Fundo de Seguranca Social

Resultado do inquérito relativo ao grau de satisfacao do ano 2025

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 Seguranga Social (adiante designado por FSS) procedeu, em 2025, 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 Avaliagdao dos Servicos Publicos ¢ do Desempenho Organizacional, por forma a realizar
revisdo constante de qualidade dos seus servicos, através da recolha de diferentes avaliagdes

fornecidas pelos residentes, alcangando 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 satisfacdo,
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 428
Factores de GG Valor de Desvio
. . Itens grau de . ~
inquérito . ~ cada item padrao
satisfagdo
Servigo prestado Proactividade 4.48 0.56
pelos 4.50
trabalhadores Atitude 4.51 0.54
Ambiente ¢ Conveniéncia 4.40 0.64
instalagdes 4.35
complementares Hardware e apetrecjhamento das 434 0.71
instalacdes




Servigos Publicos Gerais

Numero de questionarios validos recolhidos 428
Factores de WCER Valor de Desvio
. . Itens grau de . ~
inquérito . ~ cada item | padrao
satisfagdo
Medidas de apoio adoptadas no 431 0.69
local
) Eficiéncia dos servigos 4.38 0.65
Procedimentos e
) 4.39
formalidades o .
Conveniéncia das formalidades 4.39 0.64
Conveniéncia das informagoes 4.24 0.69
Informa.g Oes de Precisao das informacgdes 4.24 4.24 0.70
servigos
Detalhes das informagdes 4.25 0.71
) Cobertura da “Carta de qualidade” 4.26 0.72
Garantias do 497
servigo Grau de satisfacdo dos indicadores da ' 497 0.71
“Carta de qualidade” ’ ’
Facilidade no uso dos servigos 415 0.72
electronicos
SCI'V’IQ-OS Seguranga dos servigos electronicos 4.16 4.18 0.70
electronicos
Abrangéncia dos servigos electronicos 4.15 0.70
N Suficiéncia dos contetidos das
Informacdes informagdes 4.23 0.71
sobre o 4.24
desempenho Canais de divulgacao das informagdes 4.24 0.69
Integragao de Aperfelgpamento dos procgdlmentos 491 401 0.71
Servigos interdepartamentais
Servicos publicos relativos aos beneficios
Numero de questionarios validos recolhidos 433
Factores de BICER G Valor de Desvio
. . Itens grau de . ~
inquérito . ~ cada item padrdo
satisfagdo
Servigo prestado Proactividade 4.60 0.51
pelos 4.61
trabalhadores Atitude 4.61 0.52
Conveniéncia 4.50 0.59
Ambiente Hardware e apetrechamento
instalagdes ¢ apetree 4.48 4.47 0.60
das instalagdes
complementares Sidas d — ]
Medidas de a{);)clgla optadas no 446 0.60




Servicos publicos relativos aos beneficios
Numero de questionarios validos recolhidos 433
Factores de WCER Valor de Desvio
. . Itens grau de . ~
inquérito . ~ cada item padrdo
satisfagdo
. Eficiéncia dos servigos 4.51 0.60
Procedimentos e
formalidades 4.50
Conveniéncia das formalidades 4.48 0.61
Conveniéncia das informagdes 4.38 0.64
Informag Oes de Precisdo das informagdes 4.38 4.40 0.64
servigos
Detalhes das informagdes 4.37 0.65
) Cobertura da “Carta de qualidade” 4.40 0.64
Garantias do 441
servigo Grau de satisfacdo dos indicadores '
da “Carta de qualidade” 4.42 0.64
Facilidade no uso dos servigos 497 0.69
electronicos
Servrlc;ps Seguranca (’10§ Servigos 430 433 0.66
electronicos electronicos
Abrangenma'd(.)s servicos 431 0.65
electronicos
N Suficiéncia dos contetidos das
Informacoes informagdes 4.36 0.64
sobre o - vuleacio d 4.36
desempenho Canals- de divu £agao das 4.35 0.65
informagdes
Integragao de Aperfelgpamento dos . 434 434 0.65
Servigos procedimentos interdepartamentais

3. Analise e tratamento das “opinides gerais” recolhidas

No ambito do presente inquérito, foi recolhido um total de 13 opinides concretas
apresentadas por 13 inquiridos acerca dos servigos do FSS, das quais 6 opinides (46,15%)
estavam relacionadas com os servigos publicos gerais (Tipo A) e 7 opinides (53,85%) com os

servigos publicos relativos aos beneficios (Tipo C).

