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1 - Breve Apresentagdo do Inquérito

De acordo com as disposi¢des 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 opinides do publico
sobre a prestacao dos seus servigos, a fim de
melhor conhecer as mesmas, concretizando o
melhoramento  continuo  dos
prestados.

Servigcos procedeu, no ano transacto, de 28 de

servigos

Portanto, esta Direccio de
Fevereiro a 5 de Mar¢o; de 29 de Maio a 4 de
Junho; de 28 de Agosto a 3 de Setembro, de
21 de Outubro a 1 de Novembro (periodo de
realizacdo do inquérito electrénico dirigido ao
nivel interno, aos funcionarios da DSF, e ao
nivel externo, aos servigos da administracdo
publica) e de 28 de Novembro a 4 de
Dezembro, ao Inquérito do Grau de Satisfacao
sobre os servicos prestados, o qual constitui
uma medida nivel do
“feedback” na

utentes do Regime de Reconhecimento da

importante ao
recolha de opinides dos

Carta de Qualidade. As avaliacdes feitas pelos
cidaddos em relacdo aos servicos prestados
contribuirdo para a revisdao da qualidade dos
servicos e a

concretizagdo do seu

melhoramento continuo.
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O objecto do inquérito da DSF abrange
ndo sé os servigos incluidos no Programa da
Carta de Qualidade, assim como os servicos
prestados ao publico que se dirige aos
Centros de Servicos da RAEM das llhas e o
Centro de Servigos da RAEM na zona norte da
cidade, a sede dos Servicos de Finangas, a
Reparticao das Execugdes Fiscais e também os
servicos prestados a administracdo. No geral,
0 ambito dos servicos integra os servicos da
Reparticao de Finangas de Macau, os servigos
de Auditoria, Inspecc¢do 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 Execugdo Fiscal e
os servicos electrénicos disponiveis na pagina

electrdnica oficial da DSF.

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

O Inquérito do Grau de Satisfacdo de
2024 integra 8 factores de avaliacdo: servico
prestado pelos trabalhadores; ambiente e
instalacdes complementares; procedimentos
e formalidades; informacgdes 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

cobertura do inquérito, bem como sejam
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recolhidas as opinides dos utentes sobre os
diversos aspectos
ES

Para cada item, o questionado manifesta
oo B objectivamente as suas opinides, através de
uma escala de cinco valores, com as opc¢des
19k "BEBE 2 0k das respostas constantes do questionario
“Rib & 34048 “Tuskg” 444 sendo o valor 1 correspondente ao grau
CSEET N5 Al HEBET - S “Mau”, o valor 2 ao grau “Nao satisfaz”
valor 3 ao grau “Razoavel/ Aceitavel”, o valor
F ARAHE R BARMBE o8 B 4 ao grau “Satisfaz” e o valor 5 ao grau
LS Tt “Satisfaz muito”. Quando as respostas sao
classificadas com “Mau” ou “Nao satisfaz”, os
qguestionados devem apresentar os seus
motivos de insatisfacao
4 B & 3 Ak B WA RTE
KeHERkteEMM A

A FRET R
WA MAREE Bk

Ainda, quando alguma pergunta ndo é
aplicavel ao questionado ou quando este nao
RN
S IE - &B o P AER=ZBRAL
% 6% R

A AN S 2R A

compreende a pergunta, é disponibilizada a

opc¢do “Ndo se aplica” no questionario, nao
Por

sendo estas respostas incluidas na analise
estatistica. ultimo

considera-se o
guestionario invalido quando o questionado

ndo responde a 3 ou mais perguntas

EA- L&)
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2 — Resultado do Inquérito

= —ARA AR

Tabela | : Servigos Pliblicos Gerais

(e S R 7r
Numero de guestiondrios validos recolhidos
TEHEEE
i EBEE EE=
"er:l‘la d‘:’ Grau de Desvio
sgtisfaga'io satisfacdo | padronizado
Re#s g
= 438 0.60
! ANERRH Proactividade
— Servico prestado pelos 4.37
trabalhadores FEfSREE
2 Afitude 436 062
X E@&Eﬂ _ 433 065
Conveniéncia
] EiEEEERMT
jE [/
¢ Ambiente € instalac Ges ff ﬁﬁ¢%%%vec hamento das instalactes 431 432 0.65
L complementares aravare € ap ¢
bR il
° Medidas de apoio adoptadas no local 428 064
BRFEREE
= 4.30 0.69
° BEFFE Eficiéncia dos senvicos
— Procedimentos e 4.30
; formalidades FEEREE _ 429 067
Conveniéncia das formalidades
8 ﬁ%ﬂﬁ?ﬁiﬁﬁ . . 418 0.67
Conveniéncia das informacdes
9 H??%ﬁﬁﬂ ] ﬁ;—.ﬂﬁﬁ:ﬁﬁ'&& L 4.21 423 0.66
Informacdes dos servicos |Preciséo das informacdes
EREEEE
10
Detalhe das infformacdes an 066
RIS EEEEE Y
421 0.66
" . Cobertura da “Carta de qualidade”™
- FR#EfRE — — 4.20
Garantias do senvico  |REFGEIEEREE .
12 Grau de satisfac&o dos indicadores da “Carta de 420 065
qualidade”
== [
13 =7 RESMAE ) - 410 0.68
Facilidade no uso dos servigos electronicos
14 EFRE ETREZRE o 4.10 412 067
Servigos electronicos Seguranca dos servigos electronicos
e =STRBEE=EE o 409 068
Abrangéncia dos senvicos electronicos
EEAERENE
* J|UER Suficiéncia dos conteldos das informacdes 422 064
— Informacdes sobre o — - 4.22
7 desempenho S5 BRINAVERE e 064
Canais de divulgac do das informacoes ’
RiES EEMEREI1L/ —E=RE
18 Int ~ ”;E':' ] Aperfeicoamento dos procedimentos 4.29 429 0.64
egracdo de servicos interdepartamentais/ Servico “one-stop”

