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Modelo do formato da publicagédo do resultado — “Inquérito do Grau de Satisfagéo”
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1 - Breve Apresentag¢do do Inquérito

De acordo com o disposto no Regime de

Avaliacdo dos Servicos Publicos e do
Desempenho Organizacional, no ambito do
mecanismo de recolha de opinides dos
utentes, os servicos 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, a
Direccdo dos Servicos de Financas (DSF)
procedeu em 2025, de 27 de Fevereiro a 5 de
Margo; de 29 de Maio a 5 de Junho; de 28 de
Agosto a 3 de Setembro, de 27 de Outubro a
11 de Novembro (periodo de realizacdo do
inquérito electrénico dirigido ao nivel interno,
aos funcionarios da DSF, e ao nivel externo,
aos servicos da administracdo publica) e de 27
de Novembro a 3 de Dezembro, ao Inquérito
do Grau de Satisfacdo sobre os servicos

prestados.
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No ambito dos itens objecto do inquérito,
0 questionario abrange ndo sd os servicos
incluidos no Programa da Carta de Qualidade,
como também os servicos prestados ao
publico que se dirige aos Centros de Servicos
da RAEM das Ilhas e o Centro de Servicos da
RAEM, a sede dos Servicos de Financas, a
Reparticao das Execugdes Fiscais e também os
servicos prestados a administragao.

O inquérito tem como destinatarios os
individuos, o pessoal de

comerciais ou de associacdes, bem como os

instituicdes

trabalhadores dos organismos publicos que
recorrem aos servicos da DSF. Em paralelo, e
tendo em consideracado a protec¢ao de dados
pessoais, o presente inquérito é realizado de
forma andénima.

O Inquérito do Grau de Satisfacdo de
2025 integra 8 factores de avaliacdo: servico
prestado pelos trabalhadores; ambiente e
instalagdes complementares; procedimentos
e formalidades; informacdes dos servicos;
garantias do servico; servicos electrénicos;
informacbes sobre o desempenho e
integracdo de servicos. Em cada factor de
avaliacdo estdo incluidos diversos itens,
conforme os modelos de questiondrio, de
modo a assegurar a integridade da drea de

cobertura do inquérito.
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De forma a permitir aos entrevistados
compreenderem de maneira clara e acessivel
a escala de avaliacdo do questiondrio, adopta-
se uma escala de cinco valores nas respostas
ao inquérito, sendo o valor 1 correspondente
“Mau”,

o valor 3 ao grau

ao grau o valor 2 ao grau “Nao

satisfaz”, “Razoavel/

III

Aceitavel”, o valor 4 ao grau “Satisfaz” e o
valor 5 ao grau “Satisfaz muito”. Quando as
respostas sdo classificadas com “Mau” ou
“Ndo satisfaz”, os questionados podem

apresentar os seus motivos de insatisfacao..

Ainda, quando alguma pergunta ndo é
aplicavel ao questionado ou quando este nao
compreende a pergunta, € disponibilizada a
opcao “Ndo se aplica” no questionario, ndo
sendo estas respostas incluidas na andlise
estatistica. Por Ultimo, considera-se o
guestionario invalido quando o questionado

ndo responde a 3 ou mais perguntas.
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k- 2 - Resultado do Inquérito

#1: AR

Tabelal : Servicos Publicos Gerais

@qiﬁah&ﬁ:ﬁﬁﬁki 587
Numero de questionarios validos recolhidos
> e ISR R e
Fac toiﬁ;?hf\uérito ﬁfequnﬁ Média do grau Grau de Desvio
de satisfacdo | satisfagdo | padronizado
Fkes T Ef
1 = 4.29 0.59
PNCL2 Proactividade
—1  Servigo prestado pelos 4.27
2 trabalhadores R AR 4.24 0.64
Atitude
, T ERE 4.23 0.68
Conveniéncia ) )
] BIg R Bt o
4 Ambiente e instalagdes ST R . . 4.22 4.23 0.67
Hardware e apetrechamento das instalagdes
I complementares
; B R 18 a0 | o
Medidas de apoio adoptadas no local
6 s e 4.17 0.71
e Eficiéncia dos servigos Al
— S A5
; Procedimentos e formalidades T (R 13 071
Conveniéncia das formalidades ) )
N B ERE 3.8 0.72
Conveniéncia das informagdes
) s AR 208 | 390 | om1
Informagoes dos servigos  |Precisdo das informagdes
" HalEEE 3.97 0.71
Detalhe das informagdes
) AR S 4.07 0.68
— Cobertura da “Carta de qualidade”
_— R % O Ty 4.06
Garantias do servigo S =1 =N S .
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta de 4.05 0.69
qualidade”
5 TS A 396 | o060
Facilidade no uso dos servigos electronicos
5 EFRIS TR L 205 397 067
Servigos electronicos Seguranga dos servigos electronicos
s ETRBEES 3.92 0.68
Abrangéncia dos servigos electronicos
ERANEH 5%
16 e 4.06 0.66
SIER Suficiéncia dos conteudos das informagdes
— Informagdes sobre o 4.06
17 desempenho & R IHIRE 4.06 0.66
Canais de divulgacdo das informagdes
e & RSP (L — st
18 AR Aperfeigoamento dos procedimentos 4.15 4.15 0.63

