Direccéo dos Servicos de Administracdo e Funcéo Publica

Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo do Servi¢o Global de
2017

1. Breve apresentacdo do inquerito

De acordo com as disposi¢0es do Regime de Reconhecimento da Carta de
Qualidade no ambito da recolha de opinides dos utentes, cabe aos servicos
publicos criar um mecanismo destinado a recolha de opinifes do publico sobre
a prestacdo dos seus servicos, no sentido de conhecer as opinides dos utentes

de servicos e, concretizar deste modo o melhoramento continuo.

Assim, para o efeito, esta Direc¢do de Servicos incumbiu a Companhia de Ers
Solugdes (Macau) Limitada (daqui em diante designada por “Ers”) de realizar,
no periodo compreendido entre 11 de Dezembro de 2017 e 09 de Janeiro de
2018, o Inquérito do Grau de Satisfacdo sobre o0s 40 itens de servigos prestados,
inquerito este que constitui uma medida de recolha de opinides dos cidad&os
do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade, espera-se que, através
da recolha das avaliacGes atribuidas pelos cidaddos em relacdo aos servicos
prestados, as mesmas possam contribuir para a revisdo da qualidade dos
servigos prestados e para a concretizacdo do objectivo de melhoramento

continuo.

2. Factores de inquérito

Com base no questionario do inquérito sobre o grau de satisfacao utilizado no
ano passado, a Ers procedeu a sua revisdo e alteracdo, tendo ajustado os
factores de inquérito do mesmo que passaram a abranger os seguintes 8 factores:
Servicos dos trabalhadores, Ambiente, Instalagbes complementares,
Formalidades do processo, Informacéo dos servicos prestados, Garantias de

servico, Servicos electrénicos e Servigo global.
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3. Resultado do Inqueérito

Servicos Gerais Prestados ao Publico

NuUmero de questionarios validos

recolhidos 448
Factores de Média do grau Desvio
h . Itens . ~ Valor ~
inquerito de satisfacao padréo
Iniciativa prépria 4,13 0,62
Servicos dos Grau de profissionalizacdo 4,11 0,60
4,17
trabalhadores Aparéncia 4,15 0,50
Atitude 427 0,56
Grau de acessibilidade 3,89 0,71
Ambiente 3,94
Grau de conforto do !
ambiente 4,01 0,53
Equipamentos 3,88 0,65
- Instrugdes claras 3,83 0,68
InstalacGes s I 386
complementares - Instalagdes complementares :
P do estabelecimento 3,71 0,68
Seguranca do
estabelecimento 4,03 051
Fluidez do processo 4,14 0,67
Formalidades do Eficiéncia dos servicos 411 0,59
4,13
Processo Resultados dos servigos 4,28 0,60
Imparcialidade 4,01 0,46
Suficiéncia 3,75 0,68
) FaC|I|dai12$00rI:zn Zgée;r;gao das 3,72 0,67
Informagdo dos Precisdo das informacdes
Servigos obtidas ¢ 3,87 3,98 0,55
prestados  "jtijidade das informacd
coes
obtidas 3,92 0,58
Sigilo das informacdes 4,05 0,53
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Servigos Gerais Prestados ao Publico

NuUmero de questionarios validos

recolhidos 448
Factores de Media do grau Desvio
h - Itens e Valor ~
inquerito de satisfagcao padréo
Generalizacdo da "Carta de
qualidade" 3,58 0.66
Clareza dos indicadores da
Garantias de "Carta de gualidade™ 3,65 0.73
. Grau de satisfacdo dos 3,63
Servico indicadores da "Carta de 3,77 0,60
qualidade"
Meios para a apresentacéo
de opinides 3,60 0,67
Acessibilidade aos servi¢os
electronicos 3,59 0,65
Seguranca dos servicos
. electronicos 3,93 0,59
Servigos T -
electronicos Suficiéncia glo_s Servicos 3,56 348 076
electrénicos ' '
Suficiéncia dos meios de
contacto dos servicos 3,34 0,78
electrénicos
Servico global | Crau de satisfagao do 3,92 3,92 0,49

servigo global
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Servicgos publicos no ambito da fiscalizacéo, aprovacéo e aplicacdo da lei

