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Fundo de Seguranca Social

Resultado do inquérito relativo ao grau de
satisfacdo do ano 2019

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 0s servigos
prestados aos cidad&@os, de modo a conhecer as opiniGes dos destinatérios de servigos, podendo
deste modo efectuar uma melhoria continua dos seus servigos. Assim, em 2019, realizou-se 0
inquérito relativo ao grau de satisfacdo dos 23 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 avaliacio de servigos
pelos cidadéos, podemos efectuar uma reviséo de qualidade de servicos, a fim de chegar ao
objectivo de melhoria continua dos servicos prestados.

Com a finalidade de melhoria do mecanismo de recolha de opiniGes e de reforco de
abrangéncia e objectividade do ingquérito, o inquérito relativo ao grau de satisfacdo do ano 2019
manteve-se de forma anonima e por dois meios, ou seja, entrevistas in loco e questionarios

online. O inquérito teve como destinatarios os cidaddos que receberam os servicos do FSS em
2019, incluindo os utentes que trataram pessoalmente dos servicos do FSS bem como os
individuos que utilizaram os servicos do FSS através de quiosques de auto-atendimento, servicos
online ou instituicdes de terceira parte (tais como bancos). Com o intuito de permitir que 0s
inquiridos possam ter mais facilidade em avaliar o grau de satisfagdo, no inquérito em causa €
aplicada a avaliacdo em 5 valores (1 —“Mau”; 2 — “Nao satisfaz”; 3 — “Satisfaz pouco”; 4 —

“Satisfaz”; 5 — “Satisfaz muito”).

Resultados do inquérito

Servicos publicos gerais
NUmero de questionarios validos recolhidos: 415
Factores de ltens Média do grau [Valor de cada| Desvio
inquérito de satisfacéo item padrdo
Horario dos servigos 4.28 0.65
Acessibilidage | OC3I dé prestaao de 4.28 4.30 0.67
Servico
Meios de contacto 4.26 0.66
Prestacdo de Atitude no servico 4.62 4.63 0.53
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servico dos .G.rau dfe ) 462 0.54
trabalhadores profissionalizagéo
Eficiéncia no servico 4.62 0.53
Iniciativa 4.60 0.55
. Grau de conforto 4.33 0.67
Ambiente e o a0 d 4.3
instalacdes 5posIcao das ' 4.30 0.69
instalacdes
Tempo de espera 4.25 0.70
Pro_cedlmento Slmpllc.ldade e 4.98 4.30 0.66
interno celeridade
Imparcialidade 4.30 0.66
Resultado dos i
Servicos Conformidade com a 4.35 4.35 0.66
finalidade de utilizacéo
prestados
Informagdo dos D!vulgagaci da 4.29 0.66
Servicos informacao 4.30
prestados Exactiddo da informacao 4.30 0.68
_ Grau _de suf|C|enIC|_a dos 418 0.73
Servico servicos electronicos 418
electronico Grau.de satlsfagag dos 417 0.72
servigos electronicos
Grau de suficiéncia da
4.29 0.68
Carta de Qualidade
Carta de Grau de satisfagdo dos
Qualidade ae satistag 4.32 433 0.63
indicadores
Clareza dos indicadores 4.33 0.35
Grau de Satisfacdo Global 4.33 0.62
Servicos publicos relativos aos beneficios
NUmero de questionarios validos recolhidos: 466
L Média do grau |Valor de cada| Desvio
Factores de inquérito ltens e : «
de satisfacéo item padréo
Horario dos servigos 4.26 0.72
Acessibilidade |Local de prestacdo de servico 4.26 4.28 0.68
Meios de contacto 4.24 0.71
Atitude no servigo 4.50 0.65
Servicos dos Grau de profissionalizacao 449 4.49 0.64
trabalhadores Eficiéncia dos servicos ' 4.48 0.65
Iniciativa 4.49 0.66
Ambiente e Grau de conforto 4.26 4.26 0.72
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instalacoes Disposicéo das instalacdes 4.25 0.73
Tempo de espera 4.21 0.79
Pro_cedlmento Simplicidade e celeridade 4.23 4.22 0.76
interno
Imparcialidade 4.26 0.75
Resultado dos .
. Conformidade com a
Servicos finalidade de utilizacio 4.30 4.30 0.71
prestados
Informacdo dos Divulgacéo da informacéo 4.20 0.72
Servigos o ] i 4.21
prestados Exactiddo da informacéo 4.22 0.71
Grau gle suf|C|en,C|_a dos 407 0.77
i servicos electrénicos
Servicgo 403
electronico Grau de satisfacdo dos '
servicos electrénicos 3.99 0.80
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4.21 0.74
Carta de .
Qualidade Grau de satistacio dos 4.23 4.23 0.70
Clareza dos indicadores 4.25 0.70
Grau de Satisfacdo Global 4.28 0.72