g ATt
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RN - FERBEEAFHIRTS

Tabela Il - Servigos publicos no ambito da fiscalizagao, aprovagao e aplicacao da lei

ECE R EEE

83
Numero de questiondrios validos recolhidos
TIVREE | mmm | max
Média do BEs
grau de Gfa“ d? esylo
D satisfacdo | padronizado
R# EEhtE
1 = 425 0.58
ABER# Proactividade
— Servigo prestado pelos 4.27
2 BE [EF
5 trabalhadores H'ﬁﬂ BE 4.28 0.55
Atitude
, Hﬁﬁf_ﬁi _ 4.29 0.57
Conveniéncia
| RIBRECER
iE
4 Ambiente e instalagdes BPIEHE RECE . ~ 4.27 4.26 0.60
Hardware e apetrechamento das instalacdes
| complementares
SR S BRI
5 4.26 0.59
Medidas de apoio adoptadas no local
i vES
6 o = L . 413 0.69
BEFE Eficiéncia dos servicos
— Procedimentos e — 4.14
. formalidades FEEEE _ 414 0.67
Conveniéncia das formalidades
. EEHE’JEE%E _ ) 4.01 0.65
Conveniéncia das informagdes
47 T2 =Ry p
o Ej‘i‘i‘zﬁu _ EEH_E’JN_%EE rét_ i 4.04 4.08 0.67
Informagdes dos servicos |Precisdo das informagées
o =) si%'ff_—t ) 4.02 0.64
Detalhe das informacgdes
=4 =4+ l
1 AR = E“& ) ., 4.09 0.60
P Cobertura da “Carta de qualidade
— BRFE RS _ 4.09
Garantias do servico  |BRIFFGEEZRERE .
12 Grau de satisfagao dos indicadores da “Carta de 4.09 0.60
qualidade”
== 54 |
. %%Elﬁz%ﬁﬁﬁ _ o 4.00 0.61
Facilidade no uso dos servigos electronicos
== == A7 50 f
14 BFEE BFRBHEEY N 3.08 500 061
Servigos electrénicos Seguranca dos servigos electrénicos
== T P
s BT RBEEE . o 3.96 0.58
Abrangéncia dos servigos electronicos
EE=EyNEYe i3
16 ii;ﬁﬁz,f—i—g D/D\V,\—:IQE/JEI:%]]E . . - 412 0.62
AR XNTE = Suficiéncia dos conteudos das informagdes
— Informagdes sobre o — 4.12
17 desempenho EREMARE _ . 411 0.61
Canais de divulgagao das informagdes
RiREE S EEFIRE R B(E / —E VRS
18 S Aperfeicoamento dos procedimentos 4.23 4.23 0.59
Integracéo de servigos | . o ,
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
BE I R B B
Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 6
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RN - RBFIH VAR

Tabela Ill - Servigos nao listados

ek v{Ees Ve

Numero de guestionarios validos recolhidos

AR#% =8N
1 ABR# Proactividade 4.00 0.00
— Servigo prestado pelos - 4.07
5 trabalhadores Eﬁli‘% REE 414 0.38
Atitude
X LERE 417 0.41
Conveniéncia
| RIERECER
iE
4 Ambiente e instalagdes BATEfE RECE . i 4.1 417 0.41
Hardware e apetrechamento das instalagbes
| complementares
5 P S R E T
4.00 0.00
° Medidas de apoio adoptadas no local
EEATES
6 o = 4.00 0.00
BEFFE Eficiéncia dos servigcos
— Procedimentos e — 4.08
; formalidades FREEE . e 0.41
Conveniéncia das formalidades
8 EEHE@{%%E i . 4.00 0.00
Conveniéncia das informacgoes
7 = by |
0 Eﬂﬁﬁ‘ﬁﬁuﬂ . ﬁuﬂﬁﬁgﬁﬁ r¢_ i 4.00 4.00 0.00
Informagdes dos servigos |Precis&o das informagdes
BAEFEMY
10 4.00 0.00
Detalhe das informagdes
A £ = I
11 AR “Eéﬁ‘ 1 i ) 4.00 0.00
S Cobertura da “Carta de qualidade
I AR5 IREE _ - 4.00
Garantias do servico | EGEIRIRREE :
12 Grau de satisfagcéo dos indicadores da “Carta de 4.00 0.00
qualidade”
=5 &4 [
13 BT B H At _ . 367 052
Facilidade no uso dos servigos electronicos
== A7 (== AT i 2|
1a . %?Hﬁi‘x’ . BFREZE M . N 3.78 S 0.41
Servigos electronicos  |Segurancga dos servigos electronicos
== =B 5
15 EE%EE%%E:EE . o 3.83 0.41
Abrangéncia dos servigos electronicos
ERABHNEHE
16 Al = N , . N 3.83 0.41
BUER Suficiéncia dos contetdos das informacdes
— Informacgdes sobre o . — 3.92
17 desempenho %f%'\?xmﬂg?gﬁ _ ) . 4.00 0.63
Canais de divulgagao das informagdes
RS SEPIRER R / —BE R
18 AR Aperfeicoamento dos procedimentos 4.00 4.00 0.63
Integragao de servigos | . o .
interdepartamentais/ Servigo “one-stop

