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Fundo de Seguranca Social

Resultado do inquérito relativo ao grau de satisfacdo do servi¢o do ano 2015

Breve apresentacdo do inquérito

De acordo com a disposicao relativa a “Recolha de opinides dos destinatarios de
servigos” prevista no Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade, as entidades
publicas devem estabelecer um mecanismo de “recolha de opinifes dos destinatarios
de servigos” sobre os servigos prestados aos cidaddos, de modo a conhecer as opinides
dos destinatarios de servi¢os, podendo efectuar uma melhoria continua. Deste modo,
em 2015, nas instalacbes do FSS onde se prestam servigos ao publico (incluindo
instalacdes na freguesia de S&o Lazaro, Centro de Servigos da RAEM na Areia Preta e
edificio China Civil Plaza no NAPE), realizou-se o inquérito relativo ao grau de
satisfacdo dos 21 itens de servicos ao publico, que funciona como uma medida de
receber o feedback, conforme a recolha de opinides dos cidad&os prevista no regime
de reconhecimento da carta de qualidade. Através da recolha de avaliagdo de servicos
pelos cidad&os, podemos efectuar uma revisdo de qualidade de servigos, a fim de
chegar ao objectivo de melhoria continua.

O inquerito foi feito nas instalacbes do FSS, mediante entrevistas e de forma
anonima, procedeu-se a recolha de opinifes relativas aos servicos das diferentes areas
do FSS, depois de prestados servicos aos destinatarios pelos funcionérios da linha
frente. A fim de permitir que os entrevistados possam ter mais facilidade em avaliar o
grau de satisfacdo, no inquérito em causa é aplicada a avaliacdo em 5 valores (1 —
“Mau”; 2 — “Né&o satisfaz”; 3 — “Satisfaz pouco”; 4 — “Satisfaz”; 5 — “Satisfaz
muito”).

Resultados do inqueérito

Servicos publicos gerais

Namero de questionérios validos recolhidos 398

Factores de Média do grau de Desvio

S Y- Itens Valor
Inquerito satisfacdo padrdo

Acessibilidade

Horério dos servigos 4.31 0.64

Local de prestagéo 4.30 4.32 0.65

de servigo

Meios de contacto 4.28 0.66

Atitude no servigo 4.48 0.62

Prestacgio de Grau de 4.48 0.61

servico dos profissionalizacéo 4.47

trabalhadores Eficiéncia no servico 4.48 0.61

Iniciativa 4.45 0.62

Grau de conforto 428 070

Ambiente e 4.97

instalagdes Disposigdo das .
instalagdes 4.25 0.68




Factores de Média do grau de Desvio
A Itens L Valor )
q satisfacdo padréo
Tempo de espera 4.18 0.67
Procedimento
. Simplicidade e 4.22
interno celeridade 4.23 0.66
Imparcialidade 4.24 0.66
Resultado dos Conformidade com a
Servigos fina.Ii_dade de 4.26 4.26 0.65
prestados utilizagdo
x Divulgacédo da
Informa?ao dos informacio 4.21 0.68
SErvigos Exactiddo da 4.22
prestados informacéo 4,22 0.66
Grau de suficiéncia
dos servicos 4.16 0.72
Servi electronicos
eleitr:/(;rﬁioco 4.17
Grau de satisfacdo
dos servigos 4.18 0.69
electronicos
Grau de suficiéncia
da Carta de 4.21 0.67
Qualidade
Carta de . ; 4.20
; Grau de satisfacdo .
ualidade
Q dos indicadores 4.18 0.65
Clareza dos
indicadores 4.20 0.64
Grau de Satisfacdo Global 4.26 4.26 0.62

Servicos Publicos Gerais: Pedido de Cartdo de Beneficiario, Pedido de Certiddo de Conta
Corrente do Beneficiario, Pedido de Certiddo de Conta Corrente do Empregador e
Pagamento da taxa de contratacdo de trabalhadores ndo residentes.

