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1 - Breve Apresentag¢do do Inquérito

De acordo com as disposicdes do Regime
de Reconhecimento da Carta de Qualidade
no ambito da recolha de opinides dos
utentes, os servigos publicos devem criar um
mecanismo destinado a recolha de opinides
do publico sobre a prestacdo dos seus
servicos, a fim de melhor conhecer as
mesmas, concretizando o melhoramento
continuo dos servicos prestados. Portanto,
esta Direc¢ao de Servigos procedeu, no ano
transacto, de 27 de fevereiro a 3 de marco;
de 29 de maio a 2 de junho; de 30 de agosto
a 5 de setembro, de 16 a 30 de outubro
(periodo de realizaggo do inquérito
electréonico dirigido ao nivel interno, aos
funcionarios da DSF, e ao nivel externo, aos
servicos da administracdo publica) e de 29 de
novembro a 5 de dezembro, ao Inquérito do
Grau de Satisfacdo sobre os servigcos
prestados, o qual constitui uma medida
“feedback” na

recolha de opinides dos utentes do Regime

importante ao nivel do

de Reconhecimento da Carta de Qualidade.
As avaliagcdes feitas pelos cidadaos em
relacdo aos servicos prestados contribuirao
para a revisdao da qualidade dos servicos e a
melhoramento

concretizagdo do  seu

continuo.
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O objecto do inquérito da DSF abrange
ndo sé os servicos incluidos no Programa da
Carta de Qualidade, assim como os servicos
prestados ao publico que se dirige aos
Centros de Servigos da RAEM na Taipa e o
Centro de Servigos da RAEM na zona norte
da cidade, a sede dos Servicos de Financas,
ao Edificio “Long Cheng” e também os
servicos prestados a administracdo. No geral,
o ambito dos servigos integra os servicos da
Reparticdo de Finangas de Macau, os
servicos de Auditoria, Inspeccdo e Justica

Tributdria, os servicos de Informacdes

Fiscais, os servicos da drea da Gestdo
Patrimonial, os servigos Notariais, os servigos
Administrativos e Financeiros, os servi¢os de
Execugdo Fiscal e os servigos electrénicos
disponiveis na pagina electronica oficial da

DSF.

De forma a obter as diversas opinides
dos utentes dos nossos servicos, o DEPF
criou os instrumentos de notagdo e
determinou as formas de inquérito que se
aplicam aos utentes, tendo em conta a
legitimidade da utilizacao dos dados pessoais

dos inquiridos.

O Inquérito do Grau de Satisfacdao de
2023 integra 8 factores de avaliacdo: servico
prestado pelos trabalhadores; ambiente e
instalacGes complementares; procedimentos
e formalidades; informacbes dos servicos;
garantias do servico; servicos electrénicos;
informacdes sobre o desempenho e
integracdo de servicos. Em cada factor de
avaliacdo vém incluidos diversos itens,
conforme os modelos de questionario a fim

de assegurar a integridade da area de
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cobertura do inquérito, bem como sejam

recolhidas as opinides dos utentes sobre os
diversos aspectos

Para cada item, o questionado manifesta
. objectivamente as suas opinides, através de
N2 ok
uma escala de cinco valores, com as op¢des
3 5% “STREERT ~4 4 das respostas constantes do questionario
B OHET NS 0B BHE - 2w sendo o valor 1 correspondente ao grau
“Mau”, o valor 2 ao grau “Nao satisfaz
Q/\ 113 JL” ;L” 23 N\ s B ”
T R R BRHE FoE valor 3 ao grau “Razoavel/ Aceitavel”, o valor
JEFs H R B R b ey R A 4 ao grau “Satisfaz” e o valor 5 ao grau
“Satisfaz muito”. Quando as respostas sao
classificadas com “Mau” ou “Nao satisfaz
os questionados devem apresentar os seus
motivos de insatisfacdo
it B B E AR P R RA¥Zo4 0 &
AR TRET RE
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Ainda, quando alguma pergunta nao é

aplicavel ao questionado ou quando este nao

estatistica

compreende a pergunta, é disponibilizada a
sendo estas respostas incluidas na analise

opcao “Nao se aplica” no questionario, ndo
Por

ultimo

considera-se o
guestionario invalido quando o questionado

ndo responde a 3 ou mais perguntas

g ATt
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2 — Resultado do Inquérito

