Fundo de Seguranca Social

Resultado do inquérito relativo ao grau de satisfacdo do servico do ano 2016

1. Breve apresentacéo do inquérito

De acordo com a disposicdo relativa a “Recolha de opinifes dos destinatérios de
servigos” prevista no Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade, as entidades
publicas devem estabelecer um mecanismo de “recolha de opinides dos destinatarios
de servigos” sobre os servigos prestados aos cidaddos, de modo a conhecer as opinides
dos destinatérios de servigos, podendo efectuar uma melhoria continua. Deste modo,
em 2016, realizou-se o inquérito relativo ao grau de satisfacdo dos 20 itens de
servicos ao publico, que funciona como uma medida de receber o feedback, conforme
a recolha de opinides dos cidadaos prevista no regime de reconhecimento da carta de
qualidade. Através da recolha de avaliacdo de servicos pelos cidaddos, podemos
efectuar uma revisdo de qualidade de servicos, a fim de chegar ao objectivo de
melhoria continua.

De modo a melhorar 0 mecanismo de recolhimento de opiniGes e para que 0
resultado do inquérito seja mais completo e objectivo, no ano 2016, o FSS abriu um
questionério online como uma via alternativa de recolher as opinides. Deste modo, no
ano 2016, o inquérito foi feito por dois meios, quer através das entrevistas nas
instalagdes do FSS, quer através do questionario online, e de forma anonima. Os
destinatérios deste inquérito sdo cidaddos que utilizaram os servicos do FSS durante o
ano 2016, incluindo os utentes dirigidos pessoalmente as instalagdes do FSS, os
utentes que utilizaram os servigos do FSS através de quiosques ou através de terceiras
entidades (como por exemplo os bancos). 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 — “N&o satisfaz”’; 3 — “Satisfaz pouco”;
4 — “Satisfaz”; 5 — “Satisfaz muito”).

2. Resultados do inquérito

Servicos publicos gerais

Namero de questionarios validos recolhidos 390

Média do grau de Desvio

Fgcto[egtde Itens _ g~ Valor N
e ety 1o satisfacéo padrao
Horario dos servicos 4.35 0.60

Acessibilidade L°°aJedseerp\:ie;agé° 4.31 4.29 0.66
Meios de contacto 4.30 0.60

Prestacdo de Atitude no servico 4.55 4.57 0.53




Factores de Média do grau de Desvio

SGLEUTES Itens Valor
Inquerito satisfacéo padréo
servigo dos Grau de
trabalhadores profissionalizacéo 4.55 0.54
Eficiéncia no servigo 4.56 0.55
Iniciativa 452 0.56
Ambiente e Grau de conforto 4.29 4.29 0.66
instalaces Disposicédo das .
¢ instalacdes 4.29 0.65
Tempo de espera 4.26 0.69
Procedimento
. Simplicidade e 4.29
interno celeridade 431 0.67
Imparcialidade 4.29 0.65
Resultado dos Conformidade com a
servigos finalidade de 4.34 4.34 0.64
prestados utilizagéo
Informagéo dos D;x?;?;%aq da 4.26 0.66
. cdo
Servigos A 4.29
d Exactiddo da 4.31 0.65
prestados informacéo i i
Grau de suficiéncia
dos servigos 4.09 0.69
Servico electrénicos 4.05
electronico Grau de satisfagdo
dos servigos 4.01 0.75
electronicos
Grau de suficiéncia
da Carta de 4.19 0.64
"
Carta de Q:a |d§dfe - 4.18
validade Grau de satisfacdo .
Q dos indicadores 4.16 0.66
Clareza dos
indicadores 4.19 0.67
Grau de Satisfagdo Global 4.33 4.33 0.60

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 contratagdo de trabalhadores n&o residentes.