Entre estas, os “Servicos electronicos” foram os mais comentados, com 5 opinides que
representam 38,46% do total; de seguinte, foram registadas opinides sobre o “Servico prestado
pelos trabalhadores”, os ‘“Procedimentos e formalidades”, as “Informagdes sobre o

desempenho”, entre outros.

Segundo a analise detalhada por itens do inquérito, foram 4 opinides que mereceram uma
avaliacdo positiva, reconhecendo a “Proactividade” e a “Facilidade no uso dos servigos

electronicos”, e manifestando satisfagdo com os servicos do FSS. Entretanto, houve opinides

3



que sugeriram ao FSS que reforcasse os trabalhos nas areas “Eficiéncia dos servigos”, a

“Abrangéncia dos servigos electronicos” e os “Canais de divulgagao das informagdes™.

Para o efeito, as subunidades do FSS vao continuar a recolher as opinides e sugestoes, a
adoptar medidas de melhoria, a implementar de forma ordenada os servigos electronicos, a rever
periodicamente os respectivos resultados e eficacia, bem como a optimizar os procedimentos e
formalidades administrativos, de modo a prestar aos residentes servigos de melhor qualidade e

conveniéncia.

4. Medidas e sugestoes de aperfeicoamento

Devido ao aditamento das disposi¢des relativas aos requisitos de permanéncia em Macau e
ao requerimento de atribuigdo no ambito do ‘“Plano de comparticipagdo pecunidria no
desenvolvimento econdmico para o ano de 2025”, foi registado um aumento significativo do nimero
de requerimento recebidos em 2025 em comparagdo com os anos anteriores, sendo que na fase inicial
de apresentagdo de requerimentos, o volume de casos recebidos foi extremamente elevado, o que

trouxe desafios para os servigos de linha da frente e da logistica.

Alguns inquiridos afirmaram que o tempo de processamento dos requerimentos de atribui¢do
da comparticipagdo pecuniaria foi longo, e pretendem que todos os documentos necessarios possam
ser submetidos através da “Conta Unica de Macau”. A fim de facilitar os residentes a efectuarem as
respectivas formalidades, nove tipos de requerimentos ja estio disponibilizados na “Conta Unica de
Macau”. Os residentes podem efectuar, quer via online quer presencialmente, de uma sé vez, o
requerimento da reparti¢do extraordinaria de saldos or¢amentais do regime de previdéncia central ndo
obrigatdrio e da comparticipagdo pecunidria, sem necessidade de repeticao de procedimentos. O FSS
ir4 fazer o balango da experiéncia adquirida, optimizando as diversas medidas de informatizacdo bem
como as formalidades e procedimentos, de modo a que a utilizagdo da “Conta Unica de Macau” na
apresentacdo de requerimentos fique mais conveniente para os residentes e a0 mesmo tempo, seja

aumentada a eficiéncia da apreciacdo e aprovagao.

Além disso, em Julho, um inquirido veio ao posto de atendimento para pagar a taxa de
contratacdo de trabalhadores ndo residentes, e referiu que o tempo de espera para atendimento
telefonico foi relativamente longo. No que respeita a linha aberta de consulta, como Julho ¢ o més de
pagamento de contribui¢cdes para o FSS, o numero de chamadas aumentou e, a0 mesmo tempo,
coincidiu com o pico de recepgao dos requerimentos do regime de previdéncia central nao obrigatério
e da comparticipagdo pecunidria, o que podera ter contribuido para o prolongamento do tempo de
resposta. Para facilitar as consultas dos cidadaos, o FSS disponibiliza a pagina electronica e a linha
aberta de 24 horas (28238238), para fornecer as informacdes de base sobre contribuicdes e taxas de

contratacao.