R —IRAFHARTS

-

Tabela | : Servigos Publicos Gerais

(B R i W ca7
Numero de questiondrios validos recolhidos
TEBBE | e fe s
Média do G d Desvi
grau de tfaf‘; ? d esylo d
satisfagéo satisiagao padronizado
AR5 EEh 4
! ABIR Proactividade 414 065
— Servigo prestado pelos 4.14
2 BE iF
2 trabalhadores HE??J R 415 0.64
Atitude
. Tj'@&f_fv*é _ 4.07 0.70
Conveniéncia
RIERECERN =
RRRRENR e ppe
4 Ambiente e instalagdes . . 4.08 4.09 0.67
Hardware e apetrechamento das instalagdes
complementares
15 50 44
5 ﬁﬁﬁ_i}’ﬁ}a e _ 4.07 0.67
Medidas de apoio adoptadas no local
R E
6 = = NS ) 4.09 0.75
EFFHE Eficiéncia dos servigos
— Procedimentos e — 4.06
7 formalidades ?,%E;@T?FE . . 4.03 0.75
Conveniéncia das formalidades
s EEHE’\]T%?%E . B 4.00 0.70
Conveniéncia das informagdes
47 = B f
9 E_E%” = E”ﬂmﬁqﬁ Vlt_ B 4.01 4.02 0.70
Informagodes dos servicos |Precisdo das informagdes
ERFES
10 4.02 0.69
Detalhe das informagdes
A =Ht i
y B AR R E o 508 071
S Cobertura da “Carta de qualidade
| RIS IR = 508
Garantias do servico  |RBFGEIRIEREE .
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta de 3.97 0.70
qualidade”
== 58 ]
. %?_Efﬁx%ﬁﬁ tE _ o 3.91 0.68
Facilidade no uso dos servigos electronicos
== A2 [=5] & Qwml 1
14 _ %?Hlﬁzl _ BFRBLE M _ N 3.91 393 0.69
Servigos electrénicos Seguranga dos servigos electrénicos
= X P i [
s %?Blﬁz Eﬁ& ‘ o 3.88 0.69
Abrangéncia dos servigos electrénicos
EEATHESNE
16 o A (2= NP , . . 3.99 0.68
BAUER Suficiéncia dos conteudos das informacdes
— Informagdes sobre o — — 3.98
17 desempenho 5 %'EEEK(E’\J%E ) . ) 3.97 0.69
Canais de divulgagao das informagdes
RS SEFIREFBIE / —EH AR
18 mEEE Aperfeicoamento dos procedimentos 4.05 4.05 0.68
Integragédo de servigos  |. ; o »
interdepartamentais/ Servigo “one-stop

CEAL &t )
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Tabela Il - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicagao da lei

Bl PG B i o7
Numero de guestionarios validos recolhidos
FORARE | e s
Média do .
Grau de Desvio
grau de . = X
. ~ satisfagdo | padronizado
satisfacéo
R#S s
1 = 4.08 0.70
AER#H Proactividade
—1 Servigo prestado pelos 4.11
2 BE fF
2 trabalhadores HE?JJ = 415 072
Atitude
, EE&F% . 418 0.67
Conveniéncia
| RIERBECERRT =
BRRREDOR gomunpe
4 Ambiente e instalagdes . ~ 4.09 4.06 0.73
Hardware e apetrechamento das instalagdes
| complementares
15 P Sz R I
5 4.04 0.68
Medidas de apoio adoptadas no local
EEHES
6 o = N . 3.97 0.84
BFFE Eficiéncia dos servigos
— Procedimentos e 4.00
; formalidades FHRERE . 4.03 0.80
Conveniéncia das formalidades
. EMOERE ) 505 o8
Conveniéncia das informagodes
= x 22T AL i
0 BRESER SRR RE AT B 4.00 4.03 0.77
Informagdes dos servicos |Precisdo das informagdes
10 HEAYHEE . 4.01 0.75
Detalhe das informagdes
A 1R SR 2T
1 AR 7% 7 uaiﬁ“tfk . ) 3.91 0.72
- Cobertura da “Carta de qualidade
- BRI IRE - 5.02
Garantias do servigo  [IRESFERRREE -
12 Grau de satisfagao dos indicadores da “Carta de 3.93 0.71
qualidade”
== 2 [
13 B RS A _ . 3.77 0.73
Facilidade no uso dos servigos electrénicos
== 74 = e
1 . sa?ﬁlii‘z' . EFRBLEM . N 3.79 AT 0.74
Servigos electronicos Seguranga dos servigos electrénicos
== X P B
s BYRBERR _ - 379 0.72
Abrangéncia dos servigos electronicos
ERERNBHNEHE
16 whf= e , . . 4.00 0.72
BUER Suficiéncia dos conteldos das informagdes
— Informagdes sobre o 4.01
== 3 37
17 desempenho D/u\?XEQE/JTR &l _ ) B 4.02 0.70
Canais de divulgagao das informagdes
EE%’Xﬁ&A }‘SS%BF%$EE€1§{E / _KHE?%
18 AR Aperfeigoamento dos procedimentos 4.05 4.05 0.70
Integracdo de servicos | . . »
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
R BB R BB
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 6
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Tabela lll - Servigos nao listados

A EEE

Numero de questionarios validos recolhidos

18

AR#E =804
1 A B Proactividade SHL 0.60
—1 Servigo prestado pelos 3.75
2 trabalhadores HE?% B 3.81 0.54
Atitude
. 7‘7"@*#5: . 3.61 0.50
Conveniéncia
] RIBERECER =
4 Ambiente e instalacbes BRI RECE . - 3.65 3.67 0.49
Hardware e apetrechamento das instalagdes
| complementares
= =4
. aﬁﬁ_?ﬁ%h i _ 3.67 0.49
Medidas de apoio adoptadas no local
iZEEES
6 o = T ) 3.72 0.57
BFFHE Eficiéncia dos servigos
— Procedimentos e — 3.67
; formalidades FHRERE . S 0.70
Conveniéncia das formalidades
. Zé:ﬁﬂﬁ@@i%)? _ } 3.61 0.50
Conveniéncia das informagdes
0 Hﬁi‘%ﬁaﬂ _ ﬁaﬂ_ﬂ@jﬁﬁﬁ'& ) 3.60 3.83 0.51
Informagdes dos servicos |Precisdo das informagdes
BB M
10 3.61 0.50
Detalhe das informagdes
54 = |
" AR %5 7?<.:E%E“V£ . . e 0.50
P Cobertura da “Carta de qualidade
| RIS {RE _ s64
Garantias do servigo  |BRISFEGEIRIEREE -
12 Grau de satisfagéo dos indicadores da “Carta de 3.67 0.49
qualidade”
== 54 [
13 %%EE%”%% i i . 3.67 0.49
Facilidade no uso dos servigos electronicos
== 54 == & dwml [
1a _ %?Hﬁi‘z’ _ BFRBLEHE _ o .67 o 0.49
Servigos electrénicos Seguranga dos servigos electrénicos
== 47 TS
15 EEHE?’JEEE , o 367 0.49
Abrangéncia dos servigos electronicos
ERASHNENE
1 = oty = e . . 3 3.56 0.51
¢ BEUER Suficiéncia dos conteudos das informagdes
— Informagdes sobre o — — 3.56
17 desempenho E/Q\E.XEQE’\J:EE B ] _ 3.56 0.51
Canais de divulgagao das informagdes
RiEES EEPERELL / —EURH
18 AR Aperfeicoamento dos procedimentos 3.72 3.72 0.46
Integragdo de servigcos |. . o« »
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
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RIV : ZERARFE