3 Analise e tratamento das “opinides gerais” recebidas

Apo6s a organizacdo do inquérito do ano 2019 pelo FSS, foram recebidas 32 sugestdes
apresentadas por 22 cidaddos. Em termos percentuais do total de projectos apresentados nos
questionarios: “Grau de suficiéncia dos servigos electronicos” (12,5% da totalidade); “tempo de
espera” (12,5% de totalidade), incluindo opinides positivas; houve 9,38% das opinides que se
relacionaram com o “tempo de servigos”. Estes 3 itens responderam por 34,38% da totalidade
deste questionario.

De seguinte, os itens relativamente relevantes sdo “Local de prestacdo de servigo”,
“Simplicidade e celeridade”, “Grau de satisfacdo dos servigos electronicos”, “Atitude no servigo”
e “Local de prestacdo de servico”, representando 25% da totalidade do inquérito. Nas mensagens
deixadas no questionario, houve um total de 8 cidaddos a elogiar o FSS quanto a sua
Acessibilidade, aos Servigos dos trabalhadores e ao Procedimento interno, representando
25,04% do total de opinides.

Sintetizadas as opinides recolhidas no inquérito de 2019, ha 3 itens dos servigos do FSS
prestados que carecem da atencdo especial, isto €, “Acessibilidade”, “Procedimento interno” e
“Servico electronico”.
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Medidas e sugestdes de aperfeicoamento
4.1 Procedimento interno

Relativamente as opinides dos inquiridos sobre o tempo de espera longo, em 3 de Janeiro
de 2019, o FSS langou, através da aplicagdo para telemovel “Acesso comum aos Servigos
publicos da RAEM”, os servigos de obtengdo de senhas online e de marcacao prévia, ou seja, 0s
residentes podem tirar previamente uma senha ou marcar previamente os servigos do FSS. Por
outro lado, a partir de 18 de Marco de 2019, o FSS instalou os balcdes de prestacdo de servico
completo no Centro de Servicos da RAEM das llhas, alargando a cobertura dos servigos do FSS
para as llhas, a fim de facilitar a canalizacdo do fluxo de pessoas para os diferentes postos de
atendimento, aliviar a pressdo dos trabalhadores da linha da frente e aumentar a eficiéncia dos
Servigos.

Para o fim de conveniéncia dos servicos prestados aos cidadaos e sob o principio de pedido
a apresentar por uma s6 vez e minimizacdo de materiais a entregar e tempo de demora em
processamento, os 14 servigos publicos da RAEM, incluindo o FSS, estdo a participar
activamente nos trabalhos de criagdo de “tratamento nos balcdes com fungdo completa” e 0
“tratamento online” dos servigos publicos. O referido plano tem como objectivo a prestacéo de
um servigo publico de qualidade. Assim, os cidaddos ficam mais esclarecidos perante as
informacBes sobre os servicos prestados, sendo reduzidos o material a entregar, 0 nimero de
visitas aos balcdes dos servicos publicos e o tempo de atendimento aquando do tratamento e
pedidos de servigos. No que diz respeito a gestdo interna, sera possivel aperfeicoar a gestdo dos
servicos globais através de medidas tais como a unificacdo dos critérios do procedimento e
regime de gestéo assim como da fiscalizacdo aos servicos, etc.

