Fundo de Seguranca Social

Resultado do inquérito relativo ao grau de satisfacao do ano 2024

1. Breve apresentacao do inquérito

De acordo com as instrucdes relativas a “Recolha de opinides dos destinatarios de servigos”
prevista no “Regime de Avaliacdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional”, as
entidades publicas devem estabelecer um mecanismo de recolha de opinides dos destinatarios
de servigos sobre os servicos prestados aos utentes, de modo a conhecer as opinides dos
destinatarios de servigos, podendo deste modo efectuar uma melhoria continua dos seus servigos.
Nesse sentido, o Fundo de Segurancga Social (adiante designado por FSS) procedeu a realizacao
do inquérito relativo ao grau de satisfacdo dos 24 itens de servigos ao publico, que funciona
como um mecanismo da recolha de opinides publicas conforme o previsto no Regime de
Avaliacao dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional, por forma a realizar revisao
constante de qualidade dos seus servigos, através da recolha de diferentes avaliagcdes fornecidas

pelos residentes, alcangcando o objectivo de melhoria continua dos servigos prestados.

Com a finalidade de reforcar a sua abrangéncia e objectividade, o presente inquérito
continua a adoptar o modelo de preenchimento anénimo composto por entrevistas fisicas e
questionarios online. Mais concretamente, a recolha fisica das opinides publicas sobre os
servigos prestados por diferentes subunidades orgénicas foi feita pelos funcionarios apos o seu
atendimento dos utentes, enquanto a nivel online, foram disponibilizados questionarios
electronicos na pagina do FSS para recolher as opinides publicas sobre os seus servigos. Com o
intuito de permitir que os inquiridos possam ter mais facilidade em avaliar o grau de satisfacao,
no inquérito em causa € aplicada a avaliagcdo em 5 valores (1 —“Mau”; 2 — “Nao Satisfeito”; 3 —
“Pouco Satisfeito”; 4 — “Satisfeito”; 5 — “Muito Satisfeito™).

2. Resultados do inquérito

Servigos Publicos Gerais
Numero de questionarios validos recolhidos 432
Factores de GG Valor de Desvio
. . Itens grau de . ~
inquérito . ~ cada item padrao
satisfagdo
Servigo prestado Proactividade 4,52 0,54
pelos 4,53
trabalhadores Atitude 4,54 0,54
Ambiente e Conveniéncia 4,45 0,62
instalagdes 4,41
complementares Hardware e apetrecjhamento das 441 0,58
instalacdes




Servigos Publicos Gerais

Numero de questionarios validos recolhidos 432
Factores de HIGHe ¢l Valor de Desvio
. . Itens grau de . ~
inquérito . ~ cada item | padrao
satisfagdo
Medidas de apoio adoptadas no 437 0.61
local
. Eficiéncia dos servigos 4,44 0,61
Procedimentos e
) 4,45
formalidades i .
Conveniéncia das formalidades 4,45 0,58
Conveniéncia das informagoes 428 0,62
Informa.g Ges de Precisao das informacgdes 4,29 4,32 0,63
servigos
Detalhes das informagdes 4,27 0,64
. Cobertura da “Carta de qualidade” 4,33 0,82
Garantias do 434
servigo Grau de satisfacdo dos indicadores da ’
“Carta de qualidade” 4,35 0,64
Facilidade no uso dos servigos 420 0,69
electronicos
SCI'V’IQ-OS Seguranga dos servigos electronicos 4,21 4,24 0,66
electronicos
Abrangéncia dos servigos electronicos 4,18 0,68
N Suficiéncia dos contetidos das
Informacdes informagdes 4,28 0,66
sobre o 4,27
desempenho Canais de divulgacao das informagdes 4,26 0,66
Integragao de Aperfelgpamento dos procgdlmentos 4.25 425 0,67
Servigos interdepartamentais
Servicos publicos relativos aos beneficios
Numero de questionarios validos recolhidos 431
Factores de BICER G Valor de Desvio
. . Itens grau de . ~
inquérito . ~ cada item padrdo
satisfagdo
Servigo prestado Proactividade 4,53 0,59
pelos 4,55
trabalhadores Atitude 4,56 0,58
Conveniéncia 4.47 0,71
Ambiente Hardware e apetrechamento
instalagdes © apetree 4,44 4,43 0,66
das instalagdes
complementares _ -
Medidas de a{)(s)clgladoptadas no 4,42 0.67