Servigos publicos relativos aos beneficios

NUmero de questionarios validos 443
recolhidos
Média do Valor _
Factores de Desvio
. - Itens grau de _ _ _ Valor médio 3
inquérito _ ) Servigcos do : Servigos do | Servigcos do o G2 W3 padrao
satisfacdo| Tipo C1 Tipo C2 Tipo C3 )
de servigos
Horério dos servigos 4.39 417 4,34 4.30 0.72
Acessibilidade Local de prestacao de | 4.28
servico 4.32 4.18 4.32 4.28 0.70




Meios de contacto 4.26 4.18 4.34 4.27 0.67
Atitude no servigo 4.46 459 4.49 451 0.59
Servigos dos o ool 1 s wis 449 458 447 | 450 | 0.60
Eficiéncia d !
trabalhadores e 4.44 4.58 4.41 4.47 0.62
Iniciativa 441 459 4.40 4.46 0.59
Ambiente e Grau de conforto 4.29 4,22 4,31 4.28 0.72
instalacdes e egee 4261 424 416 430 | 424 | 074
Tempo de espera 4.28 4.09 4.30 4,23 0.75
Procedimento Simplicidade e 4.25
- celeridade . 4.27 414 4.31 4.25 0.69
Imparcialidade 4.26 4,16 4.34 4.26 0.69
Resultado dos Conformidade com a
servigos finalidade de 4.32 4.31 4.22 4.40 4.32 0.65
prestados utilizagéo
Informagéo e 412  4.06 4.19 4.13 0.70
o B B P N P S IR T I
prestados informacéo . . . . .
Grau de suficiéncia
dos servicos 4.06 3.98 3.92 3.99 0.72
Servigo electronicos 401
electrénico Grau de satisfacdo )
dos servicos 4.29 3.81 3.98 4.03 0.77
electrénicos
Grau de suficiéncia
da Carta de 411 3.98 4.03 4.05 0.71
Carta de Qualida.de x
Quiligade | O desctistacio | 410 1 426 | 308 410 | 411 | 079
Cl d
Clarezs dos 426 399 | 415 | 413 | 0.0
Grau de Satisfacdo Global 4.25 4.26 4.13 4.32 4.25 0.67

Servicos do Tipo C1:

Pedidos de pensdo para idosos, subsidio de nascimento, subsidio de casamento, subsidio de
desemprego, subsidio de doenca, pensdo de invalidez, subsidio de funeral, subsidio de
formacao a desempregados, subsidio para a integracéo 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 C2:
ContribuicOes do regime facultativo e contribuices do regime obrigatorio.

Servigos do Tipo C3:
Requerimento de levantamento de verba das contas individuais de previdéncia, reclamacéo
sobre a lista de atribuicio de verba de conta individual de previdéncia.

3. Analise e tratamento das “opinides gerais” recebidas

No inquérito em causa, 36 entrevistados deram 55 opiniGes sobre 0s servigos
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4.1

4.2

prestados pelo FSS. Entre as quais, a maioria das opinides séo relativas ao “Tempo de
espera” e “Divulgagdo da informagdo”, representando respectivamente 12,73% do
total das opinides. De seguida, € 0 “Tempo de espera” e “Local de prestagdo de
servi¢o”, acharam que gastaram muito tempo na espera e a localizagdo ndo esti bem
situada, representando respectivamente 9,09% do total das opinides. Ha opinides
expressas sobre a necessidade de melhoria de “Disposigdo das instalagdes”, ocupando
7,27%. Além disso, no total de 6 entrevistados que manifestaram satisfacdo dos
servigos prestados pelo FSS, ocupando 10,91%.

Os dados acima referidos reflectem que o FSS precisa de reforcar a atencao
referente a Acessibilidade, Procedimento interno, Informacgéo dos servicos prestados.
Com vista a aperfeicoar os servicos do FSS, as suas subunidades véo continuar a
recolher as opinides e sugestdes dos cidadaos. Através de efectuacao periddica de
solucdes e classificagdo das mesmas, apresentam-se propostas de melhoramento e
sugestdes de aperfeicoamento.