Tabela IV : Todos os Servigos

VR G B .
Numero de questionarios validos recolhidos
FHRERE N a3
Média do ABE s
Grau de Desvio
grau e satisfacdo | padronizado
satisfacdo
AR# s
1 = 412 0.66
ANB R Proactividade
— Servigo prestado pelos 4.13
2 BE fF
2 trabalhadores EE?;; R 414 0.65
Atitude
. 7‘5@&% . 4.08 0.69
Conveniéncia
| RIBERECER
iE
4 Ambiente e instalagdes BRI RICE . L 4.07 4.08 0.67
Hardware e apetrechamento das instalagées
L complementares
2 =il
5 4.05 0.67
Medidas de apoio adoptadas no local
RBNE
o = N . 4.07 0.76
® BFEFE Eficiéncia dos servigos
— Procedimentos e — 4.04
7 formalidades iégﬁ}_éi[tvf _ _ 4.02 0.76
Conveniéncia das formalidades
. HApERE ) 3.99 0.70
Conveniéncia das informagdes
A7 = s A3 |
9 FREs A _ YRR 3 4.01 4.02 0.70
Informagdes dos servigos |Precis&o das informagdes
10 R EE ; 401 0.69
Detalhe das informagodes
2 el l
1 AR %5 7¥<n5£@“rék _ ) ACT 0.71
P Cobertura da “Carta de qualidade
- AR 1RaE _ 206
Garantias do servico  |RFBFEIRIEREE :
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta de 3.96 0.70
qualidade”
== 54 |
N BT RS . B 3.89 0.68
Facilidade no uso dos servigos electrénicos
== 59 == & qwm) l
1 . %%EE%’ . STFRBEZ =M . N 3.89 g 0.70
Servigos electronicos  [Segurancga dos servigos electrénicos
== R T S
s Ee?ﬂﬁi?; EEE _ B 3.86 0.69
Abrangéncia dos servigos electronicos
ERERABTHNEHNE
16 Bl = . , . - 3.98 0.69
BUER Suficiéncia dos conteudos das informagdes
— Informagdes sobre o — — 3.98
17 desempenho SEMMAORE , 3 3.97 0.69
Canais de divulgacéo das informagdes
R EEPRR B / — BB
18 AEER Aperfeicoamento dos procedimentos 4.04 4.04 0.68
Integragao de servigcos  |. . s ,
interdepartamentais/ Servigo “one-stop

CEAL &t )

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro




R B A
2023 EFHERALHLEGRE

Direcg¢do dos Servigos de Finangas

“Inquérito do Grau de Satisfacdo” — Relatorio Final 2023

3 - HH% BRERE THNHREEE

2023 FHARI T ARAE AR AT 0 A4
133 73 ARV BB RERE T @y
BAER -

SRR AR B R
W R EFIRA IS 0 B B NPT
—AEATAERAEITE FIRF - MEA
RGBT T H IR
o AHERBERBNEAGE  HMKTHH
BHRIFIEFEMHBLE AR T80
MW » ¥R AT & LW AR MR
A G RIEA S5 — F IR B ERAR
BER B AL G REER S BRI WLEER
B BB, M/12 4 XFAE 637 8 i 4o ;
BEPILBMA R AR EHAEP LR A4
R FRiFH R B @B B ER T ET
R o

|—7‘EH_

o BB B ASEBTR 2 A E TR
B B 2023 FE —FEHRMGERREE
FFPRHAEEE - LW 2023 £ 1 A 1

g ATt

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

3 — Anadlise e Tratamento das
“Opinides Gerais”

Do total de validos

preenchidos ao longo de 2023, obtiveram-se

inquéritos

73 sugestdes e comentdrios referentes aos
servigcos prestados da DSF.

Das sugestdes e comentdrios mais
frequentes, a maioria recai sobre o dmbito
“servicos electrdnicos”, e sendo esta uma
a DSF

promover a

prioridade dos servicos publicos,
continua activamente a

electronizacao em matéria fiscal,
implementando novos servigos, tais como o
sistema de consulta das informacdes fiscais
com a possibilidade de acesso em tempo
real as respectivas informacgdes por parte dos
Servicos competentes; o servico da certidao
eletrénica permitindo a entrega do pedido e
respectivo levantamento online por parte do
requerente; a viabilizacdo da declaracdao
uniformizada do inicio e cessacdo de
emprego dos empregados, ao Fundo de
Seguranca Social e a esta Direccdao de
Servicos, bem como a inscricdo junto do FSS;
a consulta pela internet da notificacdo de
fixagdo do valor locativo da Contribuicao
Predial M/12; o langamento do novo sistema
do Imposto do Selo dos arrendamentos e do
demais Imposto do Selo eventual; e a
introducdo da certiddo electrénica do Nucleo
do Imposto Complementar de Rendimentos,

Grupo B e da Contribuicdo Industrial.