Servicos publicos relativos aos beneficios
Numero de questionarios validos recolhidos 431
Factores de HIGHe ¢l Valor de Desvio
. . Itens grau de . ~
inquérito . ~ cada item padrdo
satisfagdo
. Eficiéncia dos servigos 4,45 0,64
Procedimentos e
formalidades 4,45
Conveniéncia das formalidades 4,45 0,66
Conveniéncia das informagdes 4,36 0,64
Informag Oes de Precisdo das informagdes 4,38 4,38 0,65
servigos
Detalhes das informagdes 4,39 0,65
. Cobertura da “Carta de qualidade” 4,39 0,89
Garantias do 439
servigo Grau de satisfacdo dos indicadores ’
da “Carta de qualidade” 4,39 0.67
Facilidade no uso dos servigos 4.8 0.73
electronicos
Servrlc;ps Seguranca (’10§ Servigos 428 428 0,70
electronicos electronicos
Abrangenma'd(.)s servicos 427 0.70
electronicos
N Suficiéncia dos contetidos das
Informacgdes informacdes 4,35 0,69
sobre o - vuleacio d 4,34
desempenho Canals_ de divu {gagao as 433 0.68
informagdes
Integragao de Aperfelgpamento dos . 433 433 0.68
Servigos procedimentos interdepartamentais

3. Analise e tratamento das “opinides gerais” recolhidas

No ambito do presente inquérito, foram recolhidas um total de 14 opinides concretas
apresentadas por 14 inquiridos acerca dos servigos do FSS, das quais cada 7 opinides (50%)
estavam relacionadas, respectivamente, com os servigos publicos gerais (Tipo A) e com os
servigos publicos relativos aos beneficios (Tipo C). Entre estas, os “Servigos electrénicos” foram
os mais comentados, representando 42,86% do total; de seguinte, as opinides sobre “Servigo
prestado pelos trabalhadores” representaram 28,57% do total. No total, foram 6 as opinides que
mereceram uma avaliacdo positiva, reconhecendo a atitude dos trabalhadores do FSS e aos
servigos electronicos do FSS. Por outro lado, houve ainda opinides que sugeriram ao FSS que
reforcasse os trabalhos nas areas "Conveniéncia" do ambiente e das instalagdes complementares,

a "Eficiéncia dos servicos " e a "' Abrangéncia dos servigos electronicos ".

Para o efeito, o FSS vai continuar a reforgar e langar mais servigos electronicos, a optimizar



e a melhorar a experiéncia sentida durante a prestacdo de servigos, a rever periodicamente os
respectivos resultados e eficacia, bem como a optimizar as formalidades administrativas e as
accoes de formacao do pessoal, de modo a prestar aos residentes servigos de melhor qualidade

e conveniéncia.

4. Medidas e sugestoes de aperfeicoamento

Quanto aos servigos electronicos, alguns inquiridos afirmaram que actualmente sé6 podem
consultar os dados de contribuicdes do individuos do FSS através do acesso via “Conta tnica de
Macau”, o que ¢ inconveniente. No entanto, com a entrada em vigor da “Governagao Electronica”
e da “Lei da cibersegurang¢a”, foram regulamentados os servigos digitais prestados pelos servigcos
publicos aos particulares, de modo a reforgar a proteccao dos dados pessoais. Por isso, desde 1
de Julho de 2021, o FSS deixou de prestar o servico de consulta simples sobre as contribuicdes,
os beneficiarios podem aceder a aplicagdo para telemovel ou a pagina electronica do FSS via

“Conta Unica de Macau” para consultar e descarregar um registo de contribuicdes mais detalhado.

Ao mesmo tempo, houve opinides a manifestar o desejo de poder, por via online, tratar do
requerimento de certiddo de prestagdes do FSS, bem como efectuar o pagamento de contribuigdes
e multas fora do prazo. O FSS tem-se empenhado na promogao dos trabalhos de construgao do
Governo Electronico, tendo em consideracdo a realidade de utilizacdo dos diversos servigos,
implementando, de forma ordenada, os servigos electronicos principais € de uso frequente. No
futuro, o FSS continuara a avaliar as necessidades dos utentes dos servi¢os, lancando em tempo
oportuno os servigos electronicos mais diversificados para fazer face as expectativas dos

residentes.