Integracdo de servigos

interdepartamentais/ Servigo “one-stop”
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R2-BE - FHERIEE AR

Tabela2 - Servicos publicos no Ambito da fiscalizacdo, aprovacio e aplicacao da lei

LG o3
Numero de questionarios validos recolhidos
N s SRR RS e
Fac toﬁﬁ;?m%uéﬁto ﬁlfelflﬁ Média do grau Grau de Desvio
de satisfagdo | satisfagdo padronizado
k% B
1 = 4.19 0.59
N Proactividade
— Servigo prestado pelos 4.19
2 trabalhadores Hﬁ?% AR 4.19 0.65
Atitude
3 TR 4.22 0.69
Conveniéncia ) )
] BIg R Bt o
4 Ambiente e instalagdes ST R . . 4.19 4.22 0.62
Hardware e apetrechamento das instalagdes
I complementares
; B R 18 s | o
Medidas de apoio adoptadas no local
6 s e 4.18 0.69
e Eficiéncia dos servigos 419
T Procedimentos e formalidades FoE (R ) 419 074
Conveniéncia das formalidades ) )
N HEAERE 4.02 0.69
Conveniéncia das informagdes
) s AR wot | a0z | oss
Informagoes dos servigos |Precisdo das informagdes
0 TR 400 0.68
Detalhe das informagdes
1 Hcﬁi%ﬁf”i—;aﬁcr e cualdad. 4.16 0.64
N obertura da “Carta de qualidade”
- R (e i 415
Garantias do servigo AR AR AR )
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta de 4.14 0.65
qualidade”
oo )
; o THRES S 387 | oss
Facilidade no uso dos servigos electronicos
5 EFRIS TR L 289 390 0.68
Servigos electronicos Seguranga dos servigos electronicos
s ETRBEES 3.89 0.70
Abrangéncia dos servigos electronicos
EEANEH 5%
16 e 4.06 0.65
SIER Suficiéncia dos contetdos das informagdes
— Informagdes sobre o 4.04
17 desempenho S R IHIRE 4.02 0.66
Canais de divulgacdo das informagdes
e & RSP (L — st
18 EEE Aperfeigoamento dos procedimentos 4.16 4.16 0.60
Integracdo de servigos . . . »
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
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3 - Andlise e tratamento das “Opinioes
Gerais”

Do total de validos

preenchidos ao longo de 2025, obtiveram-se

inquéritos

56 sugestdes e comentarios referentes aos
servicos prestados da DSF. Das sugestdes e
comentarios mais frequentes, a maioria recai
sobre os ambitos “Ambiente e instalacGes
complementares”, “Servicos electrdnicos” e
“Procedimentos e formalidades”,

Sintetizando, segue-se a andlise e o

acompanhamento:

1. Ambiente e instala¢Oes
complementares

(1). Em matéria de disponibilizacdo de
lugares de estacionamento destinados ao
publico, dadas as limitacdes objectivas do
contexto, o espaco disponivel para o
estacionamento publico na envolvente
do Edificio
Todavia, o Edificio “Finangas” conta nas

“Financas” ¢ reduzido.
suas proximidades com os parques de
estacionamento de “Pak Wu” e de “Pak
Leng”, que oferecem comodidade de
estacionamento aos cidaddaos que se
deslocam de viatura. Acresce que o
Edificio “Finangas” se situa numa zona

comercial central, com uma rede de
transportes publicos bem desenvolvida,
dispondo de paragens de autocarro e
diversas carreiras nas imediacOes,
capazes de dar resposta a procura dos
cidaddos que se dirigem para tratar de

servicos.
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(2). No que respeita a temperatura do ar
condicionado nos espagos de
atendimento, a DSF passou a regular o
sistema de ar condicionado interior para
25 °C, de modo a apoiar as acg¢des de

poupanca de energia.