Com vista a melhorar as formalidades de tratamento da prova de vida, sob a forma de
colaboracédo interdepartamental, a partir de Maio de 2020, o FSS procedeu a interligacdo dos
dados de prova de vida com o Instituto de Accdo Social e o Fundo de Pensbes, para que 0S
cidaddos possam tratar, por uma sé vez, das formalidades da prova de vida dos 3 servigos tanto
através de quiosques de auto-atendimento como na forma de deslocacdo presencial, de forma a
simplificar as formalidades e reduzir o tempo em relagdo ao tratamento dos assuntos de mesmo
género. Desta forma, os servicos publicos podem evitar a burocracia administrativa e reduzir o
custo através da partilha de recursos.

4.2  Servigo electronico

Alguns inquiridos indicaram que o tempo de declaracdo do Servico de Declaragoes
Electrdnicas e o seu tempo de pagamento online devem ser considerados na forma trimestral. Na
verdade, os empregadores que utilizam o Servico de DeclaragBes Electronicas, apresentam
apenas os dados dos trabalhadores através do sistema dentro do tempo indicado de cada

trimestre para fim de pagamento das contribuigdes através de transferéncia automética. O FSS
4
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vai continuar a estudar e optimizar o Servico de Declaragdes Electronicas, de modo a permitir
que os empregadores efectuem a declaracdo e as formalidades em causa de forma mais
conveniente.

Em articulacho com o plano de desenvolvimento do Governo da RAEM relativo a
construcao de uma cidade inteligente e @ implementacdo do Governo inteligente, bem como com
o melhoramento continuo da qualidade dos servigos prestados, o FSS tem promovido
activamente os servigos electrénicos nos recentes anos, sendo que foram langadas as contas de
“ePass ”
residentes procedam a consulta ou pedido na internet ou através de aplicacao de telemével, que
incluem o requerimento online dos pedidos de subsidio de nascimento, subsidio de casamento e
subsidio de funeral, etc. Em 2020, o FSS vai continuar a estudar o alargamento do ambito do
Governacao Electrénica, com vista a proporcionar aos residentes um servico individualizado

mais conveniente e de alta qualidade.

e “Conta Unica de acesso comum aos servicos publicos da RAEM”, para que 0S

4.3 Acessibilidade

As principais opinides reflectem-se com o espaco de escritorios do FSS que prestam 0s
servicos ao publico, indicando que as instalacbes e equipamentos de &reas de recepcdo actuais
sdo insuficientes ou insatisfatdrios. O motivo tem a ver com o decorrer de obras de remodelacéo
das InstalagBes do FSS na Freguesia de Séo Lazaro, sendo o posto de atendimento no Tap Seac
um local provisorio para servir de escritdrio. O respectivo problema vai ser resolvido quando
reabrirem as instalagdes originais.

4.4 QOutros

Alguns inquiridos sugeriram o ajustamento da forma de pagamento das contribuicbes dos
trabalhadores eventuais de actual pagamento mensal para o pagamento trimestral. Segundo a
experiéncia do passado, a natureza temporaria do trabalho dos trabalhadores eventuais conduz a
uma maior liquidez, o pagamento mensal permite aos empregadores a declarar os dados dos
trabalhadores eventuais e a efectuar o pagamento das contribui¢es de forma mais atempada e
com precisao.

Alguns inquiridos sugeriram a prestacdo de mais forma de pagamento das contribuicdes,
tais como Mpay e cartéo de crédito. O FSS tem-se empenhado no aperfeicoamento das formas e
dos meios de pagamento das contribuicfes, sendo que com a generalizacdo de pagamento
electronico, o FSS planeou aceitar mais instrumentos de pagamento electronico de contribuigdes
no 4.° trimestre de 2020, de forma a proporcionar aos residentes uma forma de pagamento das
contribuicdes mais diversificada e conveniente.
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Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos efectuados ao grau de satisfacédo