Além disso, segundo alguns entrevistados, ndo foi possivel verificar o saldo da verba a
titulo de reparti¢do extraordinaria de saldos orcamentais do regime de previdéncia central ndo
obrigatorio. De facto, para facilitar aos residentes a consulta da situacdo de atribui¢do de verba
do regime de previdéncia central bem como o requerimento de levantamento de verba,
actualmente, ¢ possivel consultar, através de varios meios electronicos, o saldo da conta
individual do regime de previdéncia central, incluindo quiosques de auto-atendimento, aplicacao
para telemével / plataforma online “Conta Unica de Macau” ou acesso a “Plataforma de
informagdes sobre o regime de previdéncia central ndo obrigatorio” do sitio electronico do FSS
via Conta Unica de Macau. Em Dezembro de 2024, o FSS acrescentou na “Conta Unica de Macau”
a informacdo detalhada sobre a entrada e saida de verbas da subconta de gestdo do Governo e a
taxa de juro anual para a distribuicdo de rendimentos, no sentido de aumentar ainda mais a
transparéncia de informacdes sobre a atribuicdo de verbas do regime de previdéncia central.

Quando forem reunidas condi¢des no futuro, sera refor¢ada a respectiva divulgacao.



5. Analise da tendéncia dos resultados do inquérito realizado sobre o grau de satisfacao

Como as novas instrugdes do mecanismo da “Recolha de opinides dos destinatarios dos

servicos” acerca do “Regime de Avaliagdo dos Servicos Publicos e do Desempenho

Organizacional” ajustaram os factores e os itens do inquérito do grau de satisfacao, o FSS adoptou,

a partir de 2023, o novo questionario do grau de satisfacao, por isso, o contetido de itens de 2022

e 2023 nao ¢ totalmente igual, servindo apenas de referéncia para comparagao.

5.1 Comparacao geral dos servicos (Tipo A e Tipo C)

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024
Comparagao
Factores de R e 2
inquérito Itens Média do Média do Média do do grau de
4 Valor grau de Valor grau de Valor grau de satisfagdo do
satisfagdo satisfagdo satisfagcdo ano 2023
Servigo Proactividade 4,58 4,53 4,52
prestado pelos 4,58 4,55 4,54 -0,01
trabalhadores Atitude 4,58 4,56 4,55
Conveniéncia 4,48 4,47 4,46
Ambiente e Hardware e
instalacdes apetrechamento 442 443 4,45 445 4,42 443 -0,02
complementares das instalagdes
Medidas de apoio 4,40 443 4,40
adoptadas no local
, Ef”;‘;gf;isdos 447 4,46 444
Procedimentos ¢ 447 4,46 445 20,01
formalidades Conveniéncia das
. - 4,45 4,45
formalidades
Copvenlencia das 434 435 432
informagdes
Informagdes de Precisdo das 4,34 4,34 4,36 4,35 4,35 4,33 -0,02
servigos informagdes
Detalhes Elas ) 433 433
informagoes
Cobertura Qa lerta 437 431 436
Garantias do de qualidade
servico Grau de satisfagdo 4,38 4,32 4,37 +0,05
dos indicadores da 438 4,32 4,37
“Carta de qualidade”
Facilidade no uso
dos servigos - 431 4,24
electronicos
Servigos Se
o guranga dos 4,28 4,31 4,24 -0,07
electronicos servigos electronicos 4,28 4,33 4,26
Ak.)rangenma’d(.)s ) 429 423
servigos electrénicos




Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024
Comparagao
Factores de s § miedha
inquérito Itens Média do Média do Média do do grau de
4 Valor grau de Valor grau de Valor grau de satisfagdo do
satisfacdo satisfacdo satisfagcdo ano 2023
Suficiéncia dos
Informagdes conteudos das 4,33 4,33 4,31
sobre o informacdes 433 4,33 4,31 -0,02
d h . . ~
esempenho Canals.de dlvulgagao ) 433 430
das informagdes
Inteeracio de Aperfeicoamento
grag dos procedimentos 4,37 4,37 430 4,30 4,29 4,29 -0,01
servigos . .
interdepartamentais

Em 2024 a pontuacao dos factores de inquérito dos servigcos em geral (Tipo A e C) do FSS

registou um ajustamento ligeiro que varia entre -0,07 e 0,05. Os resultados do inquérito reflectem

que o nivel dos servigos prestados pelo FSS se torna estavel. O FSS continua a avaliar as opinides

dos residentes e a proceder aos respectivos aperfeicoamentos, a fim de elevar o nivel dos servigos

e proporcionar aos residentes servigos de melhor qualidade.