g ATt
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RIV: ZERARFS

Tabela IV : Todos os Servigos

EI @SR ESE e 767
Numero de questionarios validos recolhidos
TONEE | gmm | mex
édia do Desvi
grau de G;::adgo d eS.VIO d
satl
satisfa(;éo c padronizaao
AR7S F Bt
1 = 4.36 0.60
ABER#H Proactividade
—1 Servico prestado pelos 4.35
2 trabalhadores HE_%% LS 435 0.61
Atitude
, E@iﬁi&f ' 432 0.64
Conveniéncia
] RIERIERE =
4 Ambiente e instalagbes BITERFRECE . - 4.30 4.31 0.64
Hardware e apetrechamento das instalagdes
| complementares
=] s 44
5 BPNSIRIEIE 427 0.63
Medidas de apoio adoptadas no local
L ES
6 o = S . 4.28 0.69
BFFE Eficiéncia dos servigos
— Procedimentos e 4.28
7 formalidades i,@ﬁiﬁﬁifi ) . 4.28 0.67
Conveniéncia das formalidades
s ﬁﬁﬂﬂ’\]&i%)fg ' } 416 0.67
Conveniéncia das informagoes
KR E=Ea ool I
. BBER  |adeos ) 419 a2 0.66
Informagdes dos servicos |Precisio das informagdes
0 B a@:& i 419 0.65
Detalhe das informagdes
=4 =5 |
1 AR #5 % uﬁﬁﬁuﬁ . i 4.19 0.65
p—— Cobertura da “Carta de qualidade
- BRISIRE _ 410
Garantias do servico  [[RESEGERTREE :
12 Grau de satisfagao dos indicadores da “Carta de 4.19 0.65
qualidade”
== = l
B BT RBS MM ' B 409 0.67
Facilidade no uso dos servigos electrénicos
== A2 == A A ]
. BFRE BFRBReE N 4.0 a1 0.66
Servigos electrénicos Seguranga dos servigos electronicos
== X TE I e
s %%Hﬁ?ﬂ%ﬁg . N 4.07 0.67
Abrangéncia dos servigos electronicos
= B kg 2 [t 3
16 EE S .:,,u.\l??er_ﬂﬁié’@&‘ ) ) . 4.21 0.64
AR E = Suficiéncia dos conteudos das informagdes
— Informagdes sobre o — — 4.20
17 desempenho E,%'jéﬁiﬁ’x]‘:%ﬁ B ) _ 4.20 0.64
Canais de divulgagao das informagdes
R SEPIR BB / —E R
18 e Aperfeicoamento dos procedimentos 4.28 4.28 0.64
Integracéo de servigos |. . o »
interdepartamentais/ Servigo “one-stop
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3 - Andlise e tratamento das “Opinides
Gerais”

Do total de validos

preenchidos ao longo de 2024, obtiveram-se

inquéritos

66 sugestdes e comentdrios referentes aos
servicos prestados da DSF.

Das sugestdes e comentdrios mais
frequentes, a maioria recai sobre os ambitos
“procedimentos e formalidades” e “servigos
electrénicos”, nomeadamente no que
concerne o tempo de espera, a introdugao de
novas funcionalidades dos  servicos
electrénicos e a simplificacdo dos servigos.
Em prol do desenvolvimento da governagao
electréonica delineada nas Linhas de Accao
Governativa da RAEM, para facilitar os
contribuintes no  cumprimento  das
obrigacdes fiscais e elevar a taxa de utilizacao
dos servicos de declarag¢des electrdnicas, no
decurso de 2024, a DSF alargou o ambito de
aplicacdo dos servigos fiscais electrénicos e
optimizou as  funcdes actualmente
disponibilizadas que se encontram descritas

a seguir:

a) Integrou as actuais funcdes da
declaracdo electrénica da aplicacao “Macau

Tax” na Conta Unica e na Plataforma para

Empresas e Associacgoes, incluindo
nomeadamente a Relacdo Nominal dos
Empregados e Assalariados do Imposto

Profissional modelo M3/M4, a Declaragdo de

Rendimentos do Imposto Profissional
modelo M/5, a Declaracdo de Rendimentos

do Grupo B do Imposto Complementar de
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Rendimentos modelo M/1, As Despesas de
Conservacdo e Manutencdo da Contribuicdo
Predial modelo M/7 e a Participagdo das
Ocorréncias Diversas da Contribuicdo Predial
modelo M/10 - cancelamento do contrato de
arrendamento e alteracdo dos dados de
contacto para efeitos fiscais;

b) Estudou a introducdo de mais fungées
na Conta Unica, na Plataforma para Empresas
e Associacdbes e na “Macau Tax’,
designadamente (1) o Pedido de Isencdo do
Imposto sobre Veiculos Motorizados Novos,
(2) o Pedido de Transmissdao de Veiculo
Isento a Terceiro, sem alteracdo da finalidade
gue determinou a concessao da isencdo e (3)
a Consulta da Notificacdo de Fixacao do Valor
Locativo da Contribuicdo Predial modelo

M/12;

c) Desenrolou ac¢des de optimizacdo das

actuais funcbes, tendo em conta a
conjugacdo das experiéncias dos utentes e

aquelas recolhidas na pratica.