Medidas e sugestbes de aperfeicoamento
No ambito de “local de prestacdo de servicos e horario dos servigos”

No inquérito em causa, alguns entrevistados acharam que a acessibilidade das
instalagbes do FSS ndo é suficiente, sugerindo acrescentar mais postos de
atendimento nas ilhas e estender o horério de expediente. Na realidade, a fim de
elevar o nivel de conveniéncia dos servigos, 0 FSS nos Gltimos anos estabeleceu
instalacBes na areia preta (Centro de Servicos da RAEM, A rea de Seguranca Social
e Integracdo Laboral) e também na zona do NAPE, além disso, foram colocados em
diferentes zonas de Macau 0s quiosques automaticos, continuando a cooperar com
o0 IAS, IACM, bancos designados, entre as entidades publicas e privadas, no sentido
de alargar a cobertura de servicos, ainda por cima, foram colocados balcGes de
funcbes abrangentes nas instalaces da Areia Preta que atendem o publico durante a
hora de almocgo. Por outro lado, através de criacdo de diversificacdo dos servicos
electrénicos, o FSS forneceu mais canais aos cidaddos para tratar dos servicos
necessarios, tais como o servigco de declaracdes electronicas implementado no ano
2016, foi acrescentado aos empregadores o meio electronico de pagamento de
contribuicdes do regime obrigatorio através de bancos. O FSS continuara a prestar
atencdo as necessidades dos respectivos servigos, a fim de responder ao pedido dos
cidadéos.

No ambito de “Informacao dos servicos prestados”

Alguns entrevistados sugeriram que se acrescentem a divulgacdo e promocéo das
informacgbes dos servicos electronicos, quiosques automaticos, postos de
atendimento publico e do regime de previdéncia. Na verdade, além de ter publicado
as referidas informacdes na pagina electronica oficial, o FSS procede também a sua
divulgacdo através de diferentes canais, tais como, publicidade na televisdo e na
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4.3

4.4

radio, programas de televisdao “consultas e informagoes”, emissdo de informacoes
em plataforma social ou notas de imprensa. Em Setembro de 2016, o FSS abriu
uma conta oficial de Wechat, através do qual os cidaddos podem obter as
informagdes do FSS. A par disso, a fim de permitir aos empregadores a conhecer
melhor o contetdo do Servico de Declaragbes Electronicas e a operacdo do
respectivo sistema, o FSS realizou 7 sessdes de esclarecimento em Novembro de
2016, apresentando aos empregadores o detalhe do servico de declaragbes
electronicas. No futuro, conforme a situacdo concreta, o FSS vai fortalecer, de
forma adequada, a divulgacdo e promocdo do respectivo servigo, no sentido de
fornecer informagdes suficientes.

No ambito de “ambiente e instalacoes”

O resultado de inquérito é semelhante ao do ano passado, alguns entrevistados
apontaram que na sala de atendimento do FSS na freguesia de S&o Lazaro ndo ha
cadeiras suficientes, baixa ventilagdo do ar, piso desgastado, instalacdes sanitarias
pobres, e outras questdes. Neste contexto, o FSS nos ultimos anos optimizou, de
forma ordenada, as instalacGes de hardware e software nos postos de atendimento,
incluindo o sistema informatico de senhas de espera, unificacdo de indicacdo para
todos os balctes e assentos temporarios adicionais, de modo a fornecer um espaco
confortavel de espera e prestacdo de servicos de boa qualidade. Além disso, em
relacdo a sugestdo de acrescentar as linhas indicadoras no chd da sala de
atendimento para fins de identificar as zonas de servicos, tal vai ser tomada como
referéncia no projecto das obras de remodelacdo das instalacbes do FSS na
freguesia de S&o Lazaro.