Servigos publicos relativos aos beneficios

NUmero de questionarios validos

recolhidos 396
Média do Valor
Factores de Desvio
Itens grau de : ; ; Valor médio
inquérito Servigos do | Servicos do | Servigos do de cada tipo padréo
satisfacdo| Tipo A Tipo B Tipo C )
de servigos
Horério dos servicos 4.38 431 4.18 4.29 0.65
Acessibilidade | % S PESIA0 |405 | 435 | 423 | 407 | 422 | 0.74
Meios de contacto 4.33 4.22 421 4.25 0.66
Atitude no servigo 450 454 4.38 4.47 0.56
Servigos dos | o ticaronalizacio yag | 451 | 452 | 430 | 444 | 058
Eficiéncia d )
trabalhadores e 451 453 430 | 445 0.58
Iniciativa 4.46 4.52 4.30 4.43 0.58
Ambiente e Grau de conforto 4.22 4.32 4.29 4.06 4,22 0.71




instalagdes e lengos 433 | 425 | 405 | 421 | 072
_ Tempo de espera 4.35 4.18 412 4.22 0.72
e T simpicisace | 425 | 439 | 421 | 409 | 423 | 066
interno celeridade ' ' ' ' : :
Imparcialidade 4.39 4.30 4.21 4.30 0.63
Resultado dos Conformidade com a
servicos finalidade de 4.34 4.42 4.34 4.25 4.34 0.64
prestados utilizagdo
Informado D ooy poq | 429 | 427 | 413 | 423 | 066
pestagos | ocidiods | T a3 1405 | 414 | 424 | 063
prestados informacio . . . . .
Grau de suficiéncia
dos servicos 4.09 4.13 3.91 4.06 0.70
Servigo electrénicos 4.08
electrénico Grau de satisfacao )
dos servicos 417 4.06 4.03 4.09 0.66
electrénicos
Grau de suficiéncia
da Carta de 4.19 4.20 3.95 4.13 0.65
Carta de Qualida.de
Qualidade | CrAvdesatistacho | 417405 | 414 | 395 | 419 | 063
Cl d
Clarerd dos 434 | 415 | 395 | 419 | 062
Grau de Satisfacdo Global 4.27 4.35 4.3 4.16 4.27 0.57

Servicos do Tipo A:

Pedidos de pensdo para idosos, subsidio de nascimento, subsidio de casamento, subsidio de
desemprego, subsidio de doenca, pensdo de invalidez, subsidio de funeral, créditos
emergentes das relacbes de trabalho, subsidio de formacao a desempregados, subsidio para
a integracdo laboral de desempregados, subsidio por contratacdo de jovens a procura do
primeiro emprego, subsidio para a insercdo sociolaboral de deficientes, doencas
profissionais respiratorias.

Servicos do Tipo B:
ContribuicBes do regime obrigatdrio e contribui¢bes do regime facultativo.

Servicos do Tipo C:
Requerimento de levantamento de verba das contas individuais de previdéncia, reclamacao
sobre a lista de atribuicédo de verba de conta individual de previdéncia.

3. Analise e tratamento das “opinides gerais” recebidas

No inquérito em causa, 30 entrevistados deram 41 opinides sobre os servicos
prestados pelo FSS. A maioria das opinides séo relativas ao tempo de espera, no total
de 7 entrevistados (17,07%), de seguida, € a “localizacdo das instalacbes” e
“disposicdo das instalagdes”, em cada destes itens registaram-se 5 entrevistados,
representando respectivamente 12,2%. Além disso, no total de 9 entrevistados que
manifestaram satisfacdo dos servicos prestados pelo FSS, ocupando 21,95%.

O FSS prestou muita atencdo as opinibes prestadas pelos cidaddos, as
subunidades do FSS estudaram e acompanharam, de forma activa, as respectivas
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opinides. Foi realizada uma classificacdo das opinides dos cidadaos, de modo a tomar
medidas e apresentar as sugestdes de aperfeicoamento.

4. Medidas e sugestdes de aperfeicoamento

4.1

4.2

No ambito de “local de prestacéo de servi¢os”

