Fundo de Seguranca Social

Resultado do inquérito relativo ao grau de satisfacao
do servico do ano 2018

1 Breve apresentacdo do inquérito

De acordo com a disposicéo 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 opinides dos destinatarios de servigos” sobre 0s
servigos prestados aos cidadaos, de modo a conhecer as opinides dos destinatarios de servicos,
podendo efectuar uma melhoria continua. Deste modo, em 2018, realizou-se o inquérito
relativo ao grau de satisfacdo dos 23 itens de servigos 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 avaliacdo de servicos pelos
cidaddos, podemos efectuar uma revisdo de qualidade de servigos, a fim de chegar ao objectivo
de melhoria continua.

Com vista a que o resultado do inquérito seja mais completo e objectivo, o presente
inquérito foi feito através de entrevistas nas instalagdes do FSS e questionarios online, e de
forma anonima. Os funcionarios dos balcdes, depois de ajudarem os destinatarios a acabar 0s
servigos pretendidos, recolheram as opinides relativas aos servigos prestados pelas diversas
subunidades. Por outro lado, os utentes dos servicos do FSS também podem preencher o
questionario online para expressar as suas opinides. Com a finalidade de permitir que 0s
inquiridos possam ter mais facilidade em avaliar o grau de satisfacdo, no inquérito em causa é
aplicada a avaliagdo em 5 valores (1 —“Mau”; 2 — “Ndo satisfaz”; 3 — “Satisfaz pouco”; 4 —
“Satisfaz”; 5 — “Satisfaz muito”).

2 Resultados do inquérito

Servicos publicos gerais
Numero de questionarios validos recolhidos ‘ 410
Factores de ltens Média do grau Valor de cada Desvio
inquérito de satisfagédo item padrdo
Horario dos servicos 4.34 0.65
Local de prestacéo
Acessibilidade P . ¢ 4.32 4.34 0.68
de servico
Meios de contacto 4.29 0.68
Prestacdo de Atitude no servico 4.68 0.50
servigo dos Grau de 4.67
. . 4.67 0.52
trabalhadores profissionalizacdo




Eficiéncia no

. 4.66 0.53
Servigo
Iniciativa 4.67 0.52
) Grau de conforto 4.39 0.66
Ambiente e - —
. . Disposicdo das 4.39
instalacoes ) . 4.39 0.65
instalagdes
Tempo de espera 4.29 0.70
P diment Simplicidad
ro.ce imento imp |c.| ade e 4.34 4.33 0.67
interno celeridade
Imparcialidade 4.39 0.66
Resultado dos Conformidade com
Servicos a finalidade de 4.39 4.39 0.67
prestados utilizacdo
3 Divulgacdo da
Informacéo . N 4.26 0.68
) informacdo
dos servigos _— 4.28
Exactiddo da
prestados ) N 4.29 0.67
informacéo
Grau de suficiéncia
dos servigos 4.14 0.73
Servigo electronicos 416
electronico Grau de satisfacdo '
dos servigos 4.18 0.70
electronicos
Grau de suficiéncia
da Carta de 4.28 0.66
Qualidade
Carta de ; "
) Grau de satisfacdo 4.34
Qualidade . 4.37 0.64
dos indicadores
Clareza dos
- 4.36 0.63
indicadores
Grau de Satisfacdo Global 4.36 4.36 0.64
Servicos publicos relativos aos beneficios
Namero de questiondrios validos recolhidos 448
Factores de ltens Média do grau de Valor de cada Desvio
inquérito satisfacdo item padrédo
Horério dos servicos 4.32 0.65
I Local de prestacdo de
Acessibilidade servico 4.29 4.29 0.68
Meios de contacto 4.27 0.66
_ Atitude no servigo 4.55 0.56
Servigos dos 455
trabalhadores Grau de : 454 0.56