Adicionalmente, encontra-se em fase de
desenvolvimento e de langcamento os
trabalhos baseados no Novo Sistema de
Gestdo de Filas de Espera e Atendimento da
DSF que

populacdo servicos de melhor qualidade da

servird para proporcionar a
obtencdo de senhas de espera e de marcagao
prévia, cujo desenvolvimento assenta na
ISO 27001 da ciberseguranca e
observa as exigéncias definidas na Lei n.°

13/2019 (Lei de ciberseguranca) da RAEM,

norma

10
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visando alcancar a gestdo de alta eficacia e de
controlo de riscos.

A par disso, promove-se a revisdo do
sistema de gravacdo de mensagens de
consulta em matéria fiscal, com o recurso a
tecnologia da informagdo a fim de elevar a
competéncia no atendimento,
proporcionando ao cidaddo servicos de
melhor qualidade. Para o efeito realizou-se o
outsourcing da aquisicdo do equipamento e
do servico de desenvolvimento do sistema

em causa.

Adicionalmente, no ambito do “Servico
DSF

continuou a organizar diversas acgdes de

prestado pelos trabalhadores”, a
formagao profissional destinadas aos seus
trabalhadores, reforcando a sua capacidade
de comunicacdo com os contribuintes,
elevando, ao mesmo tempo, o0s seus
conhecimentos profissionais, no sentido de
servicos de

assegurar a prestacdo de

gualidade, destacando-se entre elas, a
realizagao em colaboragao com o Centro de
Produtividade e Transferéncia de Tecnologia
de Macau do “Curso de Atendimento ao
Publico e Servico de Alta Qualidade ao
Cliente” e o “Curso de Técnicas de
Tratamento de Queixas Apresentadas pelo
Publico”, para que os trabalhadores da linha
da frente atendam melhor as necessidades

dos contribuintes.
No tocante ao “Ambiente e instalacdes

complementares” e no intuito de impulsionar

o desenvolvimento integrado da vida da

11
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populacdo entre a RAEM e a llha de Henggin,
a DSF
atendimento no Centro de Servigos de Auto-

instalou quiosques de auto-

Atendimento de 24 horas dos Assuntos
Governamentais de Macau no Novo Bairro de
Macau de Hengqin, visando facilitar os
residentes de Macau no tratamento
transfronteirico das formalidades fiscais na

Ilha de Hengqin.

Na area da “Integracdo de servicos” e
com o fim de proporcionar maior facilidade
aos cidadaos no tratamento das diversas
formalidades fiscais, a DSF em cooperacdo
com o Fundo de Seguranca Social, langcaram
na Plataforma para Empresas e Associacdes, o
servico "um assunto sobre o ingresso e a
desvinculacdo de fungdes", para que os
cidaddos possam tratar, numa sé vez, as
formalidades de ingresso e de desvinculacdo
através da internet, sendo desnecessario
tratar pessoalmente.
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4 — Medidas de melhoramento e
sugestoes

Da analise das opinides gerais e dos

motivos de insatisfacdo alegados pelos
inquiridos sobre os servicos prestados em
geral, e

inquéritos realizados no decurso do ano 2024,

conforme os resultados dos
a DSF debrugou-se nas seguintes medidas de

melhoramento e prop6s novas medidas:

1. No ambito do “Servico prestado pelos
trabalhadores”, incumbe a DSF tratar dos
procedimentos administrativos

respeitantes a inscricao dos trabalhadores

nos cursos ministrados por esta Direc¢ao
de Servicos ou por outros servicos ou

organismos publicos, entre eles, o SAFP, o

Centro de Formacdo Juridica e Judicidria

(CFJJ)) e o Centro de Produtividade e

Transferéncia de Tecnologia de Macau,

promover a organizacdao dos cursos de e-

learning em matéria do pessoal, realizar

sessdes de esclarecimento do Cddigo

Fiscal para os trabalhadores da DSF, dado

a sua entrada em vigor em breve, e

coordenar com o CFJJ a organizagdao de

cursos formativos intitulados “Reforcar o

conhecimento sobre o processo de

Tribunal”

trabalhadores da

execug¢do do para os

Reparticdo  das

Execugdes Fiscais.

2. No ambito do “Ambiente e instalacGes
complementares” e em virtude de se
cumprir com os padrdes da norma
ISO27001 por parte desta Direccdo de

13
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3.