5.2 Servicos Publicos Gerais (Tipo A)

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024
Comparagao
Factores de ouit @ Tk
inquérito Itens Média do Média do Média do do grau de
4 Valor grau de Valor grau de Valor grau de satisfagdo do
satisfagdo satisfagdo satisfacdo ano 2023
Servigo Proactividade 4,64 4,52 4,52
prestado pelos 4,65 4,53 4,53 --
trabalhadores Atitude 4,65 4,54 4,54
Conveniéncia 4,53 443 445
Ambiente e Hardware e
instalacdes apetrechamento 4,46 4,48 4,42 4,41 441 441 --
complementares das instalagdes
Medidas de apoio
adoptadas no local 4,46 4,38 4,37
Eficiéncia dos 451 4.44 4.44
Procedimentos e SETVIgOos ’ 451 ' 4.45 ' 4.45 B
formalidades Conveniéncia das ) ’ 4.45 ’ 4.45 ’
formalidades ’ ’
Conveniéncia das 4.40 433 498
informagoes ’ ’ ’
Informacdes de Precisdo das 4.40 4.40 433 430 432 499 0.03
servigos informagoes ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
Detalhes das
informacdes ) 431 4,27




Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024
Comparagao
Factores de s § miedha
inquérito Itens Média do Média do Média do do grau de
4 Valor grau de Valor grau de Valor grau de satisfagdo do
satisfacdo satisfacdo satisfagcdo ano 2023
Cobertura fia C,?rta 4.43 428 433
G tias d de qualidade
arantias do
servico Grau de satisfagdo 4,45 4,29 4,34 +0.05
dos indicadores da 4,46 4,29 435
“Carta de qualidade”
Facilidade no uso
dos servigos - 4,27 4,20
electronicos
Servigos Se
e guranga dos 4,36 4,28 4,21 -0,07
electronicos servigos electronicos 4,36 4,32 4,24
Abrangenma’d(.)s ) 426 418
servicos electronicos
Suficiéncia dos
Informagdes contetudos das 4,42 4,29 4,28
sobre o informagdes 4,42 4,29 4,27 -0,02
desempenho Canais’ de divulgagﬁo i 428 426
das informagdes
Inteeracio de Aperfeigoamento
grag dos procedimentos 4,43 4,43 427 4,27 425 425 -0,02
servigos . .
interdepartamentais

No que diz respeito aos Servicos Publicos Gerais (Tipo A), as pontuagdes obtidas nos factores de
inquérito do presente ano registaram, comparativamente com os valores do ano 2023, um ligeiro

ajustamento que varia entre -0,07 e 0,05.

5.3 Servicos publicos relativos aos beneficios (Tipo C)

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024
Comparagao
Factores de Sl e
inquérito Itens Média do Média do Média do do grau de
4 Valor grau de Valor grau de Valor grau de satisfacdo do
satisfagao satisfagdo satisfacao ano 2023
Servigo Proactividade 4,51 4,54 4,53
prestado pelos 4,51 4,56 4,55 -0.01
trabalhadores Atitude 4,51 4,58 4,56
Conveniéncia 443 4,49 4.47
Ambiente e Hardware e
instalagoes apetrechamento 438 438 4,48 4,48 443 4,44 -0.04
complementares das instalagdes
Medidas de apoio 434 4.48 442
adoptadas no local




Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024
Comparagao
Factores de g
inquérito Itens Média do Média do Média do do grau de
4 Valor grau de Valor grau de Valor grau de satisfagdo do
satisfacdo satisfacdo satisfagcdo ano 2023
. Ef“s’:;rvlf;sdos 442 4,47 4,45
Procedimentos ¢ — 442 447 4,45 -0.02
formalidades Conveniéncia das
. - 4,46 4,45
formalidades
Copvenlencla das 427 438 436
informagoes
Informagdes de Precisdo das 428 428 438 437 438 438 +0,01
Servigos informagdes
Detalhes Elas ) 435 439
informagoes
Cobertura Fla C:irta 430 435 439
G tias d de qualidade
arantias do
servigo Grau de satisfacao 4,30 4,35 4,39 +0,04
dos indicadores da 4,29 4,34 4,39
“Carta de qualidade”
Facilidade no uso
dos servigos - 4,34 428
electronicos
Servigos Se
e guranga dos 4,20 4,33 4,28 -0.05
electrénicos servigos electronicos 4,20 4,33 4,28
At')rangenma’dc‘)s ) 433 427
servicos electronicos
Suficiéncia dos
Informagdes contetidos das 4,23 4,37 4,35
sobre o informagdes 4,23 437 4,34 -0.03
d h . . ~
esempenho Canals’de dlvulgagao ) 437 433
das informagdes
Inteeracio de Aperfeicoamento
grag dos procedimentos 4,31 4,31 4,34 4,34 433 4,33 0.01
servigos . .
interdepartamentais

Acerca dos servigos publicos relativos aos beneficios (Tipo C), em comparagdao com 2023, as

classificagoes de todos os factores de inquérito registaram apenas pequenos ajustamentos, variando
entre -0,05 ¢ 0,04.