Numero de questionarios validos recolhidos 129
Factores de Média do grau Desvio
. - Itens . ~ Valor ~
inquerito de satisfagcdo padréo
Iniciativa prdpria 4,27 0,57
Servigos dos Grau de profissionalizacédo 4,11 0,52
4,20
trabalhadores Aparéncia 4,14 0,49
Atitude 4,28 0,48
Grau de acessibilidade 3,89 0,67
Ambiente 3,93
Grau de conforto do ambiente 3,95 0,55
Equipamentos 3,85 0,54
Instalacdes Instrucdes claras - 3,87 0,54
complementares - Instalagdes complementares do '
P estabelecimento 3,63 0,66
Seguranca do estabelecimento 3,96 0,44
Fluidez do processo 4,27 0,53
Formalidades do Eficiéncia dos servicos 5 4,36 0,50
4,25
processo Resultados dos servigos 4,33 0,56
Imparcialidade 4,02 0,47
Suficiéncia 3,70 0,67
) Fam“d&ilg?o??n ggéir;gao das 3,75 0,63
Informacdo dos Precisdo das informacdes
Servicos Chtidas S 3,86 3,88 0,52
prestados Utilidade das informaco
cOes
obtidas 3,92 0,44
Sigilo das informacdes 4,09 0,55
Generalizacdo da "Carta de
qualidade” 364 0,56
Clareza dos indicadores da
Garantias de "Carta de qualidade” 3,54 0,68
. Grau de satisfagdo dos 3,62
Servico indicadores da "Carta de 3,67 0,58
: gualidade”
Meios para a apresentacédo de 3,63 0,56

opinibes
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Servicgos publicos no ambito da fiscalizacéo, aprovacéo e aplicacdo da lei

Numero de questionarios validos recolhidos 129
Factores de Media do grau Desvio
. - Itens . ~ Valor ~
inquerito de satisfagcdo padréo
Acessibilidade aos servicos
electronicos 7 3,54 _ 0,60
Seguranca dos servicos | |
Servi electrénicos 3,96 0,54
Ervigos Suficiéncia dos servicos
electrénicos electrénicos ¢ 3,52 3,47 0,71

Suficiéncia dos meios de
contacto dos servicos 3,21 0,72
electrénicos

Grau de satisfacdo do servico

global 3,88 3,88 0,50

Servico global
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Servigos publicos no @mbito da ac¢édo social

Numero de questiondrios validos recolhidos 362
Factores de Meédia do grau Desvio
. - Itens e T Valor x
inquerito de satisfagdo padrao
Iniciativa prépria 4,08 0,65
Servigos dos Grau de profissionalizagdo 107 3,99 0,54
trabalhadores Aparéncia ’ 4,04 0,46
Atitude 4,18 0,50
Grau de acessibilidade 3,81 0,71
Ambiente 3,78
Grau de conforto do ambiente 3,76 0,57
Equipamentos 3.65 0,59
Instalacdes Instruces claras 263 3,76 0,62
complementares | Instalagdes complementares do '
P estabelecimento 3,55 0.74
Seguranca do estabelecimento 3,76 0,58
Fluidez do processo 410 0,52
Formalidades do Eficiéncia dos servicos 409 4,13 0.57
processo Resultados dos servicos 1 4,20 0,53
Imparcialidade 3,92 0,46
Suficiéncia 3,72 0,62
Facilidade de obtencéo das 377 0.60
Informacdo dos Precisé:(r;ftcj)z:t;n iﬁ%ﬁna 0Oes
Servicos Chtidns S 3,82 3,89 0,50
prestados Utilidade das informac6
coes
obtidas 3,86 0,45
Sigilo das informagdes 3,94 0,48
Generalizacdo da "Carta de
qualidade™ 3,52 0,60
Clareza dos indicadores da
Garantias de "Carta de qualidade™ 3,65 0,62
Servico Grau de satisfacio dos 361
indicadores da "Carta de 3,70 0,55
qualidade”
Meios para a apresentacéo de 362 0.60

opinides

6/13



Direccéo dos Servicos de Administracdo e Funcéo Publica

Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo do Servi¢o Global de
2017

Servicos publicos no ambito da acc¢éo social

Numero de questiondrios validos recolhidos 362
Factores de SUCEIELE Desvio
. - Itens grau de Valor ~
inquérito e padréo
satisfacao
Acessibilidade aos servicos
electrénicos 3,63 0,66
Servigos T -
electrénicos Suficiéncia FIo_s Servigos 3,50 342
electrénicos '
Suficiéncia dos meios de
contacto dos servicos 3,25 0,77
electronicos
Servico Global Grau de satisfacdo do servico 3,81 3,81 0,48