No inquérito em causa, alguns entrevistados acharam que é dificil encontrar o
local de instalacbes do FSS na freguesia de Séo Lazaro, e a acessibilidade ndo é
suficiente, sugerindo acrescentar mais postos de atendimento nas ilhas. Na
realidade, o FSS tem prestado atencéo a referida sugestdo e empenho em melhorar.
Nos ultimos anos, foram instalados em diferentes zonas, postos de atendimento,
como por exemplo, além das instalagdes existentes na freguesia de Sao Lazaro, em
Janeiro de 2012, foram enviados funcionarios do FSS ao Centro de Servicos da
RAEM na Areia Preta (Area de Seguranca Social e Integracdo Laboral) onde foram
colocados balcdes de funcdes abrangentes, funcionando conforme o horéario
expediente do referido Centro, ou seja, o horario foi estendido até incluir a hora de
almoco. Além disso, a fim de melhorar a acessibilidade, em Setembro do mesmo
ano, o FSS estabeleceu mais instalagbes na zona do NAPE onde existem muitos
escritérios comerciais, no sentido de prestar servicos relativos a contribui¢cbes. Em
relacdo ao pagamento de contribuicbes, caso ndo houver movimento de
trabalhadores no trimestre em curso, as contribui¢cbes do regime obrigatorio, ou
contribuigdes do regime facultativo, ou taxa de contratacdo de trabalhadores ndo
residentes, o0 seu pagamento pode efectuado através dos centros de prestacdo de
servigos ao publico do IACM da zona central ou das ilhas e os bancos designados.
Neste momento, esta em processamento o trabalho de melhoria.

Além das medidas acima referidas, quando se prever uma situagdo com grande
quantidade de utentes, tais como, efectuacdo de prova de vida, requerimento de
levantamento de verba de previdéncia central, o FSS, conforme a situacdo real, ira
aumentar o numero de quiosques automaticos, pedir empréstimo de instalacdes
temporarias ou convidar outros servigos e associagdes para colaboragédo, de modo a
ajudar na triagem, através das referidas medidas, espera-se estender alguns servigos
para as ilhas e todas as zonas de Macau.

No ambito de “ambiente e instalacbes”

Alguns entrevistados esperam que as disposi¢Oes das instalacbes e grau de
conforto das instalacbes do FSS na freguesia de S&o Lazaro possam ser melhoradas.
Acharam principalmente que o espaco € pequeno, luzes insuficientes, ar
condicionado muito frio e instalacGes sanitarias pobres. O FSS tem-se empenhado
em resolver o referido problema, até que possa elevar a qualidade de servico ao
publico, proporcionando o maximo conforto e comodidade aos cidaddos. No final
de 2011, procedeu-se a uma actualizacédo total do sistema informatico de senhas de
espera, unificou-se a indicacdo para todos os balcGes com a optimizagédo da imagem
de recepcéo e colocou-se uma quantidade maxima de cadeiras num espaco limitado
para uso dos cidaddos. O FSS tem cumprido o principio de protec¢do do ambiente,
portanto, a temperatura do ar condicionado mantém-se sempre em 25 graus, porém,
como no verdo faz sempre calor, é necessario ajustar-se o volume de vento quando
for preciso, e as vezes, o cidaddo esteve a espera num lugar com vento
relativamente grande, em relacéo a este problema, no futuro, o FSS ira prestar mais
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4.3

atencdo aos cidadaos, ajustando adequadamente a temperatura. O FSS continuara a
estudar o aperfeicoamento do ambiente e instalagdes dos postos de atendimento,
comecando neste ano as obras de remodelacdo das instalacfes do FSS na freguesia
de Sdo Lazaro, espera-se que possa proporcionar aos cidaddos um ambiente mais
confortavel.

Por outro lado, nas instalacbes do FSS no NAPE os entrevistados disseram que
ndo gostaram de esperar juntamente com 0s requerentes da pensao de invalidez, o
FSS notou que o numero de utentes que tratam de contribui¢Bes nas instalacdes na
NAPE aumenta cada vez mais, portanto, com a finalidade de evitar a influéncia a
prestacdo de servigos e fornecer um espaco de espera mais confortavel, depois
negociado com os Servicos de Saude, a partir de Novembro de 2015, a sala de junta
médica onde se atendem 0s requerentes de pensdo de invalidez nas instalacdes no
NAPE mudou para as instalagcbes dos Servicos de Saude situadas no 6.° andar do
Centro Hotline, com vista a elevar a qualidade de prestacéo de servigo ao publico.