Quanto aos servigos electronicos, alguns inquiridos manifestaram o desejo de poderem

requerer online o certificado de prestagdes do FSS, enquanto alguns empregadores expressaram a



vontade de poderem solicitar, na “Plataforma para Empresas e Associagdes”, o certificado de conta

corrente do empregador ¢ a emissao da sua versao electronica. Em resposta as necessidades dos

residentes, o FSS tem vindo a promover os servigos electronicos sistematicamente. Em 2026, serao

langados em primeiro lugar o requerimento online do certificado de conta corrente do empregador e

a emissao da versdo electrénica do mesmo, e posteriormente os certificados de contribuicdes e

prestagdes dos individuos. Paralelamente, o FSS continuara a avaliar as necessidades dos utentes dos

servigos, prestando em tempo oportuno os servigos electronicos adequados as necessidades dos

residentes.

5. Anailise da tendéncia dos resultados do inquérito realizado sobre o grau de satisfacdo

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

Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025
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 satisfagdo ano 2024
Servigo Proactividade 4,53 4,52 4.54
prestado pelos 4,55 4,54 4.55 +0.01
trabalhadores Atitude 4,56 4,55 4.56
Conveniéncia 4,47 4,46 445
Ambiente e Hardware e
instalacdes apetrechamento 445 445 4,42 443 4.40 441 -0.02
complementares das instalagdes
Medidas de apoio 4.43 4.40 439
adoptadas no local
, Ef”;‘;gf;isdos 4,46 4,44 445
Procedimentos ¢ - 4,46 445 4.44 20.01
Convemgnma das 4,45 4.45 443
formalidades
Copvenlencla das 435 432 430
informagoes
Informages de Precisao das 436 435 435 433 432 431 0.02
servigos informagdes
Detalhes das 4,33 433 431
informagoes
Cobertura .da lerta 431 436 433
Garantias do de qualidade
servico Grau de satisfagdo 4,32 4,37 4.34 -0.03
dos indicadores da 4,32 4,37 4.34
“Carta de qualidade”
Servicos Facilidade no uso
v ¢ dos servigos 431 431 424 4,24 421 4.23 -0.01
electronicos L.
electrénicos




Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025 .
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 2024
S.eguranga c}o§ 433 426 426
servicos electronicos
Abrangéncia dos 4,29 43 423
servigos electronicos
Suficiéncia dos
Informagdes contetidos das 4,33 4,31 4.29
sobre o informagdes 4,33 431 4.29 -0.02
d h . . ~
esempenho Cana1s.de dlvulgagao 433 4,30 4.29
das informagdes
Inteeracio de Aperfeigcoamento
grag dos procedimentos | 4,30 4,30 4,29 429 428 428 -0.01
servigos . .
interdepartamentais

Em 2025 a pontuacao dos factores de inquérito dos servicos em geral (Tipo A e C) do FSS

registou um ajustamento ligeiro que varia entre -0,03 e 0,01. 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 servicos de melhor qualidade.

5.2 Servicos Publicos Gerais (Tipo A)

Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025
Comparagao
Factores de ouit @ Tk
inquérito Itens Média do Média do Mé¢édia do do grau de
4 Valor grau de Valor grau de Valor grau de satisfagdo do
satisfagdo satisfagdo satisfacdo ano 2024
Servigo Proactividade 4,52 4,52 4.48
prestado pelos 4,53 4,53 4.50 -0.03
trabalhadores Atitude 4,54 4,54 451
Conveniéncia 443 4.45 4.40
Ambiente e Hardware e
instalacdes apetrechamento 442 441 441 441 4.34 4.35 -0.06
complementares das instalagdes
Medidas de apoio
adoptadas no local 4,38 4,37 4.31
Eficiéncia dos 4.44 4.44 438
Procedimentos e SETVIgOos ’ 4.45 ' 4.45 . 439 0.06
formalidades sanci ’ ’ ’ e
Convemqnma das 4,45 4.45 439
formalidades
Informacoes de Conveniéncia das 433 430 498 499 404 404 0.05
Servigos informagoes ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’




Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025 .
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 2024
Precisdo das 433 432 424
informagdes
Detalhes das 431 427 425
informagdes
Cobertura Fla C’?rta 428 433 496
Garantias do de qualidade
servico Grau de satisfa¢do 4,29 4,34 4.27 -0.07
dos indicadores da 4,29 4,35 4.27
“Carta de qualidade”
Facilidade no uso
dos servigos 4,27 4,20 4.15
electrénicos
Servigos Se
oY, guranga dos 4,28 4,21 4.16 -0.05
clectronicos servigos electronicos 4,32 4,24 4.18
Abrangéneia dos | ¢ 4,18 4.15
servigos electronicos
Suficiéncia dos
Informagdes contetudos das 4,29 4,28 4.23
sobre 0 informagdes 4,29 4,27 4.24 -0.03
d h . . ~
esempenho Canals. de dlvuligac;ao 428 4,26 4.24
das informagdes
Inteeracio de Aperfeicoamento
gray dos procedimentos | 4,27 427 425 425 421 421 -0.04
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 2024, um ligeiro

ajustamento que varia entre -0,07 e -0,03.

5.3 Servicos publicos relativos aos beneficios (Tipo C)
Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025
Comparagao
Factores de com a media
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 2024
Servigo Proactividade 4,54 4,53 4.60
prestado pelos 4,56 4,55 4.61 +0.06
trabalhadores Atitude 4,58 4,56 4.61
Ambiente e A
. o Conveniéncia 4,49 448 4.47 4,44 4.50 4.48 +0.04
instalagdes




Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025 .
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 2024
complementares Hardware e
apetrechamento 4,48 4,43 4.47
das instalagdes
Medidas de apoio 4.48 442 4.46
adoptadas no local ’ ’ '
. Ef1c1enf:1a dos 4.47 4.45 451
Procedimentos e Servigos 4.47 4.45 4.50 +0.05
formalidades ianci ’ ’ ’ ’
Convemgnma das 4,46 4,45 448
formalidades
Copvenlencia das 438 436 438
informagdes
Informacgdes de Precisao das 438 437 438 438 4.40 438 i
servigos informagdes ’ ’ ’ ’ ’ ’
Detalhes das 435 4,39 437
informagoes
Cobertura Qa C’?rta 435 439 4.40
Garantias do de qualidade
servico Grau de satisfacao 4,35 4,39 4.41 +0.02
dos indicadores da 4,34 4,39 4.42
“Carta de qualidade”
Facilidade no uso
dos servigos 4,34 428 4.27
electronicos
Servigos Se
e guranga dos 4,33 4,28 4.30 +0.02
electronicos servigos electronicos 4,33 4,28 4.33
Abrangéncia dos
servigos electronicos 4,33 4,27 431
Suficiéncia dos
Informagdes cpnteﬁd0s~das 4,37 4,35 436
sobre o informagdes 437 434 4.36 +0.02
desempenho Canais de divulgagdo | .- 433 435
das informagdes ’ ’ ’
Inteeracio de Aperfeigoamento
gr f dos procedimentos 4,34 4,34 4,33 433 4.34 434 +0.01
Servigos interdepartamentais

Acerca dos servigos publicos relativos aos beneficios (Tipo C), em comparacdo com 2024, as

classificagdes do factor de inquérito “Informagdes de servicos” mantiveram-se, enquanto o0s

restantes factores registaram uma ligeira subida que varia entre 0,01 e 0,06.




