W22F /> Fih & A B B3R 4%

INQUERITO DO GRAU DE SATISFAGAD
RELATORIO FINAL 2022

B e A B SR

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

LA SRR

Modelo do formato da publicagdo do resultado — “Inquérito do Grau de Satisfagao”
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1 - Breve Apresentagdo do Inquérito

De acordo com as disposi¢cdes do Regime
de Reconhecimento da Carta de Qualidade
no ambito da recolha de opinides dos
utentes, os servicos publicos devem criar um
mecanismo destinado a recolha de opiniGes
do publico sobre a prestacio 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 28 de marco a 1 de abril; de 26
a 30 de setembro; de 17 a 28 de outubro
(periodo de realizacdo do
electronico dirigido ao nivel interno, aos

funcionarios da DSF, e ao nivel externo, aos

inquérito

servicos da administracdo publica) e de 12 a
16 de dezembro, ao Inquérito do Grau de
Satisfacdo sobre os servicos prestados, o
qgual constitui uma medida importante ao
nivel do “feedback” na recolha de opinides
dos utentes do Regime de Reconhecimento
da Carta de Qualidade. As avaliacbes feitas
pelos cidaddos em relacdo aos servicos
prestados contribuirdo para a revisdo da
qualidade dos servigos e a concretizagdo do

seu melhoramento continuo.



Hxh
202 # R BA BB EFE

Direcg¢do dos Servigos de Finangas

“Inquérito do Grau de Satisfagéo” — Relatério Final 2022

¥R 4P * EaE (PRIBFKE)
’ 1?( #L UJ\ H~
TP S A RS BRI S Mk

ZATA A E T e R A T e

SFIPRAETE P Y h FE &R

PRFE 0 1L R B O E (T g A IR R R
o WA T 0 RIFFEF S d5d B
B~ 2% FPERAE AR IR IR
WP EER S S E A FICE M
Feo > FRARF

Jelk ATk B | AT AR

it o

P IOFIRIEE SN R Mtk
BTAT BRI PR 4] 20
PRAZZEA L E 5 KA G Y PRIAH % 0B
E AL 3T AVE N IRARH % P
P e ARG .

2022 E B A AR EAA L ITG
FlE

L RIFFT I~ R

AR PRIE S TREE R E ~ ARR
~ R RIE
5%4;(]— 8

A N JRIBFEEL E OFEREIRGY o & 3T
Rl A3 B H

R 1 T B RARE R MR

5 BHED o REDA

N
A S g oR Lo

HAE R BOR R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

O objecto do inquérito da DSF abrange
nao s6 os servigos incluidos no Programa da
Carta de Qualidade, assim como os servigos
prestados ao publico que se dirige aos
Centros de Servicos da RAEM na Taipa e o
Centro de Servicos 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 servicos integra os
servicos da Reparticdo de Finangas de
Macau, os servicos de Auditoria, Inspeccao e
Justica  Tributaria, os servicos de
Informacgdes Fiscais, os servicos da area da
Gestdo Patrimonial, os servicos Notariais, os
servicos Administrativos e Financeiros, os
servicos de Execucdo Fiscal e os servigos
electrénicos

disponiveis na pagina

electrénica 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

pessoais dos inquiridos.

utilizacdo dos dados

O Inquérito do Grau de Satisfacdo de
2022
“Servico prestado pelos trabalhadores”;

integra 10 factores de avaliagdo:

“Ambiente”; “Instalagdes complementares”;
“Procedimentos e formalidades”;
“Informacgdes dos servigos”; “Garantias do
servico”;

“Informacgdes

“Servigcos electronicos”;

sobre o desempenho”;
“Integracdo de servicos” e “Servico global”.
Em cada factor de avaliagdo vém incluidos
conforme os modelos de

diversos itens,
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fim de
integridade da 4rea de
inquérito, bem como sejam recolhidas as
opinides dos utentes sobre os diversos

guestionario a assegurar a

cobertura do

aspectos.

Para cada item, o questionado
manifesta objectivamente as suas opinides,
através de uma escala de cinco valores, com
as opcdes das respostas constantes do

questionario, sendo o valor 1
correspondente ao grau “Mau”, o valor 2 ao
grau “Nao satisfaz”, o valor 3 ao grau
“Satisfaz pouco”, o valor 4 ao grau “Satisfaz”
e o valor 5 ao grau “Satisfaz muito”. Quando
as respostas sdo classificadas com “Mau” ou
“Nao satisfaz”, os questionados devem

apresentar os seus motivos de insatisfagao.

Ainda, quando alguma pergunta nao é
aplicavel ao questionado ou quando este nao
compreende a pergunta, é disponibilizada a
opcdo “Sem opinido/ Ndo se aplica” no
guestionario, ndo sendo estas respostas
incluidas na anadlise estatistica. Por ultimo,
considera-se o questiondrio invdlido quando
o questionado ndo responde a 3 ou mais

perguntas.

Em ultimo, considera-se o questionario

invdlido quando o questionado ndo

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

Rl : —RRAHLARTS

Tabela | : Servigos Publicos Gerais

(S R G

483
Numero de questionarios validos recolhidos
TORRE | mmx ez
édia do .
grau de Gfau d? Desylo
SR satisfagdo | padronizado
5z |
1 RS Igﬁ i 4.25 0.66
Proactividade
HERE
2 AB RS #¥&E ' 4.26 0.66
Seni Profissionalismo
— envico prestado pelos > 4.28
3 trabalhadores fBRERINE 4.30 0.63
Apresentacédo pessoal
X BE
4 AR A5 55 429 0.67
Atitude
s ~ 75@&5% ) 422 0.71
B Conveniéncia 4.25
Ambiente RIRETEE ’
6 . ) 4.28 0.68
Agradabilidade do ambiente
7 e s&ﬁ% A 0.69
Instalacdes
= =
R b= Bfﬁ i 5 4.21 0.69
Indicagdes
N B BCERRE —FJ&TEQEEEEE 4.23 422 0.70
Instalagbes complementares |Equipamentos
0 Eiﬁs_’fi%ﬁﬁ _ 419 0.67
Medidas de apoio
11 BFTER R 429 0.68
Seguranca do local
Pk L]
12 o 4.20 0.73
Fluidez
RIS
13 4.20 0.71
EFRFE Eficiéncia 4.23
Procedimentos e formalidades |fR7& %4 52 )
14 424 0.70
Resultados
A
15 AN fi‘ i 4.28 0.71
Imparcialidade
16 =23 415 0.69
Suficiéncia
17 HY1?EE£LE’91E}§'& o ) _ 413 0.69
Conveniéncia na aquisigdo de informagdes
18 BRISE VS ERAY TR 4.17 418 0.66