profissionalizacéo




Eficiéncia dos servigos 4.54 0.57
Iniciativa 4,55 0.58
. Grau de conforto 4.34 0.66
Ambiente e i 0 d 433
instalagdes 1SposI¢ao das '
¢ instalacdes 4.31 0.68
Tempo de espera 4.30 0.69
Procedimento Simplicidade e
interno celeridade 4.30 4.28 0.67
Imparcialidade 4.32 0.64
Resultado dos Conformidade com a
Servigos finalidade de 4.36 4.36 0.65
prestados utilizacéo
Divulgacdo da
Informagao dos infogmgaggo 4.22 0.69
Servigos xactidio d 4.24
restados Xactidao da
P informacéo 4.26 0.67
Grau de suficiéncia
Servi dos servigos 4.10 0.70
Ervico electrénicos
electrénico Grau de satisfacao d 4.12
rau de satisfacdo dos
servigos electrénicos 413 0.70
Grau de suficiéncia
da Carta de 4.19 0.67
Carta de Qualidade 124
Qualidade Grau de satisfacdo dos ' 4.97 0.67
indicadores ' '
Clareza dos indicadores 4.26 0.66
Grau de Satisfacdo Global 4.31 4.31 0.61

3 Analise e tratamento das “opinides gerais” recebidas

No inquérito em causa, 23 inquiridos expressaram um total de 31 opiniGes sobre o0s
servicos prestados pelo FSS. Entre as quais, cada 5 inquiridos expressaram as opinides
respectivamente sobre “Disposi¢cdo das instalagfes” e “Tempo de espera”, representando
16,13% nas opinides totalmente recolhidas; por outro lado, houve 3 inquiridos que expressaram
as opinides respectivamente sobre “Eficiéncia dos servi¢os”, “Divulgacdo da informacgdo” e o
“Grau de suficiéncia dos servicos electronicos” de servigos electrénicos, representando 9,68%
nas opinides totalmente recolhidas.

Além disso, houve um total de 6 inquiridos que manifestaram satisfacdo dos servigcos
prestados pelo FSS (19,35%).

O FSS sempre da muita importancia as opinides manifestadas pelos cidadéos, procedendo



a classificacdo e andlise das mesmas, e em conformidade com o resultado de analise,

elaborar-se-d0 as medidas correspondentes e sugestdes de aperfeicoamento, de forma a elevar
de forma activa o nivel de qualidade de servicos.

Medidas e sugestOes de aperfeicoamento

4.1

4.2

4.3

4.4

No ambito de “Local de prestacdo de servigos”

Com vista a proporcionar aos cidaddaos um servico mais conveniente e de qualidade,
0 FSS estabeleceu uma area de seguranca social no Centro de Servicos da RAEM das
Ilhas, tendo destacado o pessoal para o Centro em 18 de Margo de 2019. Assim, este novo
posto de atendimento contribui, tanto para a reducdo de pressdo das outras instalagdes em
atender os residentes como para o alargamento do ambito de cobertura de servigos do FSS,
de forma a prestar um servi¢o mais conveniente aos residentes e empresas das Ilhas.

No ambito de “Ambiente e instalagcdes”

Alguns inquiridos apontaram que houve fios eléctricos expostos no chao do Posto
de Atendimento Provisorio no Tap Seac, tal causou provavelmente perigosidade. Apds o
acompanhamento, os fios eléctricos sdo colocados de modo geral na caixa de circuito, mas
como a caixa de circuito esta directamente em frente ao balcdo de recepcao, é facil os
cidaddos chutar a mesma. Actualmente, o pessoal da linha de frente colocou de volta os
fios eléctricos expostos na caixa de circuito; No futuro, os funcionarios do FSS irdo rever
regularmente a situacdo e notificardo de imediato os departamentos relevantes caso haja
qualquer situacdo de danificacdo de equipamento.