No ambito de “procedimento interno”

Alguns entrevistados apresentaram o problema de tempo de espera de tratamento
de formalidades e escassez de mao de obra. No periodo de pico de trabalho, o FSS
contrata sempre trabalhadores provisérios, com vista a manter o nivel de servico. A
par disso, o FSS tem-se empenhado em melhorar os procedimentos internos, desde
Agosto de 2016, tem aplicado 0 modo de operacdo de quiosque automatico aos
servigos de balcdo, melhorando a funcdo de despacho do sistema de operagédo
electronica, assim, os trabalhos manuais e repetidos tornaram-se em forma
electronica, dando mais um passo na reducdo de tempo de apreciacdo e autorizacdo
dos requerimentos de levantamento de verba. Além disso, em Novembro de 2016, o
FSS implementou o servico de declaragBes electronicas para o pagamento de
contribuicdes do regime obrigatorio, permitindo aos empregadores a aceder ao
sistema on-line indicado para fins de declarar os dados de contribuigcbes dos seus
trabalhadores, e efectuando o descarregamento e impressdo do mapa-guia no més
de pagamento de contribuicdes. O pagamento pode ser feito através transferéncia
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4.5

automatica, banco on-line, caixas automaticas de “JETCO”, e BOC EXPRESS. Foi
assim realizado um modo de operacéo de declarar primeiro e pagar depois, isto ndo
sO ajuda aliviar a pressdo de atendimento publico dos funcionarios da linha frente,
mas também simplifica o trabalho logitico, no intuito de elevar a eficiéncia
administrativa.

No ambito de “Servicos electronicos”

No intuito de concretizar as linhas de accdo governativa sobre 0s servicos
electrénicos promovidos, de forma vigorosa, pelo Governo da RAEM, o FSS
implementou vérios servigos electronicos nos udltimos anos, melhorando
sucessivamente a qualidade de servico. Além de alargar o ambito de servicos
prestados pelos quiosques automaticos, os cidadaos podem ainda através da conta
“ePass” consultar os dados pessoais do FSS e requerer a certiddo da conta corrente
do beneficiario, bem como através do SEPBox para obter as informacdes do FSS.
No que diz respeito a sugestdo de entrevistado sobre a prestacdo de servigo de
pagamento de contribuicdes on-line, de facto, no ano 2011, os beneficiarios do
regime facultativo jA& podem pagar as contribuicbes através de varios meios
electrénicos de bancos, incluindo a efectuacdo de pagamento atraves de servico
on-line dos bancos indicados. Na sequéncia de implementacdo do Servico de
Declaracdes Electronicas em Novembro de 2016, os empregadores podem também
pagar as contribuicBes do regime obrigatdrio e taxa de contratacdo de trabalhadores
ndo residentes através de diferentes meios electronicos, tais como bancos on-line.
No futuro, o FSS vai continuar a melhorar os servigos electronicos de forma
ordenada, com vista a dar mais um passo na elevacao do nivel de servico.

5. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos efectuados ao
grau de satisfacdo

5.1 Comparacao entre os servigos gerais (Tipo A e tipo C)

Ano 2015 Ano 2016 Comparativamente
Adi Adi 2015
Iten Média do Média do LY
Ff:lct0|:e§tde ens Valor | graude |Valor | graude | Médiadograude
Inquerito satisfacdo satisfacdo satisfagdo
Acessibilidade | Horario dos servicos | 4,30 4.33
Local de
prestagéo de 4.27 4.28 4.28 4.30 +0.02
Servico
Meios de contacto 4.27 4,28
Servigos dos Atitude no servico 4.48 4.54
Grau d
trabalhadores orofissionalizacio | 446 4.46 4.53 452 +0.06
Eficiéncia dos
servicos 4.46 4,51




Iniciativa 4.44 4.49
Ambiente e Grau de conforto | 4,25 4.28
instalagbes Disposicdo das 4.24 4.28 +0.04
instalacdes 4.23 4.27
Procedimento Tempo de espera 4.20 4.25
H Simplicidade e
interno coleridade 4.23 4.23 4.27 4.27 +0.04
Imparcialidade 4.27 4.28
Resultado dos Conformidade
Servigos com a finalidade 4.30 4.30 4.33 4.33 +0.03
prestados de utilizago
Informac&o dos D:g;‘;?;‘i‘;g’a 4.9 419
servicos
restjzos EXaCtidéO da 4.23 4.22 '0.01
P informacéo 4.23 4.25
Servic;o suficc;irg:c?:dos 411 4.04
electronico servicos ' :
electronicos 4.13 4.03 -0.10
Grau de satisfacdo
dos servigos 4.15 4.02
electrénicos
Carta de sufiGcriaéﬁcdiz da
Qualidade Qcaarlt'ii :ge 417 4.12
uali
S 4.18 414 -0.04
Grau de satisfacdo
dol; indicaldores 4.18 4.14
Clareza dos
indicadores 4.20 4.16
Grau de satisfacdo do servico global 4.27 4.27 4.29 4.29 +0.02