Ainda, com o propdsito de estimular a
utilizacdo dos servicos electrénicos pela
populacdo, a DSF promoveu, em especial,
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sorteios no ambito da declaragao
electrénica, no primeiro trimestre, periodo
considerado de pico da apresentacdo da
declaragao fiscal, cujo objectivo foi incentivar
a apresentac¢ado da declaragao fiscal online ou
via telemodvel por parte dos contribuintes,
sendo 0s mesmos considerados
automaticamente como participantes nesta
actividade de sorteio, desde que a entrega
da declaragao ou do requerimento fiscal por
meios electronicos fosse efectuada no
periodo compreendido entre 1 de janeiro e
31 de marco de 2023. Para além disso, a DSF
deu continuidade ao lancamento do evento
no ambito do pagamento electrénico do
imposto que teve lugar entre os meses de
maio e agosto, sendo este o periodo de pico
para o procedimento de pagamento fiscal.
Todos efectuassem o

aqueles que

pagamento fiscal por: aplicacgdo movel
“Macau Tax” e por “Meus assuntos fiscais”
Unica de Macau

da Conta ficariam,

automaticamente, habilitados ao sorteio.
Assim, por cada conhecimento de cobranga
pago
oportunidade de sorteio, e, por conseguinte,

devidamente corresponderia uma

guantas mais vezes fosse efectuado o
pagamento electrénico do imposto, maior
seria a chance de se ser sorteado. Ora estas
medidas geraram um aumento significativo,
acima de 200%, do numero de contribuintes
gue utilizaram, especialmente, os servigos da
declaracdo electrénica e do pagamento
durante os

electrdnico, periodos de

realizacdo do grande sorteio, face aos
periodos homdlogos do ano anterior e
consequentemente foi uma meta bem-

sucedida.

10
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4 — Medidas de melhoramento e
sugestoes

Da andlise das opinides gerais e dos
pelos
inquiridos sobre os servicos prestados em

motivos de insatisfacdo alegados

geral, e conforme os resultados dos
inquéritos realizados no decurso do ano
2023,

medidas de melhoramento e prop6s novas

a DSF debrucou-se nas seguintes
medidas:
1. No ambito do “Servico prestado pelos

DSF
promove a melhoria das competéncias

trabalhadores”, anualmente, a
dos trabalhadores através de programas
de formacdo orientados e ministrados
por esta Direccao dos Servicos ou por
outros servicos ou organismos publicos,
entre eles, o SAFP, o Centro de Formacgao
Juridica e Judicidaria e o Centro de
Produtividade e  Transferéncia de
Tecnologia de Macau, para além de
organizar cursos de e-learning no ambito
do pessoal e coordenar com o SAFP a
organizacdo de cursos de formacao
especificos destinados ao pessoal desta
Direcgdo dos Servigos no ambito da area
administrativa, tal como o curso de
conversacdo em mandarim, o qual se
pretende com a aprendizagem, dominar
a pronunciacdo do Putonghua, para
aumentar a capacidade de resposta na
esfera das tarefas administrativas didrias.
Para além do Curso de formacdo da
qgualidade profissional e técnicas de
resposta da linha de frente destinado ao

pessoal de atendimento do publico, no

11



B B
2023 £ BEE B AL £

Direcg¢do dos Servigos de Finangas

“Inquérito do Grau de Satisfacdo” — Relatorio Final 2023

Ao BLAE AR F ) A B
FHEERUETHKoBHTE  HRR
s KRB BT AT B (BLBE AR F
) sy T4 RN MET B AR
AR BT RAE e — B o
sbz sh - BB NMET
R F o ANBRBAHHA T SAB S

—EG— SR K - BIRFE
HHE ) RS M o

B~ B

B REERES @ 0 BFIATE A
AR - EBAABN  BFR
AT AT A A B R S 3P RS

%o

g ATt

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

intuito de elevar as técnicas de
comunicacdo dos trabalhadores com o
publico, bem como promover a
capacidade de gestdao emocional e gerir
as técnicas de resposta imediata no
tratamento de conflitos, de forma a criar
a imagem de exceléncia profissional da

prestacdo dos servicos publicos.

Adicionalmente, o Manual de Trabalho
em Matéria Fiscal é continuamente
actualizado e consiste numa ferramenta
de apoio as assistentes de relacdes
publicas para que adquiram um maior
conhecimento pratico, assegurando deste
modo a coeréncia da informacdo
divulgada ao publico  com 0s
procedimentos efectivamente
executados. Para além disso, planeia-se a
elaboracdo de um formato de perguntas
e respostas uniformizado reservado as
assistentes de relagdes publicas, ao
pessoal dos centros de atendimento
fiscais e ao Nucleo de Informacdes Fiscais
com o intuito de reforcar a capacidade de

resposta e a precisao das informacdes.