InformagGes dos senvicos  |Precisdo das informagées adquiridas

o IS EMAOEAIE B a1s 067
Utilidade das informacgdes adquiridas

EBRE M

20 . - . - 4.21 0.69
Confidencialidade das informacdes
AR 7% 7% GGE = E

21 4.20 0.67
Cobertura da “Carta de qualidade”

22 Efi?%?%%ﬁ?ﬁ%ﬂﬁﬁﬁ'& i 419 0.65

P Nitidez dos indicadores da “Carta de qualidade”
- RAZ =5 &5 v ==
Garantias do senigo | RGRIB BB 4.18

23 Grau de satisfaga@o dos indicadores da “Carta de 4.19 0.65
qualidade”

) FEBRAIOE - a5 066
Meios de apresentacédo de opinides
S 3 |

s B F R E YIS 4.5 0.69

L Adequabilidade
2 BT RIS EM 411 0.69
Acessibilidade i i

BrRBZEM

27 BFRY s 4.11 4.12 0.68
— Senigos electronicos E:guran(}a )
- P
| Suficiéncia
BFRBZREBEESM
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos servigos 4.09 0.68
electrénicos
30 maEE Ef‘ﬂ L 447 0.70
— Informacées sobre o ;Jéllc/l?nma =73 4.17
31 desempenho SRAMIRE 4.16 0.70
Meios de publicacdo das informagdes
. SEFIR T BIL / — BT IR
32 |ntegracéo”fe Zem‘;os Aperfeigoamento dos procedimentos 4.28 4.28 0.70
interdepartamentais/ Servigo “one-stop”
REARFS HEREmEE
33 7 ’ . 4.34 434 0.63
Senvigo global Grau de satisfag&o do servigo global

HAE R BOR R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 5
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=N - BRERHE M A HRTS
Tabela Il - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdao, aprovacao e aplicacdo da lei
[EIA 2 G 18
Numero de guestionarios validos recolhidos
FHERRE o a5
Média do R it
grau de GT"’“‘ d~e DeSYIO
el EEs satisfagdo | padronizado
1 EE?%EE?J'& 411 0.47
Proactividade
EES )4
2 NVt ;%&E i 4.22 0.55
— Senvico prestado pelos ;O Isslsona ISmo 4.21
3 trabalhadores BRRINE 4.22 0.55
Apresentacao pessoal
ARIZREE
4 4.28 0.57
Atitude
s 7':7@&75: ) 4.00 0.77
BiE Conveniéncia 4.06
Ambient: oD 1o py S .
6 mbiente IRIREFEE _ 411 0.68
Agradabilidade do ambiente
S B a%ﬁ 4.06 0.64
Instalacdes
o EEEWE{_R 4.11 0.58
Indicacdes
o [, _ERERIE —ﬁ&faﬁﬁ’ﬁﬁﬂﬁ 4.10 417 0.51
nstalagGes complementares | Equipamentos
10 IR 4.06 0.64
Medidas de apoio
11 BRI 411 058
Segurancga do local
SRR NES
12 MAE 4.06 0.54
Fluidez
RIS R
13 4.11 0.58
EFRFE Eficiéncia 4.08
P iment formali = -
14 rocedimentos e formalidades (AR 752452 A 0.64
Resultados
N3z}
15 AFHE 411 0.68
Imparcialidade
16 Eiﬁjf% . 417 0.62
Suficiéncia
- EANGERE _ ot 068
Conveniéncia na aquisicdo de informacdes
18 H_E%%ﬁaﬂ _ HY%_‘;%EHE@&E’& B B 414 4.06 0.64
Informagdes dos senvigos Precisdo das informagdes adquiridas
1 S AAMEE y a7 0.62
Utilidade das informacdes adquiridas
20 HEIAFRENE ) ) 422 0.55
Confidencialidade das informacdes
21 RIS EETE M i 447 0.51
Cobertura da “Carta de qualidade”
22 E!ﬁ%ﬁﬁﬁ?%%ﬁﬁﬁ’& ) i 412 0.60
BEEE Nitidez dos indicadores da “Carta de qualidade’
— S iRA Ty
Garantias do senico PR7%%GETE T%/ﬁ:?& o 411
23 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta de 4.11 0.58
qualidade”
24 %é%%ﬁ’g%@ N o 4.06 0.64
Meios de apresentagio de opinides
BFRPBEYM
25 = 4.00 0.69
Adequabilidade
[=5) 4 L
% BFIRBHEM 417 0.62
Acessibilidade
] = o
27 EFRE By AR 407 411 0.58
(I Senicos electronicos fﬁeguranfa )
2 BT RB BN 4.00 0.69
| Suficiéncia
BFRFBIMEB RSN
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos servigos 4.06 0.64
electrénicos
30 muEe EAME 4.00 0.71
— Informagdes sobre o S;J;C/I?nma = 4.00
31 desempenho BERAMARE 4.00 0.71
Meios de publicagéo das informacdes
. SEFR P RIL / — B R
32 Integragéo”;: Zemgos Aperfeigoamento dos procedimentos 4.1 4.11 0.68
interdepartamentais/ Servigco “one-stop”
LR AR TS HERBmEE
33 - 4.06 4.06 0.42
Senvigo global Grau de satisfag&o do servigo global
A B RE B
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 6
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=N - B A HLARTS
Tabela Il - Servigos publicos no ambito da acg¢ao social
Il 8 B 5
Numero de questionarios validos recolhidos
TORRE | smm e
édia do G N
rau de Desvio
FEMED satisfagdo | padronizado
satisfagéo
] HE%%HEE(J 3 4.00 0.00
L Proactividade
EE S
2 AERH W%&E ) 4.00 0.00
— Senico prestado pelos PrOﬂSSlgnahsmo 4.00
3 trabalhadores BRINA 4.00 0.00
L Apresentacdo pessoal
RFSEEE
4 4.00 0.00
Atitude
s E@Ef_ﬁ' ) 433 0.58
L B®iR Conveniéncia 4.33
Ambient Ty pemp— .
6 mbiente iﬁiﬁﬁ@_& . 433 0.58
Agradabilidade do ambiente
7 iR ™ 3.67 0.58
L Instalacdes
s BHIETR G 058
L Indicacbes
of, _ RER *E&fﬁﬁﬁﬁ@ﬂ% 3.80 3.67 0.58
nstalagdes complementares |Equipamentos
10 SR 4.00 0.00
| Medidas de apoio
Errey
11 SR 4.00 0.00
Seguranca do local
TAZIRES
12 A= 4.67 0.58
L Fluidez
iFEvEd
13 4.67 0.58
L EFEFE Eficiéncia 4.67
P iment li % -
14 rocedimentos e formalidades |fR 3534 52 A 0.58
L Resultados
AFTE
15 4.67 0.58
Imparcialidade
1 E%@'f_&f ) 433 0.58
L Suficiéncia
17 EY%EEﬂE’JE%'& o ) ~ 433 0.58
L Conveniéncia na aquisi¢éo de informagdes
18 BEER  (EEERGERE B 413 400 0.00
| | InformagGes dos senigos  |Precisado das informagées adquiridas
" REEAOBAE - 200 0.00
L Utilidade das informacdes adquiridas
20 HEAOREE ) ; 4.00 0.00
Confidencialidade das informagdes
21 R EGE R E MY . 4.33 0.58
| Cobertura da “Carta de qualidade”
2 HE_?%E(EE?E% E_H L ) } . 433 0.58
L R Nitidez dos indicadores da “Carta de qualidade
% IR sy
Garantias do senigo EE?§7¥(56}5&,&EEJ§ e 417
23 Grau de satisfagcdo dos indicadores da “Carta de 4.00 0.00
L qualidade”
24 %EE%E’\J% =] ) o 4.00 0.00
Meios de apresentacdo de opinides
[==] 3 ll
2 %?HE%%EE*:D (3 433 0.58
L Adequabilidade
BFIRBE S EM
26 4.33 0.58
L Acessibilidade
== &l |
27 EE e BT RELZEMN 433 433 0.58
— Senvicos electrénicos S:guranfa .
28 %?E?LE% tE 4.33 0.58
L Suficiéncia
BFREBEAEERONE
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos servigos 433 0.58
electrénicos
30 L] Eiﬂ't% . 4.00 1.00
— Informagdes sobre o :éc/'?nma — 4.00
31 desempenho ERAMKIRE 4.00 1.00
Meios de publicagdo das informagdes
RS EEFIRR B / —EUARTE
32 Integragao ;:eMQOS Aperfeigoamento C!os progedimentos 4.67 4.67 0.58
interdepartamentais/ Servigo “one-stop”
E T BERBREE
33 A A 4.33 4.33 0.58
Seniigo global Grau de satisfagdo do servigco global
A B RE B