Direcg¢do dos Servigos de Finangas

— Relatdrio Final 2024

Servicos, é necessario elevar as exigéncias
de controlo de acesso e de seguranga, por
isso, planeia-se substituir, em primeiro
lugar, as portas de todos os pisos do
Edificio "Financas". Prevé-se, também, o
melhoramento dos equipamentos dos
sistemas de CCTV, de controlo de acesso e
de controlo de assiduidade do Edificio
“Finangas”, a fim de corresponder as

exigéncias dos padrdoes da

1SO27001.

norma

No ambito das “Informacgdes dos servigos”
desenvolvem-se, por via online e através
dos meios de comunicacao social, ac¢Oes
promocionais das matérias abrangidas no
Codigo Fiscal a fim de aprofundar o
conhecimento do respectivo Cédigo por
parte dos contribuintes, das empresas,
dos investidores e dos cidadaos, incluindo
nomeadamente, a disponibilizacdo da
pagina exclusiva do Cddigo Fiscal, a
realizacdo das sessdes de divulgacao, a
producdo de video de propaganda, a
elaboracdo, durante o ano, das postagens
e das infografias com conteldo relevante
do Cddigo Fiscal, na conta da aplicacdo
WeChat, bem como a preparagdao das
perguntas e respostas frequentes.

Além disso, a DSF realiza continuamente

campanhas de divulgacdo tributaria
destinadas aos estudantes, promovendo
conhecimentos fiscais nos
estabelecimentos do ensino primario,
explicando aos alunos as obrigacdes e o
significado da  apresentacdo  das
declaracdes fiscais e do pagamento dos

impostos, através de um método de

14
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Direcg¢do dos Servigos de Finangas
— Relatdrio Final 2024

sensibilizacao por entretenimento
educacional, de modo a incutir nos alunos
nogdes correctas sobre o cumprimento
dos deveres civicos desde cedo,
permitindo a germinacgao dos
conhecimentos tributarios gerais nas

escolas.

Para elevar a conveniéncia na aquisicao
das informagbes requisitadas pelos
utentes, através dos diversos meios
disponibilizados por Servigos, esta
Direccao de Servicos planeia langar o
Sistema de Atendimento Inteligente, e
encontra-se em fase de realizacdo a
reformulacio e o outsourcing do
desenvolvimento da nova versao do sitio
electronico da DSF, tendo sido
desencadeado os trabalhos associados ao
desenvolvimento do sistema em 2024,
prevendo-se o lancamento do servico,
depois de aprovados os testes da
seguranca informatica, em 2025.

A nivel da “Garantia dos Servicos”, em
prol dos trabalhos iniciados no ambito da
avaliagdo do desempenho da DSF de
2025, pela Comissdao de Avaliagdo dos
Servicos Publicos e do Desempenho
Organizacional, este Departamento ird
disponibilizar os dados sobre o
desempenho de 2024. Além disso, em
virtude da melhoria, em 2024, do item do
servico “Certiddo do Imposto do Selo”
incluido na Carta da Qualidade, este
Departamento continuara a monitorizar a
situacdo da execucdo apds a optimizacao,
ao mesmo tempo, irda publicar os
respectivos dados da implementacao, de
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maneira a permitir a fiscalizacdo, a
qualquer tempo, da qualidade dos
servicos desta Direccdo de Servicos por
parte do publico em geral.

No ambito dos “Servigos electrénicos”,
em prol do desenvolvimento da
governagao electréonica delineada nas
Linhas de Accdo Governativa da RAEM,
esta Direccdo de Servicos planeia
promover varios servicos electrénicos que
integram a uniformizacdo do numero de
contribuinte para consulta, a declaragao
do domicilio fiscal e a inscricdio do
representante fiscal, bem como a
recepcdo de notificagdes electrdnicas. As
prioridades para 2025 passam pela
concepc¢ao e optimizag¢ao do processo da
declaracdo electréonica, melhorando a
experiéncia dos utilizadores.

No ambito da plataforma de pagamento

integrada "GovPay", pretende-se
consolidar e optimizar a plataforma de
pagamento offline “GovPay” e
desenvolver activamente a plataforma de
pagamento online “GovPay”,
promovendo novos meios de pagamento.
Para além disso, procurar introduzir a
“GovPay” pelos servicos publicos do
Governo da RAEM no ambito da
disponibilizacdo dos servicos
convenientes a populacdo, na Zona de
Cooperacao Aprofundada entre

Guangdong e Macau em Henggin.

Em resposta a crescente procura do
publico por servicos de estacionamento
inteligente, esta Direccdo de Servicos ira
promover a introducao da funcdo de

16



R B A7
2024 FHBRALHERE

Direcg¢do dos Servigos de Finangas

“Inquérito do Grau de Satisfacdo” — Relatorio Final 2024

s HEER & RBURE R T 0 AR
TR A £ AT e @AM R R A

g ATt

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro

pagamento sem contacto nos parques de
estacionamento governamentais, através
da coordenagdo e cooperagdo activa com
as unidades pertinentes, elevando a
pagamentos e
melhorando a experiéncia total da

conveniéncia dos

utilizagao por parte do publico.
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5-HEBEFLZAE T A 5 — Andlise da tendéncia do resultado
do inquérito do grau de satisfagcdo