global

713



Direccéo dos Servicos de Administracdo e Funcéo Publica

Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo do Servi¢o Global de

2017

Servico Global

Numero de questiondrios validos recolhidos 939
Factores de Média do grau Desvio
. - Itens . ~ Valor ~
inquérito de satisfacao padrao
Iniciativa prépria 4,13 0,63
Servigos dos Grau de profissionalizacdo 4,06 0,57
4,13
trabalhadores Aparéncia 4,10 0,48
Atitude 4,24 0,53
Grau de acessibilidade 3,86 0,70
Ambiente 3,87
Grau de conforto do ambiente 3,89 0,56
Equipamentos 3,78 0,62
Instalacdes Instrugdes claras 278 3,80 0,63
complementares : Instalagdes complementares do :
P estabelecimento 3,63 0,71
Seguranca do estabelecimento 3,91 0,55
Fluidez do processo 4.14 0,60
Formalidades do Eficiéncia do servico 113 4,15 0,57
processo Resultados dos servicos ’ 4,26 0.57
Imparcialidade 3,97 0,46
Suficiéncia 3,73 0,66
) FaC|I|d?g?O?;ggéir;gao das 3.74 0,64
Informacdo dos Precis&o das informacdes
Servicos Cbtidas Y 3,85 3,03 0,53
prestados Utilidade das informagd
coes
obtidas 3,90 051
Sigilo das informacdes 4,01 0,52
Generalizacdo da "Carta de
gualidade” 3,57 0.62
Clareza dos indicadores da
) "Carta de qualidade" 3,63 0,68
Garantias de Grau de satisfacdo dos 362
Servigo indicadores da "Carta de ’ 3,73 0,58
qualidade”
Meios para a apresentacéo de 3,61 0,63

opinides
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Servico Global

NuUmero de questiondrios validos recolhidos 939
Factores de I Meédia do grau Desvio
. - tens . ~ Valor ~
inquérito de satisfacdo padrao
Acessibilidade aos servi¢cos
electrénicos 3,60 0.65
Seguranca dos servi¢cos
electrénicos 3,89 0,55
Servicos L .
electronicos Suficiéncia dos servigos 3,53 345 0.75

electronicos

Suficiéncia dos meios de
contacto dos servigos 3,29 0,77
electrénicos

Grau de satisfacdo do servico

global 3,87 3,87 0,49

Servico global

9/13



Direccéo dos Servicos de Administracéo e Funcao Publica

Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo do Servico Global de
2017

4, Andlise das “opinides gerais”
O presente inquérito contou com a participacdo de 60 inquiridos que se
expressaram “opinides gerais” em relacdo aos servigos prestados pelo SAFP,
tendo as opinides apresentadas se focado principalmente no ambito do local da
prestacdo de servicos, consulta ou procedimento e servigos electronicos, entre
outros, tendo as opinides e o resultado do presente inquérito ja apresentado, em

conjunto, as solucdes de melhoria.

Olhando para os resultados estatisticos globais e avaliando o grau de satisfacéo
do servico global, os inquiridos expressaram-se com relativa satisfacdo a
diversos tipos de servicos prestados por esta Direc¢cdo de Servicos, ndo se tendo
verificado nenhuma classificacdo de nivel “ndo satisfaz”. Face as opinides
recolhidas no presente inquérito do grau de satisfacdo, esta Direc¢do de Servigos
continuara a persistir na tarefa de aperfeicoar permanentemente os diversos
servigos, no sentido de procurar satisfazer as necessidades dos utentes dos

Servigos.

5. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de
satisfacdo efectuados (comparativamente ao ano anterior)

Tendo sido, os anteriores inquéritos do grau de satisfacdo, levados a efeito com
base na avaliacdo do servico global desta Direccdo de Servicos, podendo 0s
factores de inquerito, depois de ser ajustados, corresponder também aos dos
anteriores inquéritos, convém que seja efectuada uma comparacao dos anteriores
resultados do grau de satisfacdo do servi¢co global com os correspondentes
resultados obtidos neste inquérito. Os resultados do grau de satisfacdo do servigo