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 7
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IV - 32U RIS
Tabela IV - Servigos nao listados
I S B 150
Numero de questiondrios validos recolhidos
1 s E B 423 0.65
| Proactividade
EEZ ]
2 ABRHE ﬁ***’_g _ 4.21 0.71
— Senigo prestado pelos ProﬁSS|onallsmo 4.24
3 trabalhadores BRI 4.27 0.66
| Apresentagcdo pessoal
4 A5 B 424 0.65
Atitude
5 EEEE i 417 0.74
L | 1%}% Conveniéncia 4.19
. Ambiente 2is §§3@§ - 5 0.71
Agradabilidade do ambiente
7 R 445 0.74
| Instalacdes
8 TS 411 074
| Indicacdes
5 RERIE — AR A B a5 16 070
Instalagbes complementares |Equipamentos
10 SR 4413 0.71
| Medidas de apoio
1 el aE 4.20 0.71
Seguranca do local
12 AR IR 4.08 0.76
| Fluidez
13 A5 2% 410 0.78
| BRFH Eficiéncia 4.15
P i i X .
14 rocedimentos e formalidades (AR 524 52 o 073
| Resultados
A
15 At 4.20 0.72
Imparcialidade
16 = e 411 0.73
| Suficiéncia
- REEMOERE . w07 073
| Conveniéncia na aquisicdo de informacdes
18 Ejﬁ%ﬁaﬂ ) HW%_‘ﬁ_EﬂE’\Jz’%_EE’L&L ~ - 411 4.09 0.71
| Informagdes dos senigos | Precis&o das informacdes adquiridas
o RSEMQRAE - 13 069
L | Utilidade das informacdes adquiridas
20 AAgfRE L ) B 414 0.71
Confidencialidade das informagdes
y PR A= E _ 405 067
| Cobertura da “Carta de qualidade”
22 AR5 5 S ARAR HE I ! 4.03 0.67
| [y Nitidez dos indicadores da “Carta de qualidade”
Garantias do senigo | IS R ER RO BE 4.06
23 Grau de satisfagao dos indicadores da “Carta de 4.09 0.65
L | qualidade”
24 i‘%%é%%ﬁ@%@ o 4.06 0.68
Meios de apresentacédo de opinides
25 BT R %gﬁtﬂ * 4.06 0.63
| Adequabilidade
26 %¥Bﬁ,§,ﬁﬁﬁ 3.97 0.62
| Acessibilidade
[=5) o qwml [
27 EFREG By RBREN .99 3.99 0.64
— Senicos electrénicos %gu_rarz;a )
28 BT M 250t 3.97 0.66
| Suficiéncia
BFRFREEBHME
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos servigos 3.97 0.65
electronicos
30 mYIER Siuiiilgncia 4.09 0.68
— Informacdes sobre o — S 4.10
31 desempenho ERAMKTRE 4.10 0.66
Meios de publicagcio das informacgdes
. EEFTR R BIL / — BB
32 Integragao dEeZervig,os Aperfeiq,oamento qOS progedimentos 4.25 4.25 0.72
interdepartamentais/ Servico “one-stop”
- ZIES BRSNS _ 430 430 061
Senvigo global Grau de satisfacéo do servigo global
N BREE