2. Servicos electrdénicos

(1). Presentemente, a aplicacdo movel
"Conta Unica" ja disponibiliza o "Servigo
de marcacgdo prévia para atendimento ao
balcdo", permitindo aos utentes
consultar o numero de pessoas em
espera in loco nos varios locais de

atendimento da DSF.

(2). Em articulacgdo com a plena
implementacdo do Cddigo Fiscal em
2026, a DSF introduziu varios servigos
electrénicos que incluem a declaracgdo do
inscricdo  do
representante fiscal, bem como a

domicilio  fiscal, a

recepcdo de notificacdes electronicas
através da Conta Unica.

3. Procedimentos e formalidades

Relativamente ao reforco dos balcdes de
atendimento e a reducdo do tempo de
espera, a DSF procede a ajustamentos
dindmicos do atendimento, regulando o
nimero de pessoal afecto ao
atendimento na linha de frente e os tipos
de servicos prestados ao balcdo, com o
objectivo de reduzir, na medida do
possivel, o tempo de espera dos utentes
e proporcionar um ambiente de servico
de melhor qualidade.
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3. No dominio dos

4 — Medidas de melhoramento e
sugestoes

No decurso de 2025, a DSF dedicou-se as
seguintes medidas de aperfeicoamento, com
melhoria dos e das

vista a Servigos

instalacdes:

1. Em sede do “Servico prestado pelos
trabalhadores”, foram realizadas sessbes
de esclarecimento sobre o Cddigo Fiscal
destinadas a aprofundar o conhecimento
dos funciondrios sobre os procedimentos
de trabalho decorrentes da entrada em
vigor da nova lei. Foi ainda promovida a
participacdo em cursos de formacdo em
atendimento ao publico e servigo de alta
gualidade ao cliente, organizados pelo
Centro de Produtividade e Transferéncia
de Tecnologia de Macau, de forma a
melhorar a qualidade do atendimento do
pessoal.

2. No contexto do “Ambiente e instalacdes
complementares”, a DSF instalou, em
Fevereiro de 2025,
servicos de auto-atendimento no Centro

um quiosque de

de Servicos de Auto-Atendimento 24
Horas do Governo na Rotunda de Carlos
da Maia, facilitando o acesso dos cidadaos
aos diversos servicos publicos.

“Procedimentos e
formalidades”, a DSF tem procedido a
actualizagao continua das informagdes
sobre os diversos procedimentos fiscais
disponiveis no portal do Governo, em
conjugacdo com a execucdo do Cddigo

Fiscal, de forma a assegurar a sua
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conformidade com as novas disposicoes
legais.

4. No que concerne as “Informagdes dos

servicos”, a DSF lancou, em 1 de Janeiro
de 2026, uma nova versao do seu sitio
electrénico oficial, com o objectivo de
proporcionar uma melhor experiéncia de

utilizagdo e valorizar a imagem
institucional.
No que respeita aos  “Servicos

electrénicos” e com o objectivo de alargar
o ambito de utilizacdo da governacgao
electronca, a DSF acrescentou, em 2025,
trés novas funcionalidades de declaragao
na aplicacgo movel "Macau Tax",
designadamente: a entrega do pedido de
avaliacdo extraordinaria (Modelo M/6) da
Contribuicdo Predial, a consulta da
notificacdo da fixagao do valor locativo
(Modelo M/12) da Contribuigdo Predial e
o carregamento dos recibos e
comprovativos de despesas (Modelo M/7)
do Imposto Profissional. Foram ainda
introduzidas trés novas funcionalidades
de modificacdo, a saber: a relacdo
nominal dos empregados ou assalariados
(Modelo M3/M4) do Imposto Profissional,
a declaragcdo de rendimentos (Modelo
M/1) do grupo B do
Complementar de Rendimentos e a

Imposto

declaracdo de rendimentos (Modelo M/5)
do Imposto Profissional, elevando ainda
mais a comodidade da utilizagdo dos
servicos electrdénicos.

