Fundo de Seguranca Social

Resultado do inquérito relativo ao grau de satisfacao
do servico do ano 2017

1 Breve apresentacao do inquérito

De acordo com a disposi¢do relativa a “Recolha de opinides dos destinatdrios de servigos”
prevista no “Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade”, as entidades publicas devem

3

estabelecer um mecanismo de “recolha de opinides dos destinatdrios de servigos” sobre os
servigos prestados aos cidadaos, de modo a conhecer as opinides dos destinatdrios de servicos,
podendo efectuar uma melhoria continua. Deste modo, em 2017, realizou-se o inquérito relativo
ao grau de satisfacdo dos 20 itens de servi¢os ao publico, que funciona como uma medida de
receber o feedback, conforme a recolha de opinides dos cidaddos prevista no regime de
reconhecimento da carta de qualidade. Através da recolha de avaliacio de servicos pelos
cidaddos, podemos efectuar uma revisao de qualidade de servigos, a fim de chegar ao objectivo

de melhoria continua.

De modo a melhorar o mecanismo de recolhimento de opinides e para que o resultado do
inquérito seja mais completo e objectivo. Deste modo, no ano 2017, o inquérito foi feito através
de entrevistas nas instalacbes do FSS e questiondrios online, e de forma andénima. Os
destinatérios deste inquérito sdo cidaddos que utilizaram os servigos do FSS durante o ano 2017,
incluindo os utentes dirigidos pessoalmente as instalacdes do FSS, os utentes que utilizaram os
servicos do FSS através de quiosques automdticos 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 € aplicada a avaliacdo em 5 valores (1 —
“Mau”; 2 — “Nao satisfaz”; 3 — “Satisfaz pouco”; 4 — “Satisfaz”; 5 — “Satisfaz muito”).

2 Resultados do inquérito

Servicos publicos gerais
Nimero de questiondrios vadlidos recolhidos 391
Factores de Média do grau Desvio
. .. Itens . ~ Valor ~
inquérito de satisfacdo padrdo
Hordrio dos servicos 4.43 0.64
Local de
Acessibilidade prestagdo de 4.41 4.40 0.66
servico
Meios de contacto 4.39 0.66




Atitude no servico 4.61 0.53
Prestacdo de
Grau de
servico dos L o 4.61 4.61 0.53
trabalhadores pr(])af;.ssilf)naihzagao
ferencia no 4.61 0.55
Servico
Iniciativa 4.61 0.53
) Grau de conforto 4.46 0.67
Ambiente e ' : 4.46
instalacdes Disposicdo das ’ 4.45 0.67
instalagdes ' '
Tempo de espera 4.37 0.70
Procedimento Simplicidade e
interno celeridade 4.40 4.42 0.64
Imparcialidade 4.42 0.64
Resultado Conformidade
dos servigos com a finalidade 4.49 4.49 0.60
prestados de utilizagdo
. Divulgacdo da
Informaf;ao informaco 4.39 0.62
dos servigos B dio d 4.40
prestados .XaCtl a0 da 4.40 0.63
informacao
Grau de
suf1c1en.01a dos 497 072
servigos
; electronicos
Serv/lg.o 4.29
electrdonico Grau de
satlsfagao dos 431 0.63
servigos
electronicos
Grau de
suficiéncia da
Carta de 4.29 0.68
Qualidade
Carta de
Qualidade Grau de 4.34
satisfagdo dos 437 0.64
indicadores
Clareza dos 436 0.63
indicadores
Grau de Satisfacdo Global 4.42 4.42 0.58

Servicos Publicos Gerais: Pedido de Cartdo de Beneficidrio, Pedido de Certiddao de Conta Corrente do
Beneficidrio, Pedido de Certiddao de Conta Corrente do Empregador e Pagamento da taxa de contratacio de

trabalhadores nao residentes.