No ambito de “procedimento interno”

Alguns entrevistados apresentaram o problema de tempo de espera de pagamento
de contribuicbes e escassez de médo de obra. Uma vez que o pagamento de
contribuicdes envolve sempre a declaracdo do movimento de trabalhadores, o FSS
esta a empenhar-se em criar um “servico de declarac@es electronicas” que permite
aos empregadores proceder a declaracdo electrénica sobre os dados de
contribui¢bes do regime obrigatorio através de plataforma dos SAFP “ePass”, o
referido servico sera lancado no segundo semestre do ano 2016, na mesma altura,
serdo acrescentados os bancos on-line indicados pelo FSS, caixas automaticas de
“JETCQ”, transferéncia automatica e BOC EXPRESS, para que os empregadores
possam pagar as contribuigdes do regime obrigatorio (trabalhadores permanentes e
eventuais) e taxa de contratacdo de trabalhadores ndo residentes. Assim, 0s
empregadores podem declarar os dados de contribuicdes de forma mais segura,
mais conveniente, de modo a fornecer aos empregadores 0s meios de pagamento de
contribui¢bes mais flexiveis. Ao mesmo tempo, a medida de optimiza¢do acima
referida favorece a triagem de empregadores, elevando a eficiéncia administrativa,
melhora a qualidade de servico, e reduz a pressdo de atendimento publico dos
funcionarios da linha frente.

Além disso, os entrevistados apresentaram as suas opinides sobre a simplicidade
e celeridade dos servicos das contas de previdéncia central, nomeadamente, sobre a
espera de resposta, pedido de muitos documentos, complexidade de procedimento
de formalidades e ndo sugerir, de forma activa, outras medidas, etc. Como cada
pedido necessita de documentos diferentes e cuja complexidade é também diferente,
caso tenham entregue documentos que nao preencham os requisitos, o FSS precisa
de exigir outros documentos necessarios, enviando normalmente um oficio ao
cidadao para pedir uma entrega complementar. Uma vez que a apreciacdo de alguns
pedidos ndo sO precisa de considerar simplesmente 0s seus requisitos, precisa de
proceder também a decisdo em relacdo a andlise realizada pelos funcionarios,
portanto, o tempo de apreciacdo de cada caso é diferente, sendo dificil de controlar
0 tempo de trabalho. Com vista a reforcar o controlo de tempo por trabalhadores, o
grupo de contas individuais de previdéncia vai continuar a estudar um sistema com
funcdo de verificacdo. Realizar-se-a um aperfeicoamento de impressos e de
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4.4

4.5

informacdes publicadas na pagina electronica, no sentido de apresentar ao publico
melhor conhecimento dos procedimentos e documentos necessarios, continuando a
executar a carta de qualidade existente e bem como rever e optimizar o servigo ao
publico.

No ambito de “Servicos electronicos”

Alguns entrevistados disseram que o ambito de servicos electronicos ndo é
suficiente. No intuito de melhorar o servigo ao publico, desde Junho de 2015, 0 FSS
implementou um servico que através de “ePass” dos SAFP, os cidaddos podem
aceder a plataforma de servico electronico do FSS para consultar os dados pessoais
do FSS, registo de contribuicdes, registo de pagamento de prestacdes, registo de
prova de vida, dados relativos a atribuicdo de verba de conta individual de
previdéncia e os saldos de conta. Além disso, para obter as Ultimas informag6es do
FSS, os cidaddos podem requerer o SEPBox junto da DSC para adquirir o canal do
FSS, sendo que o pedido de “ePass”e “SEPBoX” pode ser tratado nos postos de
atendimento do FSS.

Desde 1 de Setembro de 2015, relativamente aos subsidios de nascimento e
casamento, caso o registo seja efectuado em Macau, 0s requerentes podem entregar
a certiddo anexada ao requerimento, podem também delegar no FSS para pedir
junto da Conservatéria do Registo Civil da RAEM os respectivos dados. A consulta
dos respectivos dados € processada através de plataforma electronica com uso de
criptografia.

Desde Dezembro de 2015, foi acrescentado o servigo de “impressdo da certidao
de conta corrente do beneficiario” através de quiosque automatico. Os beneficiarios
podem imprimir o registo de contribuicdes nos trés pontos de atendimento do FSS,
precisam apenas de utilizar o BIR do tipo de cartdo inteligente e colocar o dedo no
scanner da impressao digital, de modo a consultar as contribui¢cbes dos ultimos 5
anos, incluindo o nome de empregador, data de contribuicOes e o total de meses de
contribuigdes etc., assim, os cidaddos podem controlar as suas contribuicGes de
forma mais conveniente.