10
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5 — Andlise da tendéncia do resultado

do inquérito do grau de satisfagdo

5.1 — 42 2 £ JRF* 5.1 Servigos publicos gerais
R3: —WAREE (ZFHEER)
Tabela 3 : Mapa comparativo trienal sobre os servicos publicos gerais
2023 £ 2024 2025
AR SYTERNZ q:ﬁjﬁ;l: de 2023 q:ﬁjﬁ;l: de 2024 q:ﬁﬁ;nr: de 2025
Factores de inquerito Mz AT O G ?EE o | Média do e G ?EE o | Médiado e o ?EE -
Eoitican rau de satisfagdo i rau de satisfacdo s au de satisfagdo
A% @
1 =
PNSUEe ] Proactividade 4.14 4.38 429
[ Servigo prestado pelos — 4.14 4.37 4.27
2| wabahadores ’fﬁ”f‘f’g 415 436 424
u
=4
5 IR 407 433 423
Conveniéncia
BRRIERN |,
4 | Ambiente ¢ instalagdes ST RECE . N 4.08 4.09 4.31 4.32 4.22 4.23
Hardware e apetrechamento das instalagdes
complementares
. S R 407 428 419
Medidas de apoio adoptadas no local . . .
e
6 - 4.09 4.30 4.17
(EE Eficiéncia dos servigos
1 Procedimentos e Ere— 4.06 4.30 4.15
7 formalidades i B 4.03 429 413
Conveniéncia das formalidades
ST B S
¢ Elﬂﬁ’}ff%fg ' i 4.00 4.18 3.98
Conveniéncia das informagdes
mE p—
9 | Informacaes dos servic :jﬁ:ﬁfﬁf mactes 401 402 421 423 3.98 3.99
— 0s
e v
10 HERAGFITTE 4.02 421 3.97
Detalhe das informagdes
AR R i
11 3.98 4.21 4.07
Cobertura da “Carta de qualidade”
] A iRaE
Garantias do servigo PR ARG 3.98 4.20 4.06
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta 3.97 4.20 4.05
de qualidade”
=gt )
" @Tiﬂ&i%%ﬁﬁ (65 A B 3.91 4.10 3.96
Facilidade no uso dos servigos electronicos
= 4 [eegra gl
14 e ! Hlﬁﬁ, . BT Rpiz Rt . . 3.91 3.93 4.10 4.12 3.95 3.97
Servigos electronicos |Seguranga dos servigos electronicos
= —
s E@%H&?%EEE . B 3.88 4.09 3.92
Abrangéncia dos servigos electronicos
BERNEN 5
16 i (e ! o J
ERELE Suficiéncia dos contetidos das informagdes 3.99 4.22 4.06
1 Informagdes sobre o — - 3.98 4.22 4.06
17 desempenho {5‘”%’3&@%& N ) . 3.97 4.21 4.06
Canais de divulgagdo das informagdes
s S PR B —E R
18 Inteera 5: do :;rvi o Aperfeigoamento dos procedimentos 4.05 4.05 4.29 4.29 4.15 4.15
grag ¢ interdepartamentais/ Servigo “‘one-stop”

11
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R4 —RAKRE (=ZFHERER)

Tabela 4:Mapa-resumo comparativo trienal sobre os servicos publicos gerais

ELEVSES 2023 £E 2024 4 2025 £ 1k
Factores de inquérito Ano de 2023 | Ano de 2024 | Ano de 2025 | Variagado
= A 3K
AR 4.14 4.37 4.27 -0.10
Servigo prestado pelos trabalhadores
ol U
RS ECER 4.08 4.31 4.22 -0.09
Ambiente e instalagdes complementares
TR T8
4, 4. 4.1 0.1
Procedimentos e formalidades 06 30 5 0.15
g g
AR5 . 4.01 4.21 3.98 -0.23
Informacoes dos servigos
7%
M5 , 3.98 4.20 4.06 -0.14
Garantias do servigo
= 74
BT RS . 3.91 4.10 3.95 -0.15
Servigos electronicos
B R
) 3.98 4.22 4.06 -0.16
Informagdes sobre o desempenho
IR &
. 4.05 4.29 4.15 -0.14
Integracao de servigos
ERME L 4.03 4.25 4.11 -0.14
Grau de Satisfacdo Global

12
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5.2 g Z 2 EIRTE 5.2 Servigos publicos no démbito da
fiscalizagdo, aprovagdo e aplicagdo da lei

R5-BE - FHEBEMARRE (ZFHEBR)

Tabela 5 - Mapa comparativo trienal sobre os servicos publicos no ambito da fiscaliza¢io, aprovacio e aplicacio da lei