Servicos publicos relativos aos beneficios

Nimero de questiondrios vdlidos recolhidos 391
Valor
Média do Valor ]
Factores de . . . o Desvio
quérit Itens grau de Servigos | Servigos | Servigos | médio de dri
fnquertto satisfagdo | do Tipo | do Tipo | do Tipo | cada tipo padrao
Cl C2 C3 de
Servigos
Hordrio dos 4 420 461 44
servicos .38 . .6 . 0.65
Acessibilidade |Local de prestacdo 4.36
de servico 4.30 4.16 4.53 4.33 0.69
Meios de contacto 4.35 4.15 4.54 4.35 0.68
Atitude no servigo 4.43 4.48 477 4.56 0.57
Grau de
Servicos dos profissionalizagio 4.43 4.49 4.71 4.54 0.58
4.55
trabalhadores | Eficigncia dos
servigos 4.45 4.45 4.73 4.54 0.58
Iniciativa 4.46 4.46 4.71 4.54 0.59
. Grau de conforto 4.35 4.04 4.54 4.31 0.69
Ambiente e D 0 d 430
instalagdes 18p0Os1¢ac das :
i instalacdes 4.30 4.06 4.49 428 0.71
Tempo de espera 428 3.99 4.52 4.26 0.72
Procedimento Simplicidade e
interno celeridade 4.28 4.24 4.02 4.58 4.28 0.72
Imparcialidade 4.29 4.04 4.54 4.29 0.69
Resultado dos |Conformidade com
servicos a finalidade de 4.33 4.33 4.08 4.58 4.33 0.69
prestados utilizagdo
Divulgacgdo da
Informagdo dos informagio 4.28 4.01 4.44 4.24 0.74
servicos Erxactidio d 4.25
restados xactiddo da
Grau de suficiéncia
dos servigos 4.15 3.96 4.28 4.13 0.72
: electronicos
lSetrvflg;'o : . 415
clectronico | Grau de satisfagéo
dos servigos 4.18 3.86 4.43 4.16 0.74
electronicos
Grau de suficiéncia
da Carta de 4.20 3.95 4.35 4.17 0.71
Qualidade
Carta de . <
. Grau de satisfacdo 4.20
Qualidade dos indicadores 4.35 3.92 4.36 421 0.72
Clareza dos
indicadores 4.37 3.92 4.40 4.23 0.70
Grau de Satisfacdo Global 4.28 4.36 4.02 4.47 4.28 0.66




Servicos do Tipo C1:
Pedidos de pensdo para idosos, subsidio de nascimento, subsidio de casamento, subsidio de desemprego,

subsidio de doenga, pensdo de invalidez, subsidio de funeral, subsidio de formacdo a desempregados,

N

subsidio para a integracdo laboral de desempregados, subsidio por contratacdo de jovens a procura do

primeiro emprego, subsidio para a insercéo sociolaboral de deficientes, doencas profissionais respiratdrias.

Servicos do Tipo C2:

Contribui¢des do regime facultativo e contribui¢cdes do regime obrigatdrio.

Servicos do Tipo C3:
Requerimento de levantamento de verba das contas individuais de previdéncia, reclamacdo sobre a lista de

atribuicdo de verba de conta individual de previdéncia.

3 Analise e tratamento das ‘“‘opiniées gerais” recebidas

No inquérito em causa, 29 entrevistados expressaram um total de 32 opinides sobre os
servicos prestados pelo FSS. Entre as quais, a maioria das opinides foram relativas a
“Disposi¢do das instalacdes”, com 8 cidaddos a expressarem as suas opinides (25%); de seguida,
houve 6 entrevistados a referirem que gastaram muito tempo na espera (18,75%); por ouro lado,
3 entrevistados expressaram as opinides respectivamente sobre “Hordrio dos servigos” (9,38%),
“Local de prestacao de servico” (9,38%) e “Simplicidade e celeridade” do Procedimento interno
(9,38%). Além disso, no total de 5 entrevistados que manifestaram satisfacdo dos servicos
prestados pelo FSS (15,63%).

O FSS da sempre muita importancia as opinides manifestadas pelos cidadaos, procedendo
a classificacdo e andlise das mesmas, para fins de elaborar as medidas correspondentes e

sugestoes de aperfeicoamento.

4 Medidas e sugestoes de aperfeicoamento

4.1. No ambito de “local de prestacao de servicos e horario dos servicos”

No inquérito em causa, alguns entrevistados consideraram que a acessibilidade das
instalacdes do FSS na freguesia de Sdo Lazaro ndo € suficiente, sugerindo estender o
horédrio de expediente na hora de almoco. Na realidade, o FSS tem-se empenhado em
aperfeicoar o assunto, prestando os servigcos no Centro de Servicos da RAEM na Areia
Preta, Area de Seguranca Social e Integracio Laboral através de balcdes de funcdes
abrangentes que atendem o publico durante a hora de almoco; posteriormente, ainda foram
estabelecidas as Instalacdes no Edf. China Civil Plaza no NAPE para a zona comercial,

para efeitos de prestar os servigos relativos as contribui¢des e a taxa de contratacao.