5.1 Comparacao entre o0s servicos gerais (Tipo Ae Tipo C)

Ano 2018 Ano 2019 Comparativamente
ao ano 2018
F?Ctoﬂe?"tde ltens Média do Média do | o ’
g Pty Valor | graude | Valor | graude |Meédiado graude
satisfagdo satisfagdo satisfacdo
Horario dos servigos| 4.33 4.27
Local de
Acessibilidade prestacdo de 4.31 4.31 4.29 4.27 -0.04
Servigo
Meios de contacto | 4.28 4.25
Atitude no
SeIVico 4.61 4.56
Grau de
Servigos dos | profissionalizagao | +©C 461 a1, 55 .0.06
trabalhadores Eficiancia d ' ' '
iciéncia dos
Servicos 4.60 4.55
Iniciativa 4,61 4.54
A Grau de conforto | 4.37 4.29
mbiente e : — i
instalagges | Disposigdo das | , oo | 436 aor | 428 0.08
instalagdes ' '
Tempo de espera | 4.30 4.23
Procedimento |  Simplicidade e
interno celeridade 4.31 4.32 4.26 4.26 -0.06
Imparcialidade 4.35 4.28
Resultado dos Conformidade
Servios com a finalidade | 4.38 4.38 4.33 4.33 -0.05
prestados de utilizacéo
) Divulgacéo da
Informagao informacéo 4.24 4.24
dos servigos — 4.26 4.25 -0.01
informacdo
Grau de
suficiéncia dos
_ SerVicos 4.12 4,12
Servigo electronicos
electronico 414 411 -0.03
Grau de
satisfacdo dos
Servicos 4.16 4.10
electronicos
Carta de Grau de 4.23 4.29 4.25 4.27 -0.02




Qualidade

suficiéncia da
Carta de
Qualidade

Grau de
satisfacdo dos
indicadores

4.32

Clareza dos
indicadores

4.31

4.27

4.29
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Grau de satisfacdo do servico

global

4.34 4.34

4.30 4.30

-0.04

Em 2019, as pontuagbes de vérios factores de inquéritos diminuiram ligeiramente,
enquanto o “Grau de satisfagdo do servigo global” foi de 4,30 pontos, menos 0,04 pontos face ao

ano anterior e os “factores de inquérito” desceram de 0,01 a 0,08 pontos. A diminuigdo registada

no “Ambiente e instalagdes” foi maior, menos 0,08 pontos face ao ano anterior, seguindo-Se 0

“Servigos dos trabalhadores” e o “Procedimento interno”, que desceram 0,06 pontos em relagao
ao ano passado. As solicitagbes dos cidadaos reflectidas nas opinides sobre o FSS séao
fundamentalmente de: 1. melhoria do ambiente e do equipamento para a prestacdo dos servigos;
2. reduzir o tempo de espera e de apreciacdo dos pedidos dos cidadd@os; 3. acelerar a
generalizacdo das medidas de Governo electronico e proporcionar mais canais de tratamento.

5.2 Servigos Publicos Gerais (Tipo A)

Ano 2018 Ano 2019 Comparativamente
ao ano 2018
Factores de - Média do Médiado |
Inquerito Valor | graude | Valor | graude | Mediado grau de
satisfacdo satisfacdo satisfacdo
Hordario dos servicos| 4.34 4.28
Local de
Acessibilidade prestacdo de 4.34 4.32 4.30 4.28 -0.04
Servigo
Meios de contacto 4.29 4.26
Atitude no
SeIVico 4.68 4.63
Grau de
Servigos dos | profissionalizaao |+ 467 4.62 4.62 0.05
trabalhadores Criciancia d ' ' '
iciéncia dos
SeIvicos 4.66 4.62
[niciativa 4.67 4.60
, Grau de conforto 4.39 4.33
Ambiente e
: « fenncied 4.39 4.32 -0.07
instalagBes Disposicéo das
¢ instalagdes 4.39 4.30
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Procedimento
interno