No ambito de “Servigos dos trabalhadores” e “Procedimento interno”

Alguns inquiridos expressaram que o tempo de espera foi relativamente longo e a
quantidade de trabalhadores ¢ insuficiente. Em 3 de Janeiro de 2019, o FSS langou 0s
servicos de obtencdo de senhas online e de marcacdo prévia através da aplicacdo para
telemdvel “Acesso comum aos servicos publicos da RAEM”, encorajando os residentes
que precisam de tratar dos servicos do FSS nos seus postos de atendimento, a tirarem
previamente uma senha ou marcar previamente os servi¢os do FSS através desta aplicacdo
para telemdvel, reduzindo o tempo de espera no local e por consequente, elevando a
eficacia administrativa e qualidade de servicos.

No ambito de “Informacéo dos servigos prestados”

Alguns inquiridos apontaram que séo insuficientes as informacdes sobre a mudanca
do posto de atendimento do FSS bem como os beneficios prestados, recomendando mais
promocdo dos servicos fornecidos pelo FSS. Com o objectivo de reforcar a divulgacao de
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4.5

4.6

informacdes do FSS ao publico, além de canais publicitarios tais como sitios electrénicos,
jornais, televisdo e radio, o FSS ainda desenvolveu um plano de divulgacdo de
informacdes de plataforma social para divulgar as Gltimas noticias através da conta
publica do FSS na plataforma WeChat, Facebook e Instagram, assim, divulgam-se as
noticias mais actualizadas e promovem-se de forma periddica os servicos do FSS.

No &mbito de “Servico electronico”

Entre os itens do inquérito, o indice de satisfacdo de “Servigos electronicos” € um
pouco menor que os demais itens. Na verdade, o FSS tem promovido de forma activa os
servigos electronicos e langou varios servicos electronicos em 2018, incluindo a
efectuacéo online de inscri¢cdo no regime facultativo, o pedido de iniciagdo ou suspenséo
de contribuicbes, o pagamento de contribuiges do regime facultativo com o cartdo de
QuickPass de UnionPay ou de MACAU Pass nos quiosques automaticos, o requerimento
online de certiddo de conta corrente do empregador. Em 2019, continuar-se-a a expandir o
ambito aplicavel do Governo Electronico e implementar-se-4 gradualmente a
electronizacdo da formalidade de requerimentos, incluindo a marcacao prévia, a obtengéo
de senhas online e a consulta de registo de contribui¢cbes de beneficiarios através da
aplicagdo para telemovel “Acesso comum aos servigos publicos da RAEM”, o pedido de
iniciagdo e suspensdo de contribuicdes do regime facultativo nos quiosques automaticos, o
requerimento online do subsidio de nascimento, subsidio de casamento e subsidio de
funeral, etc., e pode consultar por via internet o respectivo andamento de requerimento.

Por outro lado, apds a analise dos questionarios recolhidos, cerca de 44% inquiridos
ndo deram a pontuacdo para o item de “Servicos electronicos”, reflectindo que ha espaco
de elevacdo para a taxa de utilizacdo de servicos electronicos do FSS pelos inquiridos.
Pelo exposto, o FSS, além de alargar continuadamente os servi¢os electronicos mais
diversificados no futuro, tem necessidade de reforcar a promocdo de sensibilizagdo
relativa aos servicos electrénicos por diversos canais, permitindo assim que mais cidadaos
tenham o proveito da conveniéncia de Governo Electronico.

Outros

Relativamente a disponibilizacdo de mais canais de pagamento de verbas sugerida
por inquiridos, o FSS tem estudado activamente a possibilidade de mais canal para o
pagamento electrénico e também introduziu primeiramente o servigo de pagamento de
contribui¢des do regime facultativo através de quiosques automaticos em 10 de Janeiro de
2018. Desta forma, os cidaddos podem pagar as contribui¢des do regime facultativo com o
cartdo de QuickPass de UnionPay ou de MACAU Pass nos quiosques automaticos
designados. No futuro, o FSS vai continuar a estudar mais formas de pagamento de verbas



Quanto ao elogio expressado pelos inquiridos aos servigos, 0 FSS vai continuar a
encorajar os funcionarios a prestarem um servico profissional e com cortesia,
simplificando as formalidades administrativas, de forma a prestar aos cidaddos um servicgo
de alta qualidade.