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 8
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RV : ZEBARTS
Tabela V : Todos os Servigos
BN ESEShEER e 654
Numero de questiondrios vélidos recolhidos
FiomEE - 5
Meédia do R g‘ﬁ?ﬁ
grau de G;a: d? esylo
satistagcao
SESEED G padronizado
1 R Eoh i 424 065
Proactividade
2 AB R ;5%_&5 i 4.25 0.67
— Senigo prestado pelos ;0 |ss!éona ISmo 4.27
3 trabalhadores BRING 4.29 0.63
Apresentacdo pessoal
4 PR A 4.28 0.66
Atitude
5 77@*5”%* i 4.20 0.72
BB Conveniéncia 4.23
Ambient = 15273 )
6 mbtente iﬁiﬁﬁ@,_}g _ 4.26 0.68
Agradabilidade do ambiente
7 B 422 0.70
Instalacdes
8 S 4.18 0.70
Indicacdes
=n —pn=n
N R EEE 421 420 060
nstalagdes complementares Equipamentos
10 SeEILELG 447 0.68
Medidas de apoio
11 BRI 426 0.68
Seguranga do local
12 Az IEYS 447 0.73
Fluidez ) i
BRFBRE
13 4.18 0.72
BFRFE Eficiéncia 4.21
Procedi i % -
14 rocedimentos e formalidades |BR 7 24 52 A 0.70
Resultados
A
15 D L¢L. ) 4.25 0.71
Imparcialidade
1 E%’-ﬂf% . 414 0.69
Suficiéncia
- BRI a1z 070
Conveniéncia na aquisicdo de informacdes
» WHER WSHMAOERE - a5 15 067
Informagdes dos senicos  |Precisdo das informagdes adquiridas
19 EUSEEAYE 1L -, 4.16 067
Utilidade das informacdes adquiridas
20 HAofRE 1 ) 419 0.69
Confidencialidade das informagdes
» B RSB AT _ 16 .66
Cobertura da “Carta de qualidade”
- Erosr= r
2 E@%ﬁ( i @Eﬁ i3 i 415 0.66
RS Nitidez dos indicadores da “Carta de qualidade”
Garantise do senico | R GE TR RS 4.15
23 Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta de 417 0.65
qualidade”
24 %é%%ﬁ’\]%@ . . 443 0.66
Meios de apresentagéo de opinides
2 %%Hﬁﬁﬁﬂﬁ 413 0.67
Adequabilidade
= [
2 %¥H§i§.ﬁ@ tE 4.08 0.67
Acessibilidade
[=5) &gl 1
27 EFRE By RBRI .08 4.09 0.67
[ Senvigos electronicos Sﬁeguran;;a )
2 BT R R 4.06 0.68
Suficiéncia
BFRBIAREEEHMN
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos servigos 4.06 0.67
electronicos
* EBER g‘:tufii’rizncia 415 069
— Informacgdes sobre o — = 4.14
31 desempenho ERAMIRE 414 0.69
Meios de publicacdo das informacdes
RS BEFIRER B / —& IR
32 Integragdo cIEeZer\A'z;os Aperfeigoamento d-os progedimentos 4.27 4.27 0.70
interdepartamentais/ Servigo “one-stop”
s TR RS D 3R
33 BRI Iﬁaﬁﬁhlﬁ:m}# ) ) 4.32 4.32 0.62
Senigo global Grau de satisfag&o do servico global

HAE R BOR R

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 9
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3 — Andlise e Tratamento das
“Opinioes Gerais”

Do total de validos

preenchidos ao longo de 2022, obtiveram-se

inquéritos

45 sugestdes e comentdrios referentes aos
servigos prestados da DSF.

Face as sugestbes e comentarios

relevantes sobre os servicos prestados
nomeadamente a sugestdo para “aumentar
o numero de balcdes de servicos”, a DSF, em
prol do plano da governacdo electrdnica
constante das Linhas de Ac¢do Governativa
da RAEM, continua a promover activamente
as accdes da electronizagdo em matéria
fiscal sob a forma de proporcionar a
populagdo maior conveniéncia no ambito
dos servicos fiscais; garantir maior fluidez
dos procedimentos atendendo ao tempo
necessario para o tratamento do servigo
pelos utentes; assegurar a simplicidade no
procedimento ou na tramitacdo dos
servigos; e agilizar o processo de aquisi¢cao
das informacgdes requisitadas pelos utentes,
através dos diversos meios disponibilizados
por Servigos (como por exemplo, o site dos
Servigos, o] descarregamento de
documentos, e a linha aberta). Tais medidas
certamente aliviar o

vao servico de

atendimento aos balcdes.

lado, relativamente a

sugestdo para “melhorar o conhecimento

Por outro
dos funciondrios”, o pessoal da linha da
frente da DSF é continuamente incentivado
a adquirir

maior conhecimento de

10
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informacdes das diversas dreas fiscais,
através de ac¢Oes de formacdo e workshops
focados para as suas competéncias elevando
a capacidade de resposta dos servicos face
as inquiricdes e apreciagdes dos cidad3os.
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4 — Medidas de melhoramento e
sugestoes

Da andlise das opinides gerais e dos
motivos de insatisfacdo alegados pelos
inquiridos sobre os servigos prestados em
geral, e conforme os resultados dos
inquéritos realizados no decurso do ano
2022, a DSF debrugou-se nas seguintes
medidas de melhoramento e prop6s novas

medidas:

1. No ambito do “Servico prestado pelos
DSF

define os objectivos e o conteldo

trabalhadores”, anualmente, a

integrados no plano de formacao

profissional consoante as exigéncias
invocadas no trabalho, tendo ministrado
cursos em diferentes areas de formacao,
bem como palestras de consolidacdo da
consciencializacdo da integridade, entre
outros, aumentando o nivel dos servigos
prestados por trabalhadores, atingindo
desta forma a prestacdao de servicos de

elevada qualidade e eficacia.

Por seu turno, para fomentar o espirito
de equipa e melhorar a atitude e
motivacdo do pessoal, a DSF, através do
Grupo Recreativo das Financas (GRF)
realiza varias actividades de ambitos
diferentes, como entretenimento, lazer
objectivo de

e desporto, com o

incentivar 0s trabalhadores a

participarem activamente nessas

actividades durante os seus tempos

12
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livres, refor¢ando a relagdo entre eles.

Ainda, em relacdo ao convivio dos
funciondrios, dado ao impacto trazido
pela epidemia da pneumonia causada
pelo novo tipo de coronavirus nos
Ultimos 3 anos, a DSF suspendeu a
realizagdo da Festa do Dia das Finangas e
do Jantar de Confraterniza¢dao da Festa
de Natal. Sendo dos eventos mais
importantes, sendao 0s mais importantes,
a DSF deve retomar assim que retnam
todas as condicoes.

A nivel do “Ambiente”, a DSF ira dar
continuidade ao projecto da obra de
melhoramento dos escritérios dos
diversos pisos do Edificio “Financas”
conforme planeado, com vista a
redistribuicdo e organizacdo da maioria
dos pisos do Edificio, proporcionando
maior agradabilidade do ambiente.

Face as sugestdes e comentarios mais
frequentes dos utentes, no contexto dos
parametros sobre as “InstalacGes
complementares” e os “Procedimentos e
formalidades” que invocam o aumento
do numero de balces de atendimento e
o tempo de espera para adquirir os
servicos, a DSF tem vindo a desenvolver
activamente acc¢des de electronizacdo
em matéria fiscal, desburocratizando os
procedimentos e alargando o dmbito dos
servicos  disponiveis online  pelos
diversos equipamentos ao dispor dos
cidaddos, na tentativa de proporcionar
maior conveniéncia aos servicos fiscais e
incentivar os contribuintes a aderirem
aos meios electréonicos no tratamento

13
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4.

das formalidades fiscais.

No ambito das “Informac¢des dos

servicos”, a DSF procede com o
aperfeicoamento do sistema de consulta
das informagbes fiscais para utilizacdo
dos servicos publicos de maneira a
elevar a eficdcia administrativa e a

exactidao de dados.

Por outro lado, mantém activamente a
divulgacdo de informag¢bes do ambito
fiscal adaptada a pagina eletrdnica

oficial, as aplicacdes moveis “Conta
Unica” e “Macau Tax”, assim como aos
quiosques instalados nas instalagdes dos

diversos servigos publicos.

