalização 
(ex:balcão de serviço, entrada e saída, 
saídas de emergência)

Iniciativa

Eficiência

Nível de burocracia existente na prestação 
de serviços

Correspondência do resultado do serviço 
com a f inalidade do seu pedido

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

Eficiência dos Serviços

Facilidade de obtenção de serviços e 
informações

Fiabilidade das informações obtidas

Rapidez dos Serviços

Tempo de espera necessário para 
atendimento presencial