5 Andlise da tendéncia dos resultados dos inquéritos efectuados ao grau de satisfacéo

5.1 Comparagdo entre os servicos gerais (Tipo A e Tipo C)

Ano 2017 Ano 2018 Comparativamente
Factores de ltens Média do Média do | 20 ano 2017
Inquerito Valor | graude | Valor | graude | Médiado grau de
satisfacdo satisfacéo satisfacdo
Horério dos servigos | 4.41 4.33
Local de
Acessibilidade prestacdo de 4.37 4.38 4.31 4.31 -0.07
servigo
Meios de contacto 4.37 4.28
Atitude no
Servico 4.59 4.61
Grau de
Servigos dos rofissionalizagio | *°8 4.60
trabalhadores i ——— d@ 4.58 4.61 +0.03
iciéncia dos
Servigos 4.58 4.60
Iniciativa 4.58 4.61
Arbient Grau de conforto 4.39 4.37
mbiente e
instalacdes D|.5pos|ga(~) das 437 4.38 435 4.36 -0.02
instalacdes ' '
Tempo de espera 4.32 4.30
Procedimento Simplicidade e
interno celeridade 4.35 4.34 4.31 4.32 -0.02
Imparcialidade 4.36 4.35
Resultado dos Conformidade
servigos com a finalidade 4.41 4.41 4.38 4.38 - 0.03
prestados de utilizagdo
Divulgacdo da
Informagéo informagéo 4.31 4.24
dos servicos Exactidio d 4.32 4.26 - 0.06
restados Xxactiaao da
P informagéo 4.33 a.21
Grau de
Servico suflscel:e\?im(;asdos 419 412
electronico 1 4.21 4.14 -0.07
electrénicos - : -
_Grau~de 4.23 116
satisfacdo dos




Servigos
electrénicos

Carta de
Qualidade

Grau de
suficiéncia da
Carta de
Qualidade

4.22

Grau de
satisfacdo dos
indicadores

4.29

Clareza dos
indicadores

4.30

4.23

4.27

4.32

4.29

431

+0.02

Grau de satisfacdo do servigo

global

4.35

4.35

4.34

4.34

-0.01

5.2

Em comparacgdo com 2017, as pontuacdes de varios factores de inquéritos mudaram
ligeiramente, entre elas, “Servicos dos trabalhadores” e “Carta de Qualidade” aumentaram
respectivamente 0,03 pontos e 0,02 pontos, enquanto “Acessibilidade” e *“Servico

electrénico” diminuiram ligeiramente. 0,07 pontos.

Servicos Publicos Gerais (Tipo A)
Ano 2017 Ano 2018 Comparativa
Factores de ltens Média do Média do mentzeoi(; ano
inquérito Valor | graude | Valor | graude | Madia do grau
satisfacéo satisfacdo | de satisfacdo
Horario dos
_ 4.43 4.34
Servicos
Acessibilidade | Local de prestacdo 4.41 4.32 -0.09
, 4.40 4.34
de servigo
Meios de contacto 4.39 4.29
Atitude no servigo 4.61 4.68
Grau de
_ o 4.61 4.67
Servigos dos profissionalizacao
— 4.61 4.67 +0.06
trabalhadores Eficiéncia dos
. 4.61 4.66
Servicos
Iniciativa 4.61 4.67
, Grau de conforto 4.46 4.39
Ambiente e - -
_ 3 Disposicdo das 4.46 4.39 -0.07
instalacOes _ 5 4.45 4.39
instalagdes
Tempo de espera 4.37 4.29
Procedimento Simplicidade e
_ _ 4.42 441 4.33 4.34 -0.07
interno celeridade
Imparcialidade 4.42 4.39