Por outro lado, de acordo com os dados registados, 0 nimero de cidaddos que
efectuaram a prova de vida através de quiosque automatico tem uma tendéncia
ascendente, 0 que mostra que a necessidade e aceitabilidade de servico electronico
pelos cidaddos continua a aumentar, portanto, o FSS continuard a promover, de
forma activa, o conceito sobre servigos electronicos, escritorio sem papel, proteccao
ambiental, bem como estudar a viabilidade de acrescimento de servigos através de
quiosques automaticos, espera-se estender alguns servicos para as ilhas e todas as
zonas de Macau.

No ambito de “Carta de Qualidade”

Relativamente aos entrevistados que desejavam aumentar os servicos da carta de
qualidade, o FSS tem melhorado a carta de qualidade conforme o plano projectado
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4.6

e de forma ordenada. Em 2015, foi lancado oficialmente um novo item de carta de
qualidade “reclamacéo sobre a lista de atribuicdo de verba de conta individual de
previdéncia (Declara-se a auséncia de Macau por motivo de ter domicilio no
Interior da China e ter completado 65 anos de idade.”), em paralelo, foi submetido a
Comissao de Avaliacdo do Servigos Publicos, um pedido de acréscimo de um novo
item “Contribuicbes do regime obrigatério — queixa de ndo pagamento de
contribuicdes por empregador” que serd implementado conforme planeado no
terceiro trimestre de 2016.

Acerca dos outros servigos que ainda ndo estdo abrangidos pela carta de
qualidade, o FSS esté a estudar com entusiasmo a viabilidade de implementacdo, de
forma gradual, de mais itens da carta de qualidade, realizando periodicamente a
revisdo e estd empenhado em atingir os indicadores de itens existentes na carta de
qualidade.

Outros

Relativamente as palavras de apreco pronunciadas pelos entrevistados, o FSS
continuard a incentivar os trabalhadores a prestar um servico de alta qualidade e
atencioso, bem como continuar a aperfeicoar os procedimentos de servicos,
desejando proporcionar aos cidaddos um servigo de melhor qualidade.

5. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos efectuados ao
grau de satisfacdo (comparativamente com o ano anterior)
5.1 Servigos Publicos Gerais
Ano 2014 Ano 2015
Iten Média do grau Média do grau
F_actor,es_ de > Valor _ g~ Valor _ g~
Inquerito de satisfacdo de satisfacdo
Acessibilidade Horario dos servigos 4.14 4.31
Local d taca
e | an | oA | 4z | 430
Meios de contacto 4.09 4.28
Servicos dos Atitude no servigo 4.29 4.48
G d
trabalhadores profissirzzalfzagéo 4.28 4.28 4.48 4.47
Eficiéncia d
e | aa7 448
Iniciativa 4.27 4.45
Ambiente e Grau de conforto 4.11 4.28
instalacGes Disnosicio d 4.11 4.27
instalagoes 4.11 4.25
Procedimento Tempo de espera 4.04 4.18
H Simplicidad
interno 'Teﬁ;rci'd;d: e 4.05 4.08 4.23 4.22
Imparcialidade 4.14 4.24




Ano 2014 Ano 2015
Factores de Itens valor Média do grau valor Média do grau
inquérito de satisfacdo de satisfacdo
Resultado dos Conformidade com a
Servigos prestados finalidade de 4.13 4.13 4.26 4.26
utilizacédo
x Divul daod
Informacdo dos :;’;’05:1220 a 4.04 4.21
Servigos prestados Exactidio d 4.06 4.22
informagio. 4.07 4.22
Servi(;o Grasodseszl:\flii(;i:sncia 3.03 416
L. loctrani
electronico Graeu edcersoantliZ?:(;éo 3.96 4.17
dos servigos 3.99 4.18
electrénicos
Carta de S I 221
Qualidade Qualidade 403 4.20
G d tisfaca . .
dos indicadores | 406 4.18
cl d
ingirszgor:: 406 420
Grau de satisfacdo do servico global 411 4.11 4.26 4.26
F.act0|:e§ de Ano 2014 Anolo0iE Comparatlvamente
inquérito ao ano anterior
Acessibilidade 4.11 4.30 10.19
i 0.19
Servicos dos 498 447 T
trabalhadores
. 0.16
,_Amblent~e e A1l 4.7 T
instalacdes
i 0.14
Pro.cedlmento 4.08 4.9 T
interno
0.13
Re_sultado dos 413 4.26 T
servigos prestados
3 0.16
Inf.ormagao dos .06 4.9 T
servicos prestados
' 0.21
Serwg-os 3.96 417 i
electrénicos
Carta de qualidade 4.03 4.20 10.17
i 5 0.15
Grau de_satlsfagao A1l 4.26 i
do servigo global