N N 2023 4 2024 2025 4
HERNZE SYRNE EZZe Be— R Be— TR I
Factores de inquérito Item Medndogamds Grau iie’it?sfacéo Metindogrmde Grau delsﬁétx{sfaqﬁo iedndbgEmdd Grau :ie‘?;xnifagéo
satisfagao satisfagdo satisfagao
R 8
= 4.08 4.25 4.19
! AR Proactividade
= Servigo prestado pelos 4.11 4.27 4.19
AR ReRE
2 trabalhadores 4.15 4.28 4.19
Atitude
F=
3 ﬁ@fl? ) 4.18 4.29 4.22
Conveniéncia
BIRRECERN | S RICE
4 | Ambiente e instalagd |Hardware e apetrechamento das 4.09 4.06 4.27 4.26 4.19 4.22
| | es complementares |instalagdes
FEL S H b
5 SBATRIENE 4.04 426 415
Medidas de apoio adoptadas no local
WA
3.97 4.13 4.18
6 SR Eficiéncia dos servigos
] Procedimentos e — 4.00 4.14 4.19
7| formalidades | THHOERESE 4.03 4.14 419
Conveniéncia das formalidades
g ARV X 3.95 4.01 402
Conveniéncia das informagdes
] MR & IR
9 | Informagdes dos servi EBH,E?/EEE & N 4.00 4.03 4.04 4.08 4.01 4.02
L cos Precisdo das informagdes
HARNEEE M
4.01 4.02 4.00
10 Detalhe das informagdes
T !
1 BB R T E , 391 4.09 416
Cobertura da “Carta de qualidade”
] AR tRas
Garantias do servigo RIS R 392 409 415
12 Grau de satisfagdo dos indicadores 3.93 4.09 4.14
da “Carta de qualidade”
BT R 5
13 Facilidade no uso dos servigos electr 3.77 4.00 3.87
o6nicos
= = PPN
14 ,E‘@%W’Q’, e . 3.79 3.80 3.98 3.99 3.89 3.90
Servigos electronicos [Seguranga dos servigos electronicos
BT RBEEL
15 Abrangéncia dos servigos electrd 3.79 3.96 3.89
nicos
= ENEH RS
16 N Suficiéncia dos conteudos das 4.00 4.12 4.06
BRER informagdes
— Informagdes sobre o — 4.01 4.12 4.04
desempenho EEEIIZRE
17 Canais de divulgagdo das 4.02 4.11 4.02
informagdes
PEERP L B L — i R TS
4 s ; i .
18 HE’{&E g {%perfelg:oamento f]os pro;ed]mentos 4.05 4.05 423 423 4.16 4.16
Integragdo de servigos |interdepartamentais/ Servigo “one-
stop”
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Tabela 6 - Mapa-resumo comparativo trienal sobre os servicos publicos no Ambito da

fiscalizacdo, aprovacao e aplicaciao da Lei

EEESES 2023 4 2024 4 2025 4 g (5
Factores de inquérito Ano de 2023 | Ano de 2024 | Ano de 2025 | Variagdo
= AR ¥&
NSRS 4.11 4.27 4.19 -0.08
Servigo prestado pelos trabalhadores
PR BB 4.09 4.27 4.19 -0.08
Ambiente e instalacdes complementares
= V=]
Fefy iﬁ' , 4.00 4.14 4.19 0.05
Procedimentos e formalidades
L
IR _ 4.00 4.04 4.01 -0.03
Informagdes dos servigos
VA
egsireg 3.92 4.09 415 0.06
Garantias do servigo
== &
%%Hgﬁﬁ . 3.79 3.98 3.89 -0.09
Servigos electronicos
st (2
SIS B 401 412 4.04 0.08
Informacgdes sobre o desempenho
s
B , 4.05 4.23 4.16 -0.07
Integracao de servigos
BEWEE 4.00 4.14 4.10 -0.04
Grau de Satisfacao Global
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6 — Conclusdo

Numa perspetiva global do inquérito de
satisfacdo de 2025, a avaliacdo geral dos
cidaddos sobre os servicos prestados pela
“Satisfaz” (4
valores), sendo que existe margem para

DSF mantém-se no nivel

melhoria em alguns dominios, com especial
destaque para os servicos electrénicos. No
futuro, a DSF continuard a aperfeicoar os
seus procedimentos, com base nos servigcos
existentes e atendendo as opinides e
sugestdes dos cidadaos, através da definicdo
medidas

e implementacdo de que

contribuam para elevar ainda mais a

qualidade dos servigos.
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