Resultadodos | Conformidade com
Servigos a finalidade de 4.49 4.49 4.39 4.39 -0.10
prestados utilizacéo
i Divulgacdo da
Informacdo dos . 3 4.39 4.26
_ informacéo
Servicos — 4.39 4.28 -0.11
Exactiddo da
prestados _ . 4.40 4.29
informacéo
Grau de suficiéncia
] dos servigos 4.27 4.14
Servigo o
o electronicos
electronico — 4.29 4.16 -0.13
Grau de satisfagéo
dos servigos 4.31 4.18
electronicos
Grau de suficiéncia
da Carta de 4.29 4.28
Qualidade
Carta de —
_ Grau de satisfagéo 4.34 4.34 -
Qualidade o 4.37 4.37
dos indicadores
Clareza dos
. 4.36 4.36
indicadores
Grau de satisfagdo do servigo global 4.42 4.42 4.36 4.36 -0.06

No que diz respeito aos Servicos Publicos Gerais (tipo A), a pontuagdo de “Servigos
dos trabalhadores” aumentou 0,06 pontos; e houve alguns ajustamentos ligeiros na
pontuacao de factores de inquéritos, reduzindo 0,06 pontos até 0,13 pontos.

5.3  Servigos Publicos relativos aos beneficios (Tipo C)
Ano 2017 Ano 2018 Comparativamente
EELIES L Itens Média do Média do | 30 ano 2017
Inquerito Valor | graude | Valor | graude | Media do grau de
satisfagéo satisfagéo satisfacdo
Horéario dos
Servigos 4.40 4.32
Acessibilidade Local de
prestaio de | 433 | 436 | 429 | 429 - 0.07
Servico
Meios de contacto | 4.35 4.27
Atitude no
. 4.56 4.55
Servicos dos SErvico
trabalhadores Grau de 4.55 4.55 -
profissionalizagdo 4.55 4.54
Eficiéncia dos 4.55 4.54




Servigos
Iniciativa 454 455
Ambiente e S)rnaf%ﬂ% 431 4.34
instalacdes o — 4.30 4.33 + 0.03
isposicdo das
instalacGes 4.28 431
Tempo de
4.26 4.30
Procedimento éspera
interno Simplicidade e 4.28 4.30 +0.02
celeridade 4.28 4.28
Imparcialidade 4.29 4.32
Resultado dos Conl;%rr;n iadade
SErvicos finalidade de 4.33 4.33 4.36 4.36 +0.03
prestados utilizagdo
Divulgacdo da
Informagéo dos infogmgaggo 4.25 4.22
Servicos Exactidio da 4.26 4.24 - 0.02
restados
P informacéo 4.21 4.26
Grau de
suficiéncia dos
_ Servigos 4.13 4.10
Servico electrénicos
electrénico 4.15 412 - 0.03
Grau de
satisfacdo dos
Servicos 4.16 413
electronicos
Grau de
suficiéncia da
Carta de 4.17 419
Qualidade
ol Grau de 4.20 4.24 +0.04
satisfacdo dos 4.21 4.27
indicadores
Clareza dos
indicadores 4.23 4.26
Grau de sati;;‘:g:lo do servigo 428 498 431 431 +0.03

Acerca de Servigos Publicos Relativos aos Beneficios (tipo C), registaram-se
alguma mudanca de pontuacGes e factores de inquérito em comparacdo com o ano 2017,
sendo que a pontuacdo de “Carta de Qualidade” aumentou 0,04 pontos; e a pontuacao de
“Acessibilidade” reduziu 0,07 pontos; a pontuacdo de “Servi¢os dos trabalhadores”
mantém-se em 4,55 pontos por 2 anos consecutivos.

Atraves do presente inquérito, além de podermos dar atencdo ao grau de satisfacéo
dos cidadaos, ainda sabemos as reivindicacOes e as opinides deles, fazendo com que os




servigos do FSS possam ficar mais correspondentes as necessidades dos cidaddos, de
forma a elevar a qualidade de servigos. O FSS ainda pretende obter os dados Uteis com a
realizacdo constante de inquérito, comparacdo assim como analise, de forma a servir de
base de referéncia para a finalidade de melhoramento continuo dos servigos do FSS.
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