Em 2016, relativamente aos servigos do FSS, o “grau de satisfacdo do servigo global”
foi de 4.29 pontos, registou-se um aumento de 0.02 pontos. Dos factores de inquérito,
verificou-se um acréscimo mais significativo no “Servigos dos trabalhadores”, foi
aumentado 0.06 pontos em relagdo ao ano anterior, de seguida, foram os factores de
“Ambiente e instalagdes” e “Procedimento interno”, notando um acréscimo
respectivamente de 0.04 em comparacdo com o ano anterior. O resultado de inquérito
demonstra um determinado sucesso depois de melhoramento do procedimento interno nos
ultimos anos. Por outro lado, registou-se um leve decréscimo nos factores de “Informagédo
dos servicos prestados”, “Servico electrénico” e de “Carta de Qualidade”, dos quais,
notou-se 0 decréscimo mais 6bvio no “Servigo electronico”, baixou 0.1 ponto. O resultado
reflectiu o aumento de pedido de servico electronico pelos cidaddos. No futuro, o FSS ira
estudar, com entusiasmo, 0s itens a que podem ser aplicados os servicos electronicos,
acelerando o passo na promocao de servigos administrativos electronicos.



5.2 Servicgos Publicos Gerais (Tipo A)

Ano 2015 Ano 2016 Comparativamente
& i 2015
Iten Média do Média do EIEIY
Fgct0|:e§tde tens Valor | graude | Valor | grau de Média do grau de
Inquerito satisfaco satisfaco satisfacdo
Acessibilidade Horario dos servicos | 4.31 4.35
Local de
prestacdo de 4.32 4.30 4.29 431 +0.01
Servigo
Meios de contacto 4,28 4.30
: Atitude no
Servigos dos servico 4.48 4.57
trabalhadores f_Gf_au dle_ i 4.48 455
rorissionalizacga
prOTI e ' 4.47 ' 4.55 +0.08
Eficiéncia dos
servicos 4.48 4,56
Iniciativa 4.45 452
Ambiente e Grau de conforto 4.28 4.29
instalacoes Disposicao das 4.27 4.29 +0.02
instalagdes 4.25 4.29
Procedimento Tempo de espera 4.18 4.26
H Simplicidade e
interno coleridade 4.23 4.22 4.31 4.29 +0.07
Imparcialidade 4,24 4.29
Resultado dos Conformidade
servicos com a finalidade 4.26 4.26 4.34 4.34 +0.08
prestados de utilizago
= Divulgacdo da
Informacéo dos i':;‘ormagéo 4.21 4.26
servigos 4.22 4.29 +0.07
Exactiddo da ) ' '
prestados o forlma(;éo 4.22 4.31
Servic;o sufi(c;iréa:c?aedos 4.16 4.09
electronico elzitr;/c’iﬁqcsos | .
|
Grau de 417 4.05 -0.12
satisfacdo dos
servicos 4.18 4,01
electrénicos
Carta de sufiGcriZLricdi: da
Qualidade Carta de 4.21 419
Qualidade
Grau de 4.20 4.18 -0.02
satisfacdo dos 4.18 4.16
indicadores
Clareza dos
indicadores 4.20 4.19
Grau de satisfacdo do servico global | 4.26 4.26 4.33 4.33 +0.07