5.1 — A2 LN IRF 5.1 Servigos publicos gerais

RV: —RAHLIRTE

Tabela V : Servigos Publicos Gerais

2022 & 2023 & 2024 &
Ano de 2022 Ano de 2023 Ano de 2024
HEEE HBEAD — — —
Factores de inquérito ftem SIEES SFiL_J,ﬁ%}E HDIEBSH :Fi_’_ﬂﬁ"%\g PIEEFD :pig;ﬁ%)g
Valor Média do grau Vel Média do grau Valor Média do grau
de satisfacao de satisfagcao de satisfagcao
R#EE M
1 =
ABEH% Proactividade 4.25 4.14 4.38
— Servico prestado 4.27 4.14 4.37
, | pelos trabalhadores HE?%%JE 420 415 436
Atitude
3 TERE 422 4.07 433
Conveniéncia
| BHEREERKE
S mbione e [BTEEREE
4 instalagoes Hardware e apetrechamento das 4.23 4.28 4.08 4.09 4.31 4.32
instalagoes
|| complementares
BPEE
5 5 J !
Medidas de apoio adoptadas no local 419 4.07 428
BIBHE
6 =] = 5 J g
BRFFE Eficiéncia dos servigos 4.20 4.09 430
—— Procedimentos e 4.20 4.06 4.30
7 formalidades ?»ﬁf@?)ﬁ . ' ) 403 429
Conveniéncia das formalidades
8 HAMERE ; 413 4.00 418
Conveniéncia das informagdes
&R [N
9 | Informaces dos |FAAIETRIE i} 4.15 4.18 4.01 4.02 4.21 423
senicos Precis&o das informagées
HiRFEY
10 - i .
Detalhe das informagées 4.02 421
11 A e = 1 o 420 3.98 421
R R Cobertura da “Carta de qualidade
— 73 I7RA.
Garantias do senvico |[REFGEIERARE 4.20 3.98 4.20
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da 419 3.97 4.20
“Carta de qualidade”
BFRHES AN
13 Facilidade no uso dos servigos 411 3.91 4.10
BT electronicos
& 2
14 Senvigos BYRBLREMN 4.10 412 3.91 393 4.10 412
electronicos Segurancga dos servigos electronicos
15 T HBEERE ) - 4.09 3.88 4.09
Abrangéncia dos servigos electrénicos
ERABNZEHE
16 o Suficiéncia dos contetdos das 417 3.99 4.22
AAER informacgdes
[—Informagdes sobre o — — 4.17 3.98 4.22
desempenho ERBEBHERE
17 Canais de diwlgacéo das 4.16 3.97 4.21
informagdes
[ SEPIIR R L / —E AR
ATEA . .
18| Integragiode |/Perieicoamento dos procedimentos 4.28 4.28 4.05 4.05 4.29 429
senicos interdepartamentais/ Servigo
¢ “one-stop”
I A R B
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=_VI: — R A HIRTS

Tabela VI : Servigos Publicos Gerais

HEEZE 2022 £ 2023 £ 2024 £ L
Factores de inquérito Ano de 2022 | Anode 2023 | Anode 2024 Variagao

ANER#
Senvigo prestado pelos trabalhadores 4.7 414 4.37 0.22
RIERIERN
Ambiente e instalagées complementares Gk Gt = b
EFRFE
Procedimentos e formalidades 4.20 4.06 4.30 0.24

7 o
Bl , 4.15 4.01 4.21 0.19
Informagdes dos servigos

54 =X
BT RaE . 4.20 3.98 4.20 0.23
Garantias do servico
(=5
Ehe - 4.10 3.91 4.10 0.20
Servicos electrénicos
pEfE S
BAER. 4.17 3.98 4.22 0.23
Informagdes sobre o desempenho

s 4
i 4.28 4.05 4.29 0.24

Integracé@o de servicos

g ATt

Departamento de Estudos e Planeamento Financeiro 19
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5.2 EB N BRI LN RFF 5.2 Servigos publicos no Ggmbito da
fiscalizagdo, aprovagdo e aplicagéo da lei

R/VI- BE - EHERIENAHIRE

Tabela VI - Servigos publicos no ambito da fiscalizagdao, aprovacao e aplica¢ao da lei

2022 & 2023 & 2024 &
. Ano de 2022 Ano de 2023 Ano de 2024
BERE HERE — — —
Factores de inquérito ftem AIEES FIEREE SIEES FIEREE SIEES FEREE
- Média do grau - Média do grau - Média do grau
Valor ) - Valor ) - Valor ) -
de satisfagao de satisfagédo de satisfagédo
BR#sEE M
1 =
AER#H Proactividade 411 4.08 4.2
— Senvigo prestado 4.19 4.11 4.27
o | pelos trabalhadores RIZERE 428 415 428
Atitude b . ¥
3 HERE 4.00 418 429
Conveniéncia
| BEREERH
b [BFEHREE
4 instalagdes Hardware e apetrechamento das 4.06 4.11 4.09 4.06 4.27 4.26
| | complementares instalagbes
ST IEE T
5 d d b
Medidas de apoio adoptadas no local el i =
b3 ES
6 o &= 5 g 5
BEFE Eficiéncia dos servigos Sl e )
—— Procedimentos e 4.11 4.00 4.14
7 formalidades ?..-;1@?}? . . ) 4.03 414
Conveniéncia das formalidades
8 AANERE i} 411 3.95 4.01
Conveniéncia das informagdes
REEN N
9 | Informacses dos |FAHIEERIE ) 4.08 4.06 4.00 403 4.04 4.08
. Precisdo das informagdes
Servicos
ECiloE=lt
10 - d .
Detalhe das informagdes 4.01 4.02
BRI FEEEEY
11 5 ¢ .
N Cobertura da “Carta de qualidade” Gl e A
—  EBRE pE—— 414 3.92 4.09
Garantias do servigo | IR FEIERREE . - .
12 Grau de satisfagédo dos indicadores da 411 3.93 4.09
“Carta de qualidade”
BYRES A%
13 Facilidade no uso dos servigos 417 3.77 4.00
electrénicos
— EFEB
14 Senvigos BFRBREM 4.09 411 3.79 3.80 3.98 399
electrénicos Seguranca dos servigos electrénicos
BFRBEEE
15 d 5 d
Abrangéncia dos servigos electrénicos 4.00 3.79 3.96
ERABTHNEHNE
16 . Suficiéncia dos contelidos das 4.00 4.00 412
BER informagdes
—Informagdes sobre o — 4.00 4.01 4.12
desempenho  |(5 B RMAIRE
17 Canais de diwlgacéo das 4.00 4.02 411
informacdes
RS BHPRRFEEL / —BXRE
AIERA . .
18| Integragaode | Pereicoamento dos procedimentos 4.11 411 4.05 4.05 4.23 423
h interdepartamentais/ Servigo
Servicos p "
one-stop
I A R B
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F=Vil- BE - FERFEM QKRS
Tabela VIII - Servigos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovagdo e aplicagao
dalei
EEESES 2022 F 2023 &F 2024 & =L
Factores de inquérito Ano de 2022 | Anode 2023 | Anode 2024 Variagao