Em matéria de “Servicos electrénicos”
no ambito fiscal, em articulagdo com o

desenvolvimento da governagao
electrénica, a DSF tem vindo a reunir
esforcos para alargar o leque de

formalidades tributarias e o ambito de
informacdes disponiveis na plataforma
electrénica, para além de maximizar as

funcionalidades da aplicagdo movel

“Macau Tax”, tendo lancado
recentemente uma  versao mais
actualizada. Para além das
funcionalidades existentes, foram

adicionadas mais quatro funcionalidades
novas, incluindo: (1) a “Declara¢do para
o cancelamento do contrato de
arrendamento  (Contribuicdo  Predial
Urbana modelo M/10)”; (2) a “Consulta
do conhecimento de cobranca da
Contribui¢do Industrial (modelo M/8)”;

(3) o “Pedido da declaracdo de

14
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residéncia”; (4) o “Pedido de certiddo
com a fotocépia da declaracdo de
rendimentos do Imposto Complementar
de Rendimentos do grupo A (modelo
M/1)”. Os cidaddos podem aceder a
aplicacdo movel através da sua Conta
Unica e utilizar as quatro novas
funcionalidades acima referidas online, o
gue é conveniente e rapido.

Além disso, existe um novo projecto a
ser desenvolvido através de outsourcing
gue consiste na reformulacdo de uma
nova versao da pagina oficial electrénica
da DSF, em consideragdo com as
orientacoes dadas pelo SAFP.

15
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5.1 — 4 2N £ JRF#

5 -

Andlise da tendéncia dos

resultados dos inquéritos do grau de

satisfagdo efectuados

5.1 Servigos publicos gerais

RVl : — R AR
Tabela VI : Servigos Publicos Gerais
2020 £ 2021 £ 2022 £
Ano de 2020 Ano de 2021 Ano de 2022
s do e e FImEE FImRE FImEE
Factores de inquérito tem 7 1w R = y F190m B = y FImEE
WSS Meédia do grau AWBS Meédia do grau PDISS Meédia do grau
Valor . - Valor o = Valor 3 o
de satisfagao de satisfagao de satisfagao
AR EEN
1 Proactividade 4.16 4.14 4.25
—— ===
2 AERTS BREE 447 419 4.26
. Profissionalismo
—— Servigo prestado 3 5 4.14 4.16 4.28
3 | pelos trabalhadores |E&=M R 413 416 430
Apresentagdo pessoal
ARISREE
4 Atitude 411 4.15 4.29
=R
— : - 4.10 4.09 4.25
R Ambiente I 4.07 4.04 4.28
Agradabilidade do ambiente B : -
. R 3.94 3.94 4.24
Instalagdes
1 = =
8 AR 3.88 3.91 421
A Indicagdes
] ey
9 Instalagdes Eqﬁ:ﬁ;’fﬁ?ﬁg 3.94 3.94 4.00 3.94 4.23 422
——— complementares
IS
10 Medidas de apoio & LAl Gk
11 P 4.01 4.10 4.29
Seguranga do local
12 AR IR 397 401 4.20
Fluidez
e
13 BFRFHE gaﬁﬁﬁga 3.97 4.03 4.20
—— Procedimentos e REAE 4.00 4.05 4.23
14 formalidades - 4.00 4.06 4.24
Resultados
1 /\3TZ 4
15 AL 4.05 411 428
Imparcialidade
16 B 3.95 4.01 415
Suficiéncia
WSHE
17 Conveniéncia na aquisigéo de 3.88 4.15 4.13
ARFEE informacoes
18 Informagpes dos Hﬂfqﬁfﬂﬂ@ﬁﬁ&'& ~ B 3.91 3.80 4.04 3.96 4.17 418
servicos Precisao das informagdes adquiridas
IS EANE A
19 Utilidade das informagbes adquiridas SO SEL gils
ERERE MY
20 Confidencialidade das informacdes el il a2
AR#FEGE = E
21 Cobertura da “Carta de qualidade” B g0Z §20
AR F% AGETERERRE I
22 Nitidezdos indicadores da “Carta de 4.00 4.08 4.19
ARFEIRE qualidade”
Garantias do servico | AR5 & a5 e m = /e 4.00 4.12 4.18
23 Grau de satisfagao dos indicadores da 4.02 4.15 4.19
“Carta de qualidade”
== BRI
24 FAERBAORIE - - 4.05 4.22 4.15
Meios de apresentagao de opinides
BT RIBEYE
28 Adequabilidade 395 3.98 415
BEFRBSEMS
2 Acessibilidade 388 401 411
BT R BFRBZEM
z Servigos Seguranca 3.91 404 3.99 403 4.1 412
5ni 73 r
28 electronicos E?Eﬁi‘n_&%ﬁl 3 3.86 3.90 4.09
Suficiéncia
BFRBRIAREZSNMNE
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.81 4.01 4.09
servigos electronicos
30 muEs [ 3.90 410 47
+——Informacdes sobre o EEARTRER 3.95 4.06 4.17
31| desempenho |lEEAMHIENE . . 4.01 4.03 4.16
Meios de publicagdo das informagdes
PRREEES SERPIRE R IBIE / — B TUARTS
== Aperfeicoamento dos procedimentos
32 Integragao de . . . 3.76 3.76 3.86 3.86 4.28 4.28
senicos interdepartamentais/ Servico
o “one.stop”
p e 5 g g AL 37
33 I_agﬂfﬁn EREREREE B ) 4.14 414 4.19 4.19 4.34 4.34
Servigo global Grau de satisfagédo do servico global
Ze,
N BRI
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 16
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T[VI: — R AHARTS
Tabela VII: Servigos Publicos Gerais
HERR 2020 2021 & 2022 F E-1(
Factores de inquérito Ano de 2020 Ano de 2021 Ano de 2022 Variagédo
ANERR#H
Servigo prestado pelos trabalhadores 4.14 4.16 4.28 0.12
B’IE
Ambiente 4.10 4.09 4.25 0.16
BLERINE
Instalagdes complementares 3.94 4.00 4.23 0.23
ERFE
Procedimentos e formalidades £00 £05 E25 Qi
7 2
f%ﬁ“ﬂ- . 3.91 4.04 4.17 0.13
nformacdes dos servigos
BR#%ReE
Centes (o sErEs 4.00 4.12 4.18 0.06
g‘aﬂ’ﬁ% - 3.91 3.99 411 0.12
ervigos electrénicos

BUER
Informagdes sobre o desempenho 3.95 4.06 4.17 0.11
RHEES
Integragdio de senigos 3.76 3.86 4.28 0.42
BESRTE
Senvico global 4.14 4.19 4.34 0.15

HAE R B REIEE
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S2EF - g2 ALK RS 5.2 Servigos publicos no Gmbito da
fiscalizag¢do, aprovagdo e aplicagdo da lei