No que diz respeito aos Servicos Publicos Gerais (tipo A), o “Grau de satisfacdo do
servico global” foi de 4,33 pontos, aumentou 0.07 pontos em relacdo ao ano 2015. Nos
factores de inquérito, notou-se um acréscimo significativo nos factores “Servigos dos
trabalhadores” e “Resultado dos servigos prestados”. O resultado reflectiu 0 aumento
sucessivo dos cidadd@os sobre o Grau de satisfacdo do servigo global dos Servigos Publicos
Gerais. Por outro lado, registaram-se pontos mais baixos nos factores “Servigo electrénico”
e “Carta de Qualidade”, o declinio significativo situou-se no factor “Servigo electronico”,
foi reduzido 0.12 pontos em comparacdo ao ano anterior, o que reflectiu a existéncia de
espaco de melhoramento de servico electrénico relativo aos servigos publicos gerais. O
FSS continuard a empenhar-se no estudo de medidas de optimizacéo, reforcar a promog&o
dos respectivos servigos electronicos, para fins de fornecer aos cidadaos servicos de

qualidade.

5.3 Servicos Publicos relativos aos beneficios (Tipo C)

Ano 2015 Ano 2016 Comparativamente
Média do Média do a0 ano 2015
Factores de Itens Valor | graude | Valor | grau de Média do grau de
Inquerito satisfagdo satisfagéo satisfagdo
Acessibilidade Horario dos servicos | 4.29 4.30
Local de
prestagéo de 4.22 4.25 4.28 4.28 +0.03
Servico
Meios de contacto 4.25 4.27
: Atitude no
Servigos dos S'e:‘vigo 4.47 4,51
Grau de
rabalhadores profissicc))nalizagé 4.44 4.45 450 4.49 +0.04
Eficiéncia dos
servicos 4.45 4.47
Iniciativa 4.43 4.46
Ambiente e Grau de conforto 4.22 4.28
instalacdes Disposigéo das 4.22 4.26 +0.04
Iinsta:agf)es 4.21 4.24
Procedimento Tempo de espera 4.22 4.23
H Simplicidade e
interno celeridade 423 4.25 4.25 4.25 +0.00
Imparcialidade 4.30 4.26
Resultado dos Conformidade
servicos com a finalidade 4.34 434 4.32 4.32 -0.02
prestados de utilizag&o
X Divul do d
Informacdo dos :Z;’O?;Qai‘;o 2 4.23 4.13
SerVicos Exactiddo da 404 4.24 219 4.16 -0.08
informacéo i '




prestados

Servico
electronico

Grau de
suficiéncia dos
Servigos
electrénicos

4.06

Grau de
satisfacdo dos
Servigos
electrénicos

4.09

4.08

3.99

4.03

4.01

-0.07

Carta de
Qualidade

Grau de
suficiéncia da
Carta de
Qualidade

4.13

Grau de
satisfacdo dos
indicadores

4.19

Clareza dos
indicadores

4.19

4.17

4.05

411

4.13

4.10

-0.07

Grau de satisfaclo do servico global

4.27

4.27

4.25

4.25

-0.02

Acerca de Servicos Publicos Relativos aos Beneficios (tipo C), em 2016 o ponto do
“Grau de satisfagdo do servi¢o global” foi de 4.25 pontos, registou-se um leve decréscimo
de 0.02 pontos em comparacdo com ano anterior. Nos factores de inquérito, verificou-se
uma subida mais significativa em “Servigos dos trabalhadores” e “Ambiente e instalagdes”,
aumentaram respectivamente 0.04 pontos. De seguida, foi o factor de “Acessibilidade”,
aumentou 0.03 pontos. Por outro lado, registou-se um leve decréscimo nos 4 factores,
“Resultado dos servigos prestados”, “Informagdo dos servigos prestados”, “Servigo
electronico” e “Carta de Qualidade”, cairam entre 0.02 e 0.08 pontos. No futuro, o FSS
continuara a focar a atencdo na situacao de publicacdo de informacdes, criando condicdes,
para implementar mais itens de carta de qualidade e servigos electrénicos.
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