Tempo de espera

4.29

Simplicidade e
celeridade

4.33

Imparcialidade

4.39

4.34

4.25

4.30

4.30

4.28

-0.06

Resultado dos
servigos prestados

Conformidade
com a finalidade
de utilizagdo

4.39

4.39

4.35

4.35

-0.04

Informacéo dos
servigos prestados

Divulgacdo da
informacéo

4.26

Exactiddo da
informacéo

4.29

4.28

4.29

4.30

4.30

+0.02

Servico electronico

Grau de
suficiéncia dos
Servigos
electronicos

4.14

Grau de
satisfacdo dos
Servicos
electronicos

4.18

4.16

4.18

4.17

4.18

+0.02

Carta de Qualidade

Grau de
suficiéncia da
Carta de
Qualidade

4.28

Grau de
satisfacdo dos
indicadores

4.37

Clareza dos
indicadores

4.36

4.34

4.29

4.33

4.33

4.32

-0.02

Grau de satisfagdo do servigo

global

4.36

4.36

4.33

4.33

-0.03

No que diz respeito aos Servigos Publicos Gerais (tipo A), houve alguns ajustamentos
ligeiros na pontuacdo dos factores de inquéritos, com uma variacdo de -0,07 pontos até 0,02

pontos em comparagdo com o ano 2018. A pontuacdo dos factores de “Informacao dos servigos
prestados” e “Servigo electronico” subiram 0,02 pontos. O FSS continua a implementar medidas
eficazes de melhoramento, com o objectivo de fornecer servicos de qualidade para responder as
revindicagdes da populacéo.

5.3 Servicos Publicos relativos aos beneficios (Tipo C)

Factores de
inquérito

Itens

Ano 2018 Ano 2019
Média do Média do
Valor grau de | Valor grau de
satisfacdo satisfacdo

Comparativamente
ao ano 2018

Média do grau de

satisfacéo
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Horario dos servigos 4.32 4.26
Acessibilidad 3
eIt |Local de prestacao de |y o9 | 429 | 428 | 4.26 -0.03
co
Meios de contacto 4.27 4.24
Atitude no servico 4.55 4.50
: Grau de
Servigos dos | profissionalizagio 4.54 4.49
trabalhadores 4.55 4.49 -0.06
Eficiéncia dos
Servicos 4.54 4.48
Iniciativa 455 4.49
Ambiente e Grau de conforto 4.34 4.26
instalacdes Disposica 4.33 4.26 -0.07
posicdo das
instalagdes 4.31 4.25
Tempo de espera 4.30 4.21
Pro_cedimento Simplicidade e
Interno celeridade 4.28 4.30 4.22 4.23 -0.07
Imparcialidade 4.32 4.26
Conformidade com
Resultado dos A
servicos prestados a flljrt]iallilzdaac_;dé%de 4.36 4.36 4.30 4.30 -0.06
Divulgacéo da
5 informagao 4.22 4.20
Informagéo dos 494 421 -0.03
servicos prestados Exactidio da ' ' '
informacéo 4.26 4.22
Grau de suficiéncia
dos servigos 4.10 4.07
Servico electrénico electr(’)nllcos 412 4.03 0.09
Grau de satisfacéo
dos servigos 4.13 3.99
electrdnicos
Grau de suficiéncia
da Carta de 419 4.21
Qualidade
Cartade e
Qualidade | OFAU U saSTacho | 57} 424 | 403 | 423 -0.01
Clareza dos
indicadores 4.26 4.25
Grau de satisfacdo do servico global 4.31 4.31 4.28 4.28 -0.03

Acerca de Servigos Publicos Relativos aos Beneficios (tipo C), registou-se alguma

diminuigéo nas pontuacdes dos factores de inquérito em 2019, enquanto o “Grau de satisfagido

do servigo global” foi de 4,28 pontos, menos 0,03 pontos face ao ano de 2018 e a diminui¢do

registada no “Servico electronico” foi maior, menos 0,09 pontos face ao ano anterior;

seguindo-se o “Procedimento interno” e o “Ambiente e instalagdes”, que desceram 0,07 pontos
em relacdo ao ano passado. O FSS prevé que as obras de remodelacgéo realizadas nas Instalacdes
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do FSS na freguesia de S&o Lézaro sejam concluidas dentro de 2020 e as mesmas sejam
reabertas. No futuro, os processos dos servigos serdo revistos no sentido de melhorar a qualidade
de servicos.
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