=il - BB - FHERBEEAHRTE

Tabela VIII - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicagdo da lei

2020 & 2021 & 2022 £
Ano de 2020 Ano de 2021 Ano de 2022
ren do 2 TiREE TiREE FiREE
Factores de inquérito tem e MR E = FImRE = FImEE
AEBS Meédia do grau AEES Meédia do grau RS Meédia do grau
Valor ) = Valor ) - Valor 3 -
de satisfagé@o de satisfagéo de satisfagao
B =8N E
! Proactividade CHK i LAl
=
2 AB R SHREE 417 4.16 4.22
A Profissionalismo
—— Servico prestado FEN 4.15 4.11 4.21
3 | pelos trabalhadores ~ . 412 4.09 4.22
Apresentacao pessoal
BRFSRERE
4 Atitude 417 4.05 4.28
5 BB gf:iv%féncia 4.06 4.00 4.00
=
— Ambiente EESEE 4.01 3.92 4.06
6 3.97 3.84 411
Agradabilidade do ambiente : B -
7 i 4.09 3.78 4.06
Instalagbes
8 I;‘n%dﬂ?z:}fc/—;ﬁes 3.97 3.69 411
— BoERR I T
9 Instalagdes MR 3.99 4.03 3.79 3.7 4.10 447
—— complementares Equipamentos
BT
10 Medidas de apoio 3.88 3.91 4.06
" BRI 2 M 3.97 3.86 4.11
Seguranga do local ) ) )
¥l =l
12 P 4.00 3.83 4.06
13 EFEFE A 4.03 3.84 411
—— Procedimentos e E;;;:Z;;a 4.07 3.85 4.08
14 formalidades 4.14 3.89 4.06
Resultados
15 o 411 3.84 411
Imparcialidade ) - B
16 stk 3.89 372 447
Suficiéncia ) ) )
RSB EREYE
17 Conveniéncia na aquisigédo de 3.86 4.05 411
RIEE informagoes
18 Informagées dos |EVEZF:HERE M 3.93 3.04 3.85 373 4.14 4.06
servicos Precis&o das informagées adquiridas : - B
S EMMERY
19 Utilidade das informagées adquiridas 00 S il
20 HAARE 3.97 3.89 422

Confidencialidade das informagodes

RIS FGEEE S

21 Cobertura da “Carta de qualidade” &l S il

BR#5 EGATEIRAR 4

22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 3.86 3.89 412

RS IREE qualidade”
Garantias do senico [RBREEEREE | ¥ 3.95 4.1

23 Grau de satisfagao dos indicadores da 3.80 4.02 411

“Carta de qualidade”
REBRNEE
2 Meios de apresentagdo de opinides 4.11 4.09 4.06
BFREBEYE
* Adequabilidade 3.82 3.87 4.00

BRI EM

26 Acessibilidade S S Iy
& % BFRBZEM
27 BFRHE B | s .
Servigos Seguranga 3.83 4.00 3.87 3.91 4.07 41
] 5ni = 73 T
28 electronicos ea?ﬁl??’}nlii'ﬂ] 3 3.91 3.80 4.00
Suficiéncia
BFRBARERM
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.68 3.87 4.06
servigos electrénicos
30 BUIER Egﬁ'ﬁ% . 3.86 4.05 4.00
- Suficiéncia
——Informagées sobre o EEAGEEE 3.99 4.03 4.00
31 desempenho SR LHIRE 411 4.00 4.00

Meios de publicagao das informacoes
EEPRFELL / —ERHB

R#Es ; '
32| Integragsode | Perieicoamento dos procedimentos 3.69 3.69 3.86 3.86 411 411
; interdepartamentais/ Servigo
servicos « "
‘one.stop
LIRS BERREREE
33 "
Servigo global Grau de satisfagdo do servigo global 41 iy 4.05 s 4.06 —
A B RE B
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Tabela IX - Servigos puiblicos no ambito da fiscalizagao, aprovagao e aplicagao
HEREE 2020 £ 2021 % 2022 F - (o)
Factores de inquérito Ano de 2020 Ano de 2021 Ano de 2022 Variagado
UN=EE
Servico prestado pelos trabalhadores 4.15 a1 4.1 0.10
b3
Ambiente 4.01 3.92 4.06 0.14
Fagﬁ"ﬁﬁi 3.99 3.79 4.10 0.31
nstalagbes complementares
BFEFE
Procedimentos e formalidades &7 3.85 4.08 023
7 e

Iﬁ’ﬁ”ﬁ“ﬂ- . 3.93 3.85 4.14 0.29
nformacdes dos servigos
BR#%5 1R 8
S A SERT 3.87 3.95 4.11 0.16
BEFR
Servigos electronicos 3.83 3.87 4.07 0.20
BYER
Informacgdes sobre o desempenho 3.99 4.03 4.00 -0.03
RS
Integraggio de senigos 3.69 3.86 4.1 0.25
AR
Servigo global 4.11 4.05 4.06 0.01