ANER
Senvigo prestado pelos trabalhadores 4 4n 4.27 0.15
RIERECER
Ambiente e instalagbes complementares e — Ll Ll
ERFE
Procedimentos e formalidades 4.08 4.00 414 0.14

R
sl ) 4.14 4.00 4.04 0.04
Informacgdes dos servigos

(L=
g iRat . 4.1 3.92 4.09 0.17
Garantias do servigo
== 2
ST - 4.07 3.79 3.98 0.19
Servigos electrénicos
YAl A=
RIS 4.00 4.01 4.12 0.10
Informacdes sobre o desempenho

2B o
] : 4.11 4.05 4.23 0.18
Integragdo de servigos

g ATt
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RIX - 2B LIRS

Tabela IX - Servigos nao listados

BR7% EEE
1 =
ABRH Proactividade 4.23 3.69 4.00
— Servigo prestado 4.24 3.75 4.07
, | pelos trabalhadores ARFEREE 424 381 414
Atitude " ’ .
3 EEEE, ) 417 3.61 417
Conveniéncia
T BEREERN
Cabienn o | BB REE
4 instalagdes .Hardwar~e e apetrechamento das 417 4.21 3.65 3.67 411 417
instalagcdes
complementares
S SIE
5
Medidas de apoio adoptadas no local 4413 3.67 4.00
ARAE =R
6 0 = . . -
BEFE Eficiéncia dos servigos Ll S )
— Procedimentos e 4.10 3.67 4.08
. = =
7 formalidades %"E@E.E . . i 361 417
Conveniéncia das formalidades
8 SANERE ) 407 3.61 4.00
Conveniéncia das informacdes
RBEM N
9 | Informagdes dos E“ﬂsfgfgﬁﬁ it ) _ 4.08 4.09 3.69 3.83 4.00 4.00
. Precisao das informacées
servicos
BEAFEES
10 - 4 J
Detalhe das informacgées 3.61 4.00
R EGEEE M
11
. Cobertura da “Carta de qualidade” 4.05 3.61 4.00
- R IREE - - 4.07 3.64 4.00
Garantias do senvigo | REFGEEIRARE . . .
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da 4.09 3.67 4.00
“Carta de qualidade”
BB S AN
13 Facilidade no uso dos servigos 3.97 3.67 3.67
electrénicos
- B R — o
14 Senvigos BTRBLEM ) o 3.97 3.99 3.67 3.67 3.78 3.83
electrénicos Seguranga dos servigos electrénicos
15 BYMBERE " 3.97 3.67 3.83
Abrangéncia dos servigos electrénicos
ERABHENE
16 o Suficiéncia dos contedos das 4.09 3.56 3.83
BUER ; 5
informagdes
—Informagdes sobre o [— — 4.10 3.56 3.92
desempenho | (SR BHEEE
17 Canais de diwlgacéo das 4.10 3.56 4.00
informagdes
VPN EEPIR R B / —EURES
bty Aperfeigoamento dos procedimentos
18| Integraciode |’ ¢ 08 prac 4.25 425 3.72 372 4.00 4.00
) interdepartamentais/ Servigo
servigos " »
one-stop
I A R B
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R"X-RBFIHAVARES

Tabela X - Servigos nao listados

ANBER
Senvigo prestado pelos trabalhadores 4.24 3.75 4.07 0.32
RIB R ER N
Ambiente e instalagdes complementares Sl S 4.1 0.46
BFRFE
Procedimentos e formalidades 410 3.67 4.08 0.42
kilati . 4.08 3.69 4.00 0.31
Informagdes dos servigos