Em matéria do “Ambiente e instalagdes
complementares” é de realcar a
mudanca das instalacbes da Reparticdo
das Execucdes Fiscais para um novo local,
em 2024, que terd impacto na qualidade
da imagem dos servicos prestados,
abrangendo uma area de atendimento

mais ampla e comoda.

12
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3. Em relagdo aos

“Procedimentos e
formalidades”, o Departamento de
Sistemas de Informacdo encontra-se a
desenvolver o novo sistema electrénico
de filas de espera que abrange novas
funcionalidades  através das vias
electrénicas aos utentes que pretendem
deslocar-se aos servicos de atendimento,
permitindo visualizar em tempo real
sobre a situacdo de espera e a notificagao
atempada quando os nimeros de espera
gue faltam para a vez do utente forem
inferiores a cinco, fazendo com que se
diminua efectivamente o tempo de

espera.

No ambito das “Informacdes dos
servicos”, a DSF desenrola accbes de
optimizacdo das actuais funcdes dos
servicos fiscais electrénicos, tendo em
conta a conjugacdo das experiéncias dos
utentes e promove a divulgacdo de
informacgdes através dos diversos meios
disponibilizados pelos Servicos para uma
maior conveniéncia na aquisicdo das

informacgdes requisitadas pelos utentes.

Paralelamente, a DSF encontra-se a
concluir os trabalhos relativos ao
desenvolvimento da nova versdo do
website dos Servicos cujo objectivo é
optimizar a configuragdo e concepg¢ao do
conteudo a divulgar, simplificar a fungao
de pesquisa e elevar a transparéncia da
informacao.

A nivel da “Garantia dos Servicos”, a DSF
prime por melhorar a qualidade dos
servicos prestados, revendo de forma

13
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continua os servigos e os procedimentos
administrativos, seguindo diligentemente
as recomendacbes da Comissdo de
Avaliagdo dos Servigos Publicos e do
Desempenho Organizacional.

No seguimento da avaliagdo do
desempenho da DSF entre 2019 e 2021, a
Comissdao de Avaliacdo introduziu 13
recomendacdes de melhoria, que serdao
implementadas uma a uma em 2024 ou
2025, de modo a melhorar a qualidade
geral do servigo.

No ambito dos “Servicos electrénicos”,
em prol do desenvolvimento da
governagao electréonica delineada nas
Linhas de Accdo Governativa da RAEM,
para facilitar os contribuintes no
cumprimento das obrigacdes fiscais e
elevar a taxa de utilizagdo dos servigos de
declaragbes electrdnicas, planeia-se
alargar ainda mais o ambito de aplicacao
dos servicos fiscais electrénicos e
optimizar as fung¢Bes actualmente
disponibilizadas.

Assim, as actuais func¢des da declaracao
electrdénica vao ser integradas na “Macau
Tax”, na Conta Unica e na plataforma de
servicos denominada “Plataforma para
Empresas e Associacdes”, a qual visa
“reunir empresas e associagdes numa
Unica plataforma para fins
procedimentais”, proporcionando os
servicos publicos electrénicos necessarios
ao estabelecimento, funcionamento e
desenvolvimento das empresas e das
associacgoes. As fungbes incluem
nomeadamente a Relacdo Nominal dos

Empregados e Assalariados do Imposto

14
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Profissional modelo M3/M4; a Declaragdo
de Rendimentos do Imposto Profissional
modelo M/5; a
Rendimentos do Grupo B do Imposto

Declaracdo de

Complementar de Rendimentos modelo
M/1; as Despesas de Conservagdo e
Manutengdao da Contribuicdo Predial
modelo M/7 e a Participacdo das
Ocorréncias Diversas da Contribuicao
Predial modelo M/10 — cancelamento do
contrato de arrendamento e alteragao
dos dados de contacto para efeitos
fiscais.

Para além disso, prevé-se a introducdo de
mais fungdes na Conta Unica, na
Plataforma para Empresas e Associa¢des
e na “Macau Tax”, designadamente o
Pedido de Isencdo do Imposto sobre
Veiculos Motorizados Novos; o Pedido de
Transmissdo de Veiculo Isento a Terceiro,
sem alteracdo da finalidade que
determinou a concessdao da isencdo; a
Consulta da Notificacdo de Fixacdo do
Valor Locativo da Contribuicdo Predial
modelo M/12; e outros servicos fiscais,
nomeadamente: Consulta de Informacgdes
Fiscais (por exemplo, a consulta das
notificagdes da fixagdo de rendimento do
imposto profissional e do imposto
complementar de rendimentos); Certidao
Fiscal (incluindo a certiddo de dividas e
outras certidGes fiscais); e Consulta e
Pagamento do Conhecimento de

Cobranga, etc.

No ambito da “Integracdo de servicos” e
do aperfeicoamento dos procedimentos
interdepartamentais, sera iniciado um
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mecanismo de colaboragdo com a
Direccao dos Servicos de Assuntos de
Justica, com o intuito de reduzir as
formalidades tratadas e o tempo dos
utentes, tendo sido discutida a seguinte
ideia do servigo one-stop a realizar-se:

a) Informatizagdo do processo de
trabalhos do registo da constituicdo da
sociedade mais a declaragdo no ambito
da Contribui¢do Industrial;

b) Electronizacdo do fluxograma da
assinatura de contratos de compra e
venda dos bens imdveis mais o
pagamento do Imposto do Selo e o
pedido do registo predial.
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5-REBEEHLHEREFH 97 5 — Andlise da tendéncia dos