HAE R B REIEE
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g Yy -5 . . . a . ~
5.3 47 FI L & £ JRF# 5.3 Servigos publicos no dmbito da acg¢do
social
=X - @AM AR
Tabela X - Servigos publicos no ambito da acgdo social
2020 £ 2021 2022
- AR Ano de 2020 Ano de 2021 Ano de 2022
PEER =
Factores de inquérito ftem = FEERE = FIRBRE = FmRE
ﬁ\lléﬁﬁ Médindograu| P EED | vedimdograu| P97 | vedia do grau
alor " - Valor " - Valor " -
de satisfagao de satisfagao de satisfagao
REsEMH
! Proactividade ) B i
= HXEE
2 AR Profissionalismo ) B i
—— Senvigo prestado N - - 4.00
3 | pelos trabalhadores BRIE ~ s o 4.00
Apresentacdo pessoal
BRIZEEE
4 Alitude ) B sl
5 B ?;fv%féncia ) B HB
Amﬁ'ﬁ _onven - - 4.33
6 iente RIBEEE j R 4.33
Agradabilidade do ambiente :
7 BHRE B _ 367
Instalagdes :
s SRR B _ 367
Indicagbes :
— BCER T —
9 Instalagdes %‘_'ﬂﬁﬁmg - - - - 3.80 3.67
—— complementares Equipamentos
10 M B _ 4.00
Medidas de apoio :
" B EMN . = 4.00
Seguranga do local
MAZIESS
2 Fluidez ) B 4.67
13 BEEE g ) . G
X Eficiéncia
(—— Procedimentos e — - - 4.67
14 formalidades FRBUR - - 4.67
Resultados
15 Imparcialidade " " 3
5
6 Suficiéncia ) B HB
ISEAERE
17 Conveniéncia na aquisi¢édo de - - 4.33
RFEEN informagées
18 Informagdes dos |EV{SEAERY - i - j 4.13 e
servigos Precisdo das informagdes adquiridas :
19 WMEERNNERY B _ 4.00
Utilidade das informagdes adquiridas :
BAKRE M
20 Confidencialidade das informagdes " " AHED
REFGEZE MY
21 Cobertura da “Carta de qualidade” " " =S
PRESEGETEIRAR TR
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de o © 433
RFSRE qualidade”
Garantias do servico | FRBAGIR B MBS ) ) 417
23 Grau de satisfacdo dos indicadores da - - 4.00
“Carta de gqualidade”
24 FERRMORE - - - 4.00
Meios de apresentacédo de opinides
BFRBETE
% Adequabilidade ° . =S
BFRBEHEY
% Acessibilidade ) B 433
BFIRH BFRBELZEN
o Servigos Seguranca - - 4.33 AR
28 electronicos %?Eﬁﬁ%_ﬂi@'fi . o 433
Suficiéncia
BFRBRRRERHMN
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos - - 4.33
servigos electronicos
30 EHER B = - 4.00
——Informacdes sobre o Suficiéncia - - 4.00
ERAMRITE ’
31 desempenho Meios de publicagdo das informagdes i : AHID
RS SEPIEREIE / —E RS
BE - .
22 Integragdio de l/-\perfelt;oamento d‘os progedlmentos R } R R 4.67 467
senvigos interdepartamentais/ Servigo
“one.stop”
EASRES BERREREE
3 Servigo global Grau de satisfagdo do servigo global - ° - : 4.33 K
N BRI
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=X - BT QLR
Tabela XI - Servigos publicos no ambito da acgao social
BEERZ 2020 & 2021 & 2022 & P
Factores de inquérito Ano de 2020 Ano de 2021 Ano de 2022 Variagao
ANERR#H 4.00
Senvico prestado pelos trabalhadores h h . h
®’IE
Ambiente . . = :
BCERINE
Instalagbes complementares " " 3.80 "
EFRFE ) ) 4.67 )
Procedimentos e formalidades )
Peor
REER _ . . 413 .
Informacgdes dos servigos
BR#5 (R
Garantias do servigo : : 4.17 :
BT RE
Senvigos electronicos " " 4.33 "
BUER ) ) 4.00 )
Informacdes sobre o desempenho .
REES
Integragdo de servicos " " 4.67 "
EBRLRTS
Senvigo global " " 4.33 "

HAE R B REIEE
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5.4 Servigos ndo listados

2= Xl - 3R B 5 A9 PR 75

Tabela XII - Servicos ndo listados

RIBEEME
! Proactividade (B aen (R
= EXEE
2 .)\aﬁlﬁ% Profissionalismo 4.29 4.08 421
—— Servico prestado BE0E 4.18 3.97 4.24
3 | pelos trabalhadores S " 4.08 4.00 4.27
Apresentagao pessoal
BRIZEEE
4 Alitude 411 3.88 424
R
T Ambiente EEEEE 4.05 w00 3.83 78 4.19 oo
Agradabilidade do ambiente . : -
=
7 BT 3.87 3.75 415
Instalagdes
8 AR 3.85 3.75 4.11
Indicagdes ) ) )
—  EEmm o
9 Instalagdes " 3.89 3.89 3.77 3.71 4.15 4.16
Equipamentos
—— complementares TERER
Cl
10 Medidas de apoio 3.88 3.79 413
— T
i ATt 3.97 3.87 4.20
Seguranga do local
12 REZIRES 3.97 3.88 4.08
Fluidez
13 2T B Ll 396 388 410
— Procedimentos e — 3.99 3.92 4.15
14 formalidades R R 4.01 3.92 4.21
Resultados
NS
15 Bt 4.02 4.00 4.20
Imparcialidade
16 EIE 3.94 367 411
| Suficiéncia
misEREEY
17 Conveniéncia na aquisi¢do de 3.84 3.79 4.07
RIEEN informagdes
15| Informacdes dos [RABMEERE B 3.88 286 3.77 o 41 4.09
servicos Precisao das informag6es adquiridas
mBERNERY
® Utilidade das informagdes adquiridas B2 &l LS
HHRE N
20 Confidencialidade das informagdes o 988 i
BR¥sFGEEE Y
2 Cobertura da “Carta de qualidade” S S8 o
BR7% GRS IRARRR
22 Nitidezdos indicadores da “Carta de 4.02 3.87 4.03
R RE qualidade”
Garantias do servigo | [R#E#FGE IR IZmAE 3.92 3.85 4.06
23 Grau de satisfagao dos indicadores da 3.85 3.91 4.09
“Carta de qualidade”
REBRNEE
2 Meios de apresentagdo de opinides CHE ) A
EBFRBBE
25 Adequabilidade 3.92 4.04 4.06
BFRE RN
% Acessibilidade £t chAl Eir
BT R BYRBEZEN
27 J K A
Senvigos Seguranga 3.86 QA 3.84 o 3.99 &eB
Ani sz I
28 electronicos %%Eﬁi‘n&i@ 3 3.85 3.75 3.97
Suficiéncia
BFRE BN
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.74 3.83 3.97
servigos electrénicos
30 wEs BoiE 377 3.83 4.09
- Suficiéncia
—— Informacées sobre o VR =5 3.80 3.83 4.10
31| desempenho |BEAMASRE : _ 3.84 3.83 4.10
Meios de publicagéo das informagdes
RS AP ML / — B R
G ’ )
32| Integraggode [APerfeioamento dos procedimentos | 4 7 3.75 ER 7| 3.71 425 4.25
h interdepartamentais/ Servico
servigos “ "
one-stop’
SRS BRERBEREE
33
Servigo global Grau de satisfagao do servigo global 41 9 3.92 B2 4.30 =l
N BREE
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= X - REFI L AR
Tabela XllI - Servigos nao listados
| rtimen | wan | mews | wosedm | s |
é\e%/?fjirestado pelos trabalhadores 4.15 3.97 4.24 0.27
ﬁtieme 4.01 3.83 4.19 0.36
Fffagl’ig%es complementares 3.99 3.77 4.15 0.38
Ii;rzjfnentos e formalidades 4.07 3.92 4.15 0.23
Fffi%r:fiﬁes dos senvigos 3.93 3.77 411 0.34
Hc‘ﬁjfa{ifs do servigo 3.87 3.85 4.06 0.21
i?\nﬁfoif electronicos 3.83 3.84 3.99 0.15
ﬁﬁﬁiées sobre 0 desempenho R 3.83 4.10 0.27
Friztazo de senvicos 3.69 3.n 4.25 0.54
igigfc?}zlobal 4.1 3.92 4.30 0.38
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5.5 Todos os servigos