Com a promocdo e a popularizacdo dos servicos electronicos, os beneficidrios do
regime facultativo e os empregadores que utilizam os servigos de declaracdo electrénica
podem pagar as verbas através de diversos meios electronicos de pagamento, além de

efectuarem o pagamento nos postos de atendimento do FSS, Centros de Prestacdo de



4.2

4.3.

Servigos ao Publico das Ilhas do IACM ou Zona Central do JACM bem como nos 9
bancos designados. Além disso, os cidaddos ainda podem utilizar os quiosques
automaéticos colocados em 43 locais espalhados por Macau e a conta ePass, para efeitos de

consulta e requerimento dos respectivos servigos.

No ambito de “ambiente e instalacoes™

Alguns entrevistados apontaram que os equipamentos das instalagdes na freguesia de
Sao Lazaro estdo desgastados, e o ambiente ndo estd confortdvel, como por exemplo,
cadeiras pouco confortdveis, instalagdes sanitdrias pobres, etc, sendo que todas as opinides
foram recolhidas pelo FSS. Com vista a proporcionar um ambiente de servigos mais
confortavel, foram realizadas obras de remodelacao nas Instalagcdes do FSS na freguesia de
Sao Léazaro desde o dia 7 de Agosto de 2017, e estabelecido temporariamente o Posto de
Atendimento Provisério no Tap Seac (sito no Pavilhdao Polidesportivo Tap Seac - Sala de
Exposi¢des), para continuar a prestar servicos aos cidadaos. Ao mesmo tempo, para
cooperar com o projecto total das novas instalagdes, a respectiva subunidade também
efectuou uma revisao do sistema de senhas de espera e iniciou o respectivo trabalho de

desenvolvimento.

No ambito de “procedimento interno”

Alguns entrevistados apresentaram o problema de tempo longo na espera e solicitaram
um servigo acelerado de emissdo de certiddoes etc. O FSS continua a melhorar as
formalidades dos diversos servicos, e vamos dar um exemplo. Acerca do servigo de
certiddo de conta corrente de beneficidrio, em 2014, foi lancado o servico de pedido de
certidao de conta corrente de beneficidrio através de quiosques automdticos. Em 20135, foi
lancado o servico de notificacio por mensagem telemdvel (SMS) para informar os
beneficidrios do levantamento de certiddo de conta corrente. A partir de 2016, quando o
requerente levantar a certiddao pode efectuar directamente o pagamento de imposto de selo
em numerdrio, ndo necessita de adquirir o selo de estampilha junto da Direccdo dos
Servicos de Financgas. No mesmo ano, foi lancado o servico de pedido de certidao de conta
corrente de beneficidrio através de conta ePass. Todas as medidas de aperfeicoamento
lancadas visam providenciar um servico mais flexivel e conveniente aos residentes,
favorecendo a simplificacdo de procedimentos administrativos. Assim, cerca de 30% dos
pedidos de certiddo de conta corrente de beneficidrio foram efectuados e tratados através
de servicos electronicos, sendo uma medida eficiente para aliviar a pressdo de atendimento
do pessoal da linha frente, de modo a elevar a eficiéncia administrativa e qualidade de

Servigos.



4.4. No ambito de ‘““Servicos electrénicos”

Ap6s andlise de dados estatisticos do inquérito em causa, os entrevistados tiveram
uma maior satisfacdo com a melhoria no factor “Servigo electrénico”, mas com uma
pontuacdo ainda mais reduzida em comparacdo com os outros factores. Conforme os
questiondrios preenchidos, alguns entrevistados ndo optam por utilizar o servico
electrénico do FSS, e por isso, ndo preenche a parte sobre o grau de satisfacdo (a taxa de
resposta € de 68%), isso reflecte que os entrevistados ndo utilizam de forma popular o
servico electrénico do FSS. No futuro, o FSS além de desenvolver um servigo electronico
mais diversificado, ainda vai refor¢car a promoc¢ao de divulgacdo deste ambito, de forma a

permitir a mais residentes conhecerem e utilizarem mais o servigo electronico.