global relativamente ao ano passado sdo 0s seguintes:
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2016 2017
Fﬁctzgﬁtge Itens Média do Fi?]Ctagi‘?tge Itens Média do
q Valor - graude q Valor = graude
satisfacéo satisfacéo
Iniciativa prépria : 4,11 Iniciativa prépria : 4,13
Grau de 409 Grau de 406
Servicos dos  profissionalizagdo = 413 Servicos dos  profissionalizagdo ™ 413
trabalhadores Aparéncia 4,10 trabalhadores Aparéncia 10
Atitude 4,22 Atitude 4,24
Grau de Grau de
. acessibilidade 4,03 . acessibilidade 3,86
Ambiente 4,08 Ambiente 3,87
Grau de conforto 413 Grau de conforto 3.89
do ambiente ’ do ambiente '
Equipamentos 4,02 Equipamentos = 3,78
InstrucOes claras @ 4,01 Instrugdes claras @ 3,80
Instalacdes Instalacdes 4.00 Instalacdes InstalacBes 378
complementares complementares 3,93 ' complementares ' complementares 363 '
do estabelecimento do_
estabelecimento
Seguranga do Seguranga do
estabelecimento 4,04 estabelecimento 3,91
Fluidez do Fluidez do
processo 4,10 processo 4,14
Eficiéncia dos 413 Eficiéncia dos 415
Formalidades servicos : 412 Formalidades servicos ’ 413
do processo Resultados dos 414 ' do processo Resultados dos 426 '
Servicos ' Servicos '
Imparcialidade | 4,11 Imparcialidade | 3,97
Suficiéncia 3,90 Suficiéncia 3,73
Facilidade de Facilidade de
obtengdo das 3,91 obtencdodas 3,74
informacdes informacGes
Informacgéo Precisdo das Informagéo dos Precisdo das
dos servigos informagdes 3,96 3.95 servigos informagdes 3,93 3,85
prestados obtidas prestados obtidas
Utilidade das Utilidade das
informacdes 3,96 informacdes 3,90
obtidas obtidas
Sigilo das Sigilo das
informacdes 4,09 informacdes 4,01
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2016 2017
Fﬁctzgﬁtge ltens Média do Fi?\Ctagi‘?tge ltens Média do
q Valor graude q Valor | graude
satisfacéo satisfacéo
Generalizacdo da Generalizacao da
"Carta de 3,93 "Carta de 3,57
qualidade" qualidade"
Clareza dos Clareza dos
indicadores da indicadores da
"Carta de 3,95 "Carta de 3,63
i ualidade" i ualidade"
Garant_las de q 3.93 Garant_las de q 3,62
servico _ - servico Grau de
Grau de satisfacdo e
dos indicadores da satisfacdo dos
" 3,95 indicadoresda @ 3,73
Carta de "Carta de
qualidade gualidade”
Meios para a Meios para a
apresentacdo de - 3,88 apresentacdo de : 3,61
opinides opinides
Acessibilidade
- - - ao0s Servicos 3,60
electrénicos
Seguranca dos
N - - Servigos 3,89
N electronicos
Informacéo Suficiencia d Servicos Suficiencia d
dos servicos uficiéncia dos 16 uficiéncia dos 3,53
¢ Servigos 3,88 3,95 electronicos Servigos 3,45
prestados e e
electrénicos electrénicos
Suficiéncia dos
meios de
- - - contacto dos 3,29
Servicos
electrénicos
. Grau de satisfacdo . C_Srau de
Servicgo global 4,08 Servico global satisfacdo do 3,87

do servigo global

servico global
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Factores de inquérito 2016 Factores de inquérito 2017 Comparativamente
(2016) (2017) ao ano de 2016
Servigos dos Servigos dos
trabalhadores 4,13 trabalhadores 413 0,00
Ambiente 4,08 Ambiente 3,87 -0,21
InstalacGes 4,10 InstalacGes 3,78 032
complementares complementares
Formalidades do 412 Formalidades do 413 0,01
processo processo
Informagao dos 3,95 Informagao dos 3.85 010
servigos prestados servicos prestados
Garantias de servico | 3,93 | Garantias de servigo| 3,62 -0,31
- - Servicos electréonicos| 3,53 -
Servico global 4,08 Servico global 3,87 -0,21

Fazendo um balango geral dos factores de inquérito comparativamente aos do
resultado do ano transacto, todos os factores de inquérito ficam igualmente com uma
pontuacdo acima de 3 valor do nivel normal, verifica-se que o item “Formalidades do
processo” tem uma subida ligeira no seu valor de pontuagéo; os itens que registam
queda do valor de pontuacdo sdo: Ambiente, Instalagcbes complementares, Garantias
de servico e Informacao dos servigos prestados, a queda do respectivo valor deve-se
a alteracdo do modelo de inquérito, da forma e do tempo de execuc¢éo da investigacéo;
ficando inalterado o valor de pontuacéo de Servicos dos trabalhadores, quanto ao novo
adicionado factor de inquérito dos Servicos electronicos, em virtude de ainda nédo
existirem dados para comparacéo, ndo se efectua, por enquanto, a analise da respectiva
tendéncia. Esta Direc¢do de Servicos ira, tendo em conta os resultados obtidos na
analise, apresentar e por em pratica as medidas de melhoramento, visando dar
respostas as opinides dos utentes dos servi¢os e melhorar eficazmente o nivel da

qualidade dos mesmaos.

13/13