resultados dos inquéritos do grau de
satisfagcdo efectuados

RV : —RAHIRT
Tabela V : Servigos Publicos Gerais

2021 £ 2022 & 2023 £
Ano de 2021 Ano de 2022 Ano de 2023
EEETSES NEAR o = =
Factores de inquérito ftem AEES FEREE SIEES FIREE SIEES TIREE
- Média do grau - Média do grau - Média do grau
Valor X ~ Valor ) ~ Valor . -
de satisfagcdo de satisfagdo de satisfagdo
BR# &
AERE Proactividade 4.14 4.25 414
— Senvigo prestado 4.14 4.27 4.14
pelos trabalhadores |BRF5EEE 415 429 445
Atitude : : .
PEREE 414 422 407
Conveniéncia
| EBAREER
b e |BFTEHREE
. ~ Hardware e apetrechamento das 4.09 4.04 4.23 4.28 4.08 4.09
instalagdes . ~
instalagdes
|| complementares
ST BB
Medidas de apoio adoptadas no local G G &
RH X
BEFE Eficiéncia dos servigos 4.03 4.20 4.09
— Procedimentos e 4.03 4.20 4.06
formalidades FEEEE ) ) 403
Conveniéncia das formalidades :
AAERE _ 415 413 4.00
Conveniéncia das informacgdes
BRFE &R [N
Informages dos gnﬂ@:ﬁﬁgﬁ . - 4.05 3.96 4.15 4.18 4.01 4.02
A Precisdo das informacgdes
servigos
HM B ) ) 402
Detalhe das informacdes :
7 B S |
B AR EE - 4.02 420 3.98
N Cobertura da “Carta de qualidade
PO e 4.09 4.20 3.98
Garantias do servigo | RIS HFEEIRRRE - . -
Grau de satisfagdo dos indicadores da 4.15 419 3.97
“Carta de qualidade”
BFRESAN
Facilidade no uso dos servigos 4.01 411 3.91
electrénicos
1 EFRE
. == 77 [
Servigos BYRBLEM 3.98 4.03 4.10 412 3.91 3.93
electronicos Seguranga dos senvigos electronicos
= 2 7 =
BrmEERE . . 3.90 4.09 3.88
Abrangéncia dos servigos electrénicos
ERABHEHNE
. Suficiéncia dos conteddos das 4.10 417 3.99
muER informagdes
——Informagdes sobre o [— SEvmye— 4.06 417 3.98
desempenho ERBMMEE
Canais de diwulgacdo das 4.03 4.16 3.97
informacdes
~ SEPIREREI(E / —BURE
BBES Aperfeicoamento dos procedimentos
Integragao de || Do oo 108 broc 3.86 3.86 4.28 428 4.05 4.05
; interdepartamentais/ Servigo
Servicos . »
one-stop’
BE I R B B

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 17
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R_VI: — R A HARTS
Tabela VI : Servigos Publicos Gerais

HEER 2021 & 2022 F 2023 & =5
Factores de inquérito Ano de 2021 | Anode 2022 | Ano de 2023 Variagao
ABE R
Senvigo prestado pelos trabalhadores 414 .27 414 0.13
RIERELERN
Ambiente e instalagdes complementares i) G etk ~Ih1D
EEFAE
Procedimentos e formalidades 4.03 4.20 4.06 0.15
ZE
G _ 4.05 4.15 4.01 -0.14
Informacgdes dos servigcos
54 I
g i . 4.09 4.20 3.98 -0.22
Garantias do servigo
= 2
ST - 3.98 4.10 3.91 -0.20
Servigos electrénicos
sER =S
BAER. 4.06 4.17 3.98 -0.19
Informacdes sobre o desempenho
A
LG . 3.86 4.28 4.05 -0.24
Integragéo de servicos

g ATt

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 18



2023 £ HERHE

R B Ay

4R &

Loy

Direcg¢do dos Servigos de Finangas
“Inquérito do Grau de Satisfacdo” — Relatorio Final 2023

RVI - BE - EHRIEMEAHIRE

Tabela VII - Servigos publicos no ambito da fiscalizagao, aprovacao e aplicagao da lei