Em comparagdo com o desempenho do ano 2014, regista-se um acréscimo
relativamente a todos os servigos publicos gerais, entre 0,13 e 0,21 pontos, verificando um
aumento significativo nos servicos electrénicos, o que mostra um efeito eficaz nos servicos
electronicos que foram implementados nos dltimos anos pelo FSS, mas ha ainda muito
espaco para melhorias. O FSS continuara empenhado em elevar a qualidade de servico
bem como continuar a estudar as medidas de aperfeicoamento, de forma a prestar aos
cidaddos um servico satisfatorio.

5.2 Servigos Publicos relativos aos beneficios

Ano 2014 Ano 2015
Itens Média do grau Média do grau
Fﬁ%ﬂgﬁt‘ge Valor de satisfaggéo Valor de satisfaggéo
Acessibilidade Horério dos servigos 4.17 4.29
Local de prestacédo 4.10 4.14 4.22 4.25
de servigo
Meios de contacto 4.15 4.25
Servi(;os dos Atitude no servigo 4.37 4.47
trabalhadores Graude 433 444
pI’OfI.SS.IAOH?“Z&lQaO 4.33 4.45
Ef|C|en?|a dos 4.31 4.45
Servigos
Iniciativa 4.31 4.43
Ambiente e Grau de conforto 4.09 4.22
instalaces Di.sposigé? das 4.09 4.09 4.21 4.22
instalagdes
I_Drocedimento Tempo de espera 4.16 4,22
Interno Simplicidade ¢ 4.15 4.17 4.23 4.25
celeridade
Imparcialidade 4.19 4.30
Resultado dos Conformidade com a
Servigos prestados finalidade de 4.19 4.19 4.34 4.34
utilizagéo
Informacao dos Divulgacéo da 408 493
Servicos prestados I;:;‘Ztri:;za;a 4.10 4.24
informagéo 4.11 4.24
Servi(;o Grau de suficiéncia
electrénico dos servicos 3.96 4.06
electron{cos . 3.98 4.08
Grau de satisfacdo
dos servigos 3.99 4.09
electrénicos
Carta de Grau de suficiéncia
Qualidade da Carta de 4.00 4.13
Qualidade
Grau de satisfacdo 4.11 4.07 4.19 417
dos indicadores
Clareza dos
indicadores 4.11 4.19
Grau de satisfacdo do servico global 4.16 4.16 4.27 4.27




F_act0|:e§ de Ano 2014 i B Comparatwam_ente
inquérito ao ano anterior
Acessibilidade 4.14 4.25 10.11
' 0.12
Servicos dos 433 445 i
trabalhadores
' 0.13
,.Amblente e 4,09 4.2 T
instalacdes
' 0.08
Pro_cedlmento 417 4.95 i
interno
0.15
Re.sultado dos 419 434 T
servigos prestados
5 0.14
Informagao dos 410 404 7
servigos prestados
' 0.10
Servigos 3.98 .08 T
electrénicos
Carta de qualidade 4.07 4.17 10.10
isfaci 0.11
Grau de.satlsfagao 416 4.7 7
do servico global

Em comparagdo com o desempenho do ano 2014, regista-se também um acréscimo
relativamente a todos os servicos publicos relativos aos beneficios, entre 0,08 e 0,15 pontos,
notando-se um aumento Obvio no resultado dos servigos prestados, o0s entrevistados
tiveram mais satisfagdo sobre os servigos publicos relativos aos beneficios.

O FSS, através de analise de opinides e avaliacdo de servicos pelos entrevistados, ira
adoptar medidas de optimizacdo eficazes, no sentido de elevar a qualidade de servigo do
FSS. No futuro, continuar-se-4 a acompanhar a eficacia das medidas de melhoria e o
desempenho dos servigos.
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