43
g (et . 4.07 3.64 4.00 0.36
Garantias do senvigo
E?HE?% - 3.97 3.67 3.78 0.11
Servigos electronicos
gL A=
BRIER. 410 3.56 3.92 0.36
Informagdes sobre o desempenho
s = : 4.25 3.72 4.00 0.28
Integragéo de servigos

g ATt
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5.4 Todos os servigos

R_XI : EERARTS

Tabela XI : Todos os Servigos

2022 & 2023 & 2024 &
. Ano de 2022 Ano de 2023 Ano de 2024
BERE HERE — — —
Factores de inquérito ftem = FIEREE e | HORRE man | FORRE
NIERFH NIERZH NIERH
Média do grau - Média do grau N Média do grau
Valor . ~ Valor . ~ Valor . -
de satisfagado de satisfagédo de satisfagéo
RS EE M
1 =
AR Proactividade L 412 4.36
— Senvigo prestado 4.26 4.13 4.35
2 BE FF
5 |pelos trabalhadores Hﬁn,ﬂu& 428 414 435
Atitude
3 HEER 4.20 4.08 432
Conveniéncia
RIE RECE R
Fambiono o [BFEARRE
4 instalagdes Hardware e apetrechamento das 4.21 4.26 4.07 4.08 4.30 4.31
instalagdes
| | complementares
i a2
5 8 d b
Medidas de apoio adoptadas no local e A g2
iR ES
6 = = 5 d 5
BEFE Eficiéncia dos servigos 418 4.07 4.28
— Procedimentos e 4.18 4.04 4.28
f 4= =3
- formalidades EJ’:..E@}?E . . ) 402 428
Conveniéncia das formalidades
8 HAMERE ) 412 3.99 416
Conveniéncia das informacdes
BR#E &R N
o | Informacoes dos | B ) 4.14 415 4.01 4.02 4.19 421
senvicos Precisdo das informacdes
BERRFEY
10 - . .
Detalhe das informacdes 2 L)
R EEZE Y
11
Py Cobertura da “Carta de qualidade” 4.1 3.96 4.19
— 7 TR
Garantias do senico | R B ERRE 416 3.96 419
12 Grau de satisfagdo dos indicadores da 417 3.96 4.19
“Carta de qualidade”
BEFRES AN
13 Facilidade no uso dos servigos 4.08 3.89 4.09
e electrénicos
1 &g 55
14 Servigos BYRBELEMN 4.07 4.09 3.89 3.91 4.09 411
electrénicos Seguranga dos servigos electronicos : i .
[=5] R ZE S
15 BT EBEES . . 4.06 3.86 4.07
Abrangéncia dos servigos electrénicos
ERABHENE
16 s Suficiéncia dos conteudos das 415 3.98 4.21
HER informagdes
—{Informagdes sobre o [— — 4.14 3.98 4.20
desempenho ERBEMHEE
17 Canais de diwlgagao das 414 3.97 4.20
informacdes
RS SEPREREIL / —E R
HIERA n .
18| Integraciode  |/Perfeigoamento dos procedimentos 427 427 4.04 4.04 4.28 428
senicos interdepartamentais/ Servigo
¢ “one-stop”
I A R B
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XN : =EPARFE

Tabela Xll : Todos os Servigos

BEETSES 2022 2023 &£ 2024 £ =
Factores de inquérito Ano de 2022 | Anode 2023 | Anode 2024 Variagao
ABR#
Servico prestado pelos trabalhadores 4.26 4.13 4.35 0.22
RIERECER
Ambiente e instalagées complementares gzl L/ 4.30 0.23
BRFE
Procedimentos e formalidades 4.18 4.04 4.28 0.24
ST
AR SR _ 4.14 4.01 4.19 0.18
Informagdes dos servicos
=K
AR5 bR _ 4.16 3.96 4.19 0.23
Garantias do servico
== 5
piel - 4.07 3.89 4.09 0.20
Servicos electrénicos
BAUER
BAER 4.14 3.98 4.20 0.22
Informacdes sobre o desempenho
R A
HE?::E:L . 4.27 4.04 4.28 0.24
Integracéo de servicos

g ATt
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ARLELETRALERFGER Y
WER > REBFEF LN ERFFIE
B RRE EERAERGHEE RN
A o ZMBI RS AT & KM BT R
FRAERARBE FO5H R EA
HE oo

BRI EAFR LB BMHE
iR 2024 FRAEAERFHEIEARL
HE o 1 2023 FHFEEREE LB S
i

PlE R SEMETER Pl “ABRE
o "B REERE HKFHMEEKR
B NHA 435 5% 430 5 “TFR
7 FAEIAE B BT EERIK 0 A 4.09
o (RE2RBEXN) -

g ATt
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5 — Conclusdo

Serve este relatério para apresentar o
resultado da analise global do mecanismo de
recolha de opinides que é um importante
indicador de avaliacdo 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 analise
global

referéncia e de base de avaliacdo para

deste mecanismo ird servir de
promover a revisdo e o aperfeicoamento
continuo da qualidade dos servigos prestados
pelo Servico.

Sendo um relatério anual, a analise
comparativa do grau de satisfacdo reporta-se
aos resultados do grau de satisfacdo do
Inquérito realizado em 2024 face aos

resultados anuais obtidos em 2023.

Dos factores do inquérito, o “Servico
prestado pelos trabalhadores” e o “Ambiente
e instalagdes complementares” salientam-se
com um grau de satisfacdo mais elevado,
equivalente a 4.35 e 4.30 valores, por outro
lado, o pardmetro “Servicos electrénicos”
obteve um grau de satisfacdo inferior, com
4.09 valores (Tabela Xl da pagina 25).
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