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

2021 & 2022 & 2023 &
Ano de 2021 Ano de 2022 Ano de 2023
EI=E S HENE — — —
Factores de inquérito ftem SIEE S FRRE SIEE S FOREE SIEES FREE
v Média do grau Média do grau Média do grau
alor N ~ Valor N - Valor . -
de satisfagao de satisfagao de satisfagdo
RS E BN
1 = : : |
kit Proactividade Ge 4.11 4.08
— Senvigo prestado 4.10 4.19 4.1
, | pelos trabalhadores BRFSREE 4.05 428 415
Atitude : : :
3 DEEE 4.00 4.00 418
Conveniéncia
| RERRERE
Cambionee | BFEHREE
4 instalagdes Hardware e apetrechamento das 3.92 3.84 4.06 411 4.09 4.06
complementares instalacGes
SR EE
5 d d E
Medidas de apoio adoptadas no local 3.91 406 4.04
BRAE AR
6 o = d J d
BEFE Eficiéncia dos servigos 3.84 411 3.97
—— Procedimentos e 3.84 4.1 4.00
7 formalidades FREERE i i AGE
Conveniéncia das formalidades i
BN EREE
8 g 5 d
Conveniéncia das informacées Gl Sl s
R#EERR N
9 Informagbes dos guﬂ.ﬁg%ﬁg t . - 3.89 3.73 4.08 4.06 4.00 4.03
senigos Precisdo das informacgdes
BEHRFEY
1 . .
0 Detalhe das informagdes 4.01
1 RIS EGER EM 3.81 447 391
Prey Cobertura da “Carta de qualidade” ! : i
RERE e peTyray——— 3.91 4.14 3.92
Garantias do senvigo |[REEERRARE
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da 4.02 411 3.93
“Carta de qualidade”
BYRHESAM
13 Facilidade no uso dos servigos 3.90 417 3.77
e electrénicos
1 & 5
14 Servigos BT RBLREM 3.87 3.91 4.09 411 3.79 3.80
electrénicos Seguranga dos servigos electrénicos
15 BYRBERE 3.80 4.00 3.79
Abrangéncia dos servigos electrénicos : : :
ERERBNEHE
16 . Suficiéncia dos contetidos das 4.05 4.00 4.00
BRER informagdes
——Informagdes sobre o [— — 4.03 4.00 4.01
desempenho EREMMEE
17 Canais de diwlgagao das 4.00 4.00 4.02
informacées
RS SEFIRFEL / —BARBE
HTERA . .
18 Integracéo de Aperfelgoamento d.os procj‘ed|mentos 3.86 3.86 4.1 411 4.05 4.05
senicos interdepartamentais/ Servico
¢ “one-stop”
BE I R B B
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i o 5= 3
=il - BBE - SHtEBAM QTR
Tabela VIII - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicagao
dalei
HERER 2021 & 2022 & 2023 & &1t
Factores de inquérito Ano de 2021 | Anode 2022 | Ano de 2023 Variagao

ABERR#E
Senvigo prestado pelos trabalhadores 41 4.21 411 010
RIE R ER N
Ambiente e instalagdes complementares S L ) 0.03
ERFE
Procedimentos e formalidades 3.85 4.08 4.00 0.08

4
R é:uﬂ_ _ 3.85 4.14 4.00 -0.14
Informacgdes dos servigos

47 (01 23
g iRed . 3.95 4.11 3.92 -0.19
Garantias do servigo
== 54
peil - 3.87 4.07 3.79 -0.28
Servigos electronicos
42 p = B
AAE = 4.03 4.00 4.01 0.01
Informacdes sobre o desempenho

AT S A
LA _ 3.86 4.11 4.05 -0.06
Integragéo de servigos

BE I R B B
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 20
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RIX - RBATIHLAIARES

Tabela IX - Servigos ndo listados

BR#EE M
1 ABR® Proactividade 3.92 4.23 3.69
— Senvigo prestado 3.90 4.24 3.75
, | pelos trabalhadores PRFSERE 388 424 381
Atitude ’ ’ ’
3 HE*E}% . 3.88 417 3.61
Conveniéncia
| EBEEREREER
b o |BTEHREE
4 instalacdes Hardware e apetrechamento das 3.82 3.78 4.17 4.21 3.65 3.67
| | complementares instalagbes
BT IRIE
5
Medidas de apoio adoptadas no local 3.79 4413 3.67
i FEEVES
6 = d 5 5
BEFE Eficiéncia dos servigcos 3.88 410 3.72
—— Procedimentos e 3.88 4.10 3.67
7 formalidades FHEEREE i i A
Conveniéncia das formalidades ’
8 HAAERE 3.79 4.07 3.61
Conveniéncia das informagdes : : :
REEM N
9 | Informagdes dos ﬁ”ﬂ?@%ﬁﬁ ) _ 3.81 3.83 4.08 4.09 3.69 3.83
senigos Preciséo das informacgées
EMMEEY
10 - - .
Detalhe das informacgées S
R FGEZ EY
11
N Cobertura da “Carta de qualidade” 3.83 4.05 3.61
L | mEma d
IR ppeveTEpm——— 3.87 4.07 3.64
Garantias do senvigo |[REEGERRARE
12 Grau de satisfagédo dos indicadores da 3.91 4.09 3.67
“Carta de qualidade”
BFRESAM
13 Facilidade no uso dos servigos 3.7 3.97 3.67
BT electrénicos
& 5
14 Servigos BETRBEREN ) o 3.78 3.88 3.97 3.99 3.67 3.67
electrénicos Seguranga dos servigos electronicos
15 BYRBEER 3.75 3.97 3.67
Abrangéncia dos servigos electrénicos ’ ’ ’
ERABHENE
16 e Suficiéncia dos contetdos das 3.83 4.09 3.56
MRER informagdes
—Informagdes sobre o — 3.83 4.10 3.56
desempenho ERBMAERE
17 Canais de diwlgagao das 3.83 4.10 3.56
informacgdes
RS BEPIRE B / —ERE
ATERA . .
18| Integraciode  |/Perfeicoamento dos procedimentos 3.71 371 4.25 4.25 3.72 372
senicos interdepartamentais/ Servigo
¢ “one-stop”
I A R B
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 21
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RX-2BFIHAVERES

Tabela X - Servigos nao listados

ANER
Senvigo prestado pelos trabalhadores 3.90 4.24 3.75 -0.49
RIERRER
Ambiente e instalagdes complementares S s e s
EFRFE
Procedimentos e formalidades 3.88 4.10 3.67 0.43
R =
b ) ) 3.81 4.08 3.69 -0.40
Informacdes dos servigos
A IX
MRS . 3.87 4.07 3.64 -0.43
Garantias do servico
LA 3.78 3.97 3.67 -0.31
Servigos electronicos
gER (=S
BHER 3.83 4.10 3.56 -0.54
Informacdes sobre o desempenho
oL ) 3.7 4.25 3.72 0.52
Integragéo de servigos
R BB R BB
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 22