5 Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos efectuados ao grau de satisfacao

5.1. Comparacio entre os servicos gerais (Tipo A e tipo C)

Ano 2016 Ano 2017 Comparativa
. . mente ao ano
Factores de Média do Média do
inquérit Itens 2016
Inquertto Valor grau dg Valor grau ds Média do grau
satisfacao satisfacdo de satisfacio
Horario dos
servigos 4.33 4.41
Local de
Acessibilidade prestacdo de 4.28 4.30 4.37 4.38 + 0.08
servico
Meios de 408 437
contacto
Atitud
Huee no 4.54 459
servigo
Grau de
Servigos dos profissi~onaliz 4.53 4.58
trabalhadores agao 4.52 4.58 +0.06
Eflclen.cm dos 451 458
servicos
Iniciativa 4.49 4.58
d
Graf“ N 428 439
Ambiente e comore
instalagdes Disposigdo 4.28 4.38 +0.10
das 4.27 4.37
instalacdes
Tempo de
espera 4.25 4.32
Procedimento . ..
fermo Slmpllgldade 497 4.27 435 4.34 +0.07
e celeridade
Imparcialidade 4.28 4.36
Resultado dos Conformidade 433 4.33 4.41 4.41 +0.08




servicos prestados

com a
finalidade de
utilizacdo

Informagdo dos
servicos prestados

Divulgacdo da
informacgdo

4.19

Exactiddo da
informacdo

4.25

4.22

4.31

4.33

4.32

+0.10

Servico
electronico

Grau de
suficiéncia
dos servicos
electronicos

4.04

Grau de
satisfacdo dos
Servicos
electronicos

4.02

4.03

4.19

4.23

4.21

+0.18

Carta de
Qualidade

Grau de
suficiéncia da
Carta de
Qualidade

4.12

Grau de
satisfacdo dos
indicadores

4.14

4.14

Clareza dos
indicadores

4.16

4.22

4.29

4.30

4.27

+0.13

Grau de satisfacdo do servigo

global 4.29

4.29 4.35 4.35 +0.06

Em comparacdo com o ano 2016, as pontuagdes de factores de inquérito em relacdo
aos servicos gerais t€ém uma melhoria, aumentando 0,06 pontos até 0,18 pontos. O
resultado reflecte que o grau de satisfacdo dos cidaddos sobre os servigos prestados pelo
FSS tem aumentado constantemente, sendo que o factor “Servigo electrénico” tem um
aumento 6bvio, tal mostra que os trabalhos de promog¢ao continua do servigo electrénico
do FSS tém uma certa eficdcia. No futuro, o FSS vai aumentar os servigos electrénicos e
alargar o ambito de servig¢os ainda mais, e por outro lado, o FSS vai refor¢ar a segurancga, a
eficidcia e a integridade dos servicos electrénicos, de modo a fornecer servicos mais
seguros, mais eficazes e ecolégicos para o publico.

5.2. Servicos Publicos Gerais (Tipo A)

Ano 2016 Ano 2017 Comparativa
mente ao ano
Factores de Itens Média do Média do 2016
inquérito Valor grau de Valor grau de Média do grau
satisfacdo satisfacdo Pt