. 37|
= XIV: ZEARFS
Tabela XIV : Todos os Servicos
2020 &£ 2021 & 2022 &
Ano de 2020 Ano de 2021 Ano de 2022
RBEER NENE = = =
Factores de inquérito ftem SEES Nzlzdiﬂ WERE SIEES :Fiﬂ,‘ﬁ%fﬁ SIEES :Ftﬂ,‘ﬁ%ﬁi
ia do grau Média do grau Média do grau
Valor " - Valor . - Valor 3 -
de satisfagéo de satisfagao de satisfagéo
R EE M
! Proactividade 4.18 413 4.24
= HERE
2 .AEEW% Profissionalismo 20 LS 2
—— Servigo prestado FET 4.15 4.15 4.27
3 | pelos trabalhadores T _ 412 414 4.29
Apresentagao pessoal
BR#SREE
4 Alitude 4.12 413 4.28
— Ambior sl 4.08 4.06 4.23
6 fente REEE 4.05 4.01 4.26
Agradabilidade do ambiente . . b
=
7 R E 3.93 3.91 4.22
Instalagées
Fe=pre——
8 AHETT 3.88 3.87 4.18
FEDH Indicagdes
B —pnsn
9 Instalagdes E ﬂ;“zﬁzﬁjs 3.93 3.94 3.96 3.90 4.21 4.20
—— complementares ;}“rpif‘ﬁﬁ
7 AEd ]
10 Medidas de apoio 3.91 4.07 417
" Bz 4.00 4.06 4.26
Seguranga do local
T o TE
12 AR 3.97 3.98 447
Fluidez
2 S 3R
13 erem  |EEAE 397 4.00 418
—— Procedimentos e = 4.00 4.02 4.21
14| formalidades | BIEER 401 4.04 423
Resultados
J\IZ
15 A 4.04 4.07 4.25
Imparcialidade
16 B 3.95 3.97 414
Suficiéncia
WmEEANERE
17 Conveniéncia na aquisi¢édo de 3.87 412 412
BRFEEE informagoes
18 Informagpes dos EY«;;EfRE‘JﬁEEﬁ ] B 3.90 200 4.01 A58 4.15 AT
servicos Preciséo das informagdes adquiridas
o | S AR AT
19 Utilidade das informagées adquiridas a5 G A3
HERR R
20 Confidencialidade das informagées S5 A 0
IR FGEZE T
2 Cobertura da “Carta de qualidade” S:58 S22 B
R¥SFGEIEIRAATE Y
22 Nitidez dos indicadores da “Carta de 4.00 4.05 4.15
BRI 1RE qualidade”
Garantias do senigo [IRBAEBTRER s.97 4.09 415
23 Grau de satisfagdo dos indicadores da 3.97 413 417
“Carta de qualidade”
FEBRRNERE
2 Meios de apresentacéo de opinides A G S
BrRBEYMST
25 Adequabilidade 3.94 3.97 413
BrRBSES
% Acessibilidade & S 43
o= = =
27 BRI BYRHEZEM ) ] .
Senigos Seguranga 3.89 4.03 3.97 4.0 4.08 4.09
28 electrénicos %?Hﬁﬁ?lﬂi’ﬂ] 14 3.86 3.89 4.06
Suficiéncia
BEFRBIARERHM
29 Suficiéncia dos meios de contacto dos 3.79 3.99 4.06
servigos electronicos
30 aniER igg‘jiiéncia 3.87 4.08 415
——Informacdes sobre o ERABGER 3.92 4.05 4.14
h =82 SES
31 desempenho Meios de publicagéo das informagdes S 02 a5
RS BEFIR A / —ERE
G ’ .
32| Integragiode | Perfeicoamento dos procedimentos 3.75 3.75 3.86 3.86 4.27 427
senvigos interdepartamentais/ Servigo
“one.stop”
RS BEERBARE
33 "
Servigo global Grau de satisfagdo do servigo global 413 i 417 Gl 4.32 52
A B RE B
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=’ XV : ZERARTS
Tabela XV : Todos os Servigos
AERE 2020 £ 2021 % 2022 P
Factores de inquérito Ano de 2020 Ano de 2021 Ano de 2022 Variagao

é\e%iﬁfjirestado pelos trabalhadores 4.15 4.15 4.27 0.12
f?’ilﬁbiente 4.08 4.06 4.23 0.17
Fr?faglizﬁbes complementares 3.93 3.96 4.1 0.25
Ec’izﬁientos e formalidades 4.00 4.02 4.21 0.19
fffﬁ:fiﬁes dos senvigos 3.90 4.01 4.15 0.14
ffj:?ifs do senigo 3.97 4.0 4.15 0.06
Z.Ee?wgfjf electronicos 3.89 3.97 4.08 0.1
ﬁ?’fﬁées sobre o desempenho 3.92 4.05 4.14 0.09
Fftz%zi}o de servigos 3.75 3.86 4.27 0.41
zéegiﬁgﬁj%global 4.13 4.17 4.32 0.15
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AL RER L BRI DERS
ek LG P FHIARDE &R 4
£ d EABAFFIERAE SR L
oo B AT S 1T L R A
BFHRLARRBTER%Y 2704
@o

FN AL L ESE o LD SR
B4kt 2022 #REA LB Talcdy i A
w8 2021 EhE B ETAL R A

f -

2022 EPAFCh ERA, B A L 4.32
o AR LE 1 AE 5 A (A% 24 F
# XIV) » #2021 # # 4c 0.15 4 o

M2 e FlEP v "X AR
W e RIAFELET BEOELRERR
50427 &5 “TEMRB BRESORILR

Bl 54084 (L% 25F 4 XV) o
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6 — Conclusédo

Serve este relatdrio para apresentar o
resultado da andlise global do mecanismo
de recolha de opinides que é um importante
indicador de avaliacido do Regime de
avaliacdo 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 anélise
global deste mecanismo ird servir de
referéncia e de base de avaliacdo para
promover a revisdo e o aperfeicoamento
gualidade

prestados pelo Servico.

continuo da dos servigos

Sendo um relatério anual, a analise
comparativa do grau de satisfacao reporta-
se aos resultados do grau de satisfacdo do
Inquérito realizado em 2022 face aos

resultados anuais obtidos em 2021.

A imagem global da DSF em 2022 é
equivalente a 4.32, numa escala de 1 a 5
(Tabela XIV da pagina 24). Face ao ano 2021,
este valor registou um aumento de 0.15
pontos.

Dos factores do inquérito, o “Servico
prestado pelos trabalhadores” e a
“Integracdo de servigos” salientam-se com
um grau de satisfagdo mais elevado,
equivalente a 4.27 valores, por outro lado, o
parametro “Servicos electrénicos” obteve
um grau de satisfacdo inferior, com 4.08

valores (Tabela XV da pagina 25).
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