R B A
2023 EFHERALHLEGRE

Direcg¢do dos Servigos de Finangas
“Inquérito do Grau de Satisfacdo” — Relatorio Final 2023

R_XI : EERARTS

Tabela XI : Todos os Servigos

2021 & 2022 2023 &
. Ano de 2021 Ano de 2022 Ano de 2023
HEEE HENE — — —
Factores de inquérito ftem AIEES :Fté],ﬁi%ﬁ SIEES Iﬁfﬁ%)ﬁ SIEES ?i‘—]fw‘ﬁ%}g
Média do grau Média do grau Média do grau
Valor ) - Valor ) - Valor ) -
de satisfagao de satisfagao de satisfagado
5 [
1 ABFRE iﬁri”a iiﬁde 4413 4.24 4.12
— Senvigo prestado 4.13 4.26 4.13
% BE fiF
, | pelos trabalhadores HE?}; BEFE 4413 428 414
Atitude
3 EE&S‘A ) 411 4.20 4.08
Conveniéncia
| RERERERI
Cbiono o [BFEARRE
4 instalagdes Hardware e apetrechamento das 4.06 4.01 4.21 4.26 4.07 4.08
instalagdes
| | complementares
B EE
5 d 5 d
Medidas de apoio adoptadas no local 4.07 417 4.05
BRFS R
6 o = J 8 i
BEFE Eficiéncia dos servigos 4.00 4418 4.07
—— Procedimentos e 4.00 4.18 4.04
7 formalidades FHEEREE i i 4.02
Conveniéncia das formalidades ’
8 HANERE i 412 412 3.99
Conveniéncia das informacdes
R ER N
9 | Informagdes dos |FAAIIEREE ; 4.02 3.93 4.14 4415 4.01 4.02
senvicos Preciséo das informacgées
BEiRFEY
10 - - .
Detalhe das informacgées UL
R FGEZ EY
11 d 8 g
e Cobertura da “Carta de qualidade” 3.99 4.16 3.96
— 75 7Rag
Garantias do servigo |[RESFGEIERMEE 4.06 4.16 3.96
12 Grau de satisfagao dos indicadores da 413 417 3.96
“Carta de qualidade”
BFRHESAM
13 Facilidade no uso dos servigos 3.99 4.08 3.89
BT electrénicos
1 & %
14 Servigos BETRBEREN 3.96 4.01 4.07 4.09 3.89 3.91
electrénicos Seguranca dos servigos electronicos ’ ’ '
[=5] RS
15 BT RBEESE ) - 3.89 4.06 3.86
Abrangéncia dos servigos electrénicos
ERABHENE
16 e Suficiéncia dos contetdos das 4.08 4.15 3.98
MRER informagdes
— Informacdes sobre o — 4.05 4.14 3.98
desempenho |5 BBEVRE
17 Canais de diwlgagao das 4.02 414 3.97
informacgdes
REEA SEPSREREBIL / —E R
ATERA . .
18 Integragéo de {Aperfelgoamento d.os pro§ed|mentos 3.86 3.86 4.27 4.27 4.04 4.04
senicos interdepartamentais/ Servigo
¢ “one-stop”
BE I R B B

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro
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=X . ZERARFE
Tabela XII : Todos os Servigos
HERER 2021 & 2022 & 2023 F =
Factores de inquérito Ano de 2021 Ano de 2022 | Ano de 2023 Variagao

ANBER
Servigo prestado pelos trabalhadores 413 4.26 413 0.13
e 4.06 4.21 4.07 -0.14
Ambiente e instalagdes complementares
BERFE
Procedimentos e formalidades 4.00 4.18 4.04 0.14

7
S _ 4.02 4.14 4.01 -0.13
Informacgdes dos servigos

54 549
At iRad . 4.06 4.16 3.96 -0.20
Garantias do servigo
=5 2
SR - 3.96 4.07 3.89 -0.18
Senvigos electronicos
BRER
BAER 4.05 4.14 3.98 -0.16
Informacgdes sobre o desempenho

g
i . 3.86 4.27 4.04 0.23
Integracéo de servicos
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6 — Conclusdo

Serve este relatério para apresentar o
resultado da andlise global do mecanismo
de recolha de opinides que é um importante
indicador de avaliagdo do Regime de
avaliagcdo do desempenho e é a forma a que
o Servico recorre para conhecer por sua
iniciativa a opinido dos destinatarios dos
servicos prestados. O resultado da analise
global deste mecanismo ird servir de
referéncia e de base de avaliagdo para
promover a revisdo e o aperfeicoamento
continuo da dos

qualidade servigos

prestados pelo Servigo.

Sendo um relatério anual, a analise
comparativa do grau de satisfacdo reporta-
se aos resultados do grau de satisfacdao do
Inquérito realizado em 2023 face aos

resultados anuais obtidos em 2022.

Dos factores do inquérito, o “Servico

prestado pelos trabalhadores” e o
“Ambiente e instalacdes complementares”
salientam-se com um grau de satisfagao
mais elevado, equivalente a 4.13 e 4.07
valores, por outro lado, o parametro
“Servicos electrénicos” obteve um grau de
satisfacdo inferior, com 3.89 valores (Tabela

Xll da pagina 18).
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