de satisfacdo

. Horar{o dos 4.35 4.43
Acessibilidade SErvigos 431 4.41 +0.10

Local de 4.29 4.40




prestacdo de

servico
Meios de
contacto 4.30 4.39
Atitudeno 1 o 4.61
Servico
Grau de
Servicos dos profissionaliza 4.55 4.61
¢io 4.55 4.61 + 0.06
trabalhadores
Eficiéncia dos
servigos 4.56 4.61
Iniciativa 4.52 4.61
Grau de
Ambiente e conforto 4.29 4.46
-l 5 ] 4.29 4.46 +0.17
instalagdes isposicdo das
instalacdes 4.29 445
Tempo de 4.26 4.37
espera
Procedimento Simolicidad 441 012
. implicidade e 4.29 . + 0.
nterno celeridade 4.31 442
Imparcialidade 4.29 4.42
Conformidade
Resultado dos com a 434 4.49 4.49 0.15
T . 4.34 : : +0.
servicos prestados | finalidade de
utilizacdo
) Divulgacio da |~ ¢ 439
Informacdo dos informacao
. d E 40 d 4.29 4.39 +0.10
servigos prestados xactiddo da
informacdo 4.31 440
Grau de
suflclen.cm dos 4.09 497
servigos
Servigo electrénico electrénicos
4.05 4.29 +0.24
Grau de
satisfacdo dos
servigos 4.01 4.31
electronicos
Grau de
suficiéncia da
Carta de 4.19 4.29
Qualidade
Carta de Qualidade Grau de 4.18 4.34 +0.16
satisfacdo dos 4.16 4.37
indicadores
Clareza dos
indicadores 4.19 4.36
Grau de satisfacdo do servigo 433 433 442 4.42 +0.09

global




No que diz respeito aos Servigos Publicos Gerais (tipo A), as pontuagdes dos factores
de inquérito tém uma melhoria em comparac¢do com o ano 2016, aumentando 0,06 pontos
até 0,24 pontos e o factor “Servico electrénico” tem um aumento mais 6bvio. Isso mostra
que os cidaddos tém uma satisfacdo em relacdo a eficiéncia de servigos electronico dos
servicos publicos gerais do que o passado. O FSS continua a empenhar-se em estudos de
medidas de aperfeicoamento, reforcando os servigos electrénicos e proporcionando aos

residentes os servigcos de qualidade.

5.3. Servicos Piblicos relativos aos beneficios (Tipo C)

Ano 2016 Ano 2017 Comparativamente
Factores de Itens Média do Média do 20 ano 2016
inquérito Valor | graude | Valor | graude | Médiado graude
satisfacdo satisfacdo satisfacdo
Hordrio dos
servicos 4.30 4.4
Acessibilidade Local de
prestacio de 498 4.28 433 4.36 +0.08
servico
Meios de contacto | 4.27 4.35
Atitude no
Servico 4.51 4.56
Servigos dos Grau de
trabalhadores | profissionalizagdo 4.50 4.49 455 4.55 +0.06
Eficiéncia dos
servigos 447 4.55
Iniciativa 4.46 4.54
. Grau de
Amblent~e e conforto 4.28 4.31
instalagdes Divosici d 4.26 4.30 +0.04
isposigdo das
instalacdes 4.24 4.28
T d
. N 423 426
Procedimento p
interno Simplicidade e 4.25 4.28 +0.03
celeridade 4.25 4.28
Imparcialidade 4.26 4.29
Resultado dos Confctz)rntiuadade
SEervigos finalidade de 4.32 4.32 4.33 4.33 +0.01
prestados e
utilizacdo
Divulgagdo da
Informagﬁo dos inforgmiig 0 4.13 4.25
Servigos Exactidio d 4.16 4.26 +0.10
restados xactidao da
P informacdo 4.19 427
: Grau de
S
doctbino | suficiénciados | 3.99 | 401 | 413 | 415 +0.14
Servicos




electronicos

Grau de
satisfacdo dos
servicos
electrénicos

4.03

4.16

Carta de
Qualidade

Grau de
suficiéncia da
Carta de
Qualidade

4.05

Grau de
satisfacdo dos
indicadores

4.11

Clareza dos
indicadores

4.13

4.10

4.17

4.21

4.23

4.20

+0.10

Grau de satisfagdo do servigo

global

4.25

4.25

4.28

4.28

+0.03

factores de inquérito em relacdo aos servigos gerais t€m uma melhoria em comparacao
com o ano 2016, aumentando 0,01 pontos até 0,14 pontos, resultado igual ao do inquérito

de Servigos Publicos Gerais. O factor “Servigo electrénico” tem um aumento mais 6bvio

no grau de satisfac@o.

as medidas de aperfeicoamento eficiente, de modo a elevar a qualidade de servicos do FSS.

Além disso, vai continuar a acompanhar a eficiéncia destas medidas de aperfeicoamento e

empenhar-se em elevar o desempenho dos servicos.

Acerca de Servicos Publicos Relativos aos Beneficios (tipo C), as pontuagdes de

O FSS vai continuar a analisar as opinides dos entrevistados e pontuacdes, elaborando




