Fundo de Seguranca Social
Resultado do inquérito relativo ao grau de

satisfacdo do ano 2020

1. Breve apresentacdo do inquérito

De acordo com a disposicdo relativa a “Recolha de opinides dos
destinatarios de servigos” prevista no “Regime de Avaliacdo dos Servigos
Pablicos e do Desempenho Organizacional”, as entidades publicas devem
estabelecer um mecanismo de recolha de opiniGes dos destinatarios de servigos
sobre os servicos prestados aos utentes, de modo a conhecer as opinides dos
destinatarios de servigos, podendo deste modo efectuar uma melhoria continua
dos seus servicos. Nesse sentido, o Fundo de Seguranca Social (adiante
designado por FSS) procedeu a realizacdo do inquérito relativo ao grau de
satisfacdo dos 24 itens de servicos ao publico, que funciona como um
mecanismo da recolha de opinides publicas conforme o previsto no Regime de
Avaliacdo dos Servigos Pablicos e do Desempenho Organizacional, por forma a
realizar revisdo constante de qualidade dos seus servicos, através da recolha de
diferentes avaliacGes fornecidas pelos utentes de servigo, alcangando o objectivo
de melhoria continua dos servigos prestados.

Com a finalidade de reforcar a sua abrangéncia e objectividade, o presente
inquérito continua a adoptar 0 modelo de preenchimento anénimo composto por
entrevistas fisicas e questionarios online. Mais concretamente, a recolha fisica
das opinides publicas sobre os servicos prestados por diferentes subunidades
organicas foi feita pelos funcionarios apds o seu atendimento dos utentes,
enquanto a nivel online, foram disponibilizados questionarios electrénicos na
pagina do FSS para recolher as opinides publicas sobre os seus servigos. Com o
intuito de permitir que os inquiridos possam ter mais facilidade em avaliar o grau
de satisfacdo, no inquérito em causa € aplicada a avaliacdo em 5 valores (1 —
“Mau’; 2 — “Ndo Satisfeito”; 3 — “Pouco Satisfeito”; 4 — “Satisfeito”; 5 — “Muito
Satisfeito”).

2. Resultados do inquérito

Servicos Publicos Gerais
Numero de questionarios validos recolhidos 406




Factores de Itens Média do | Valor de | Desvio
inquérito grau de | cada item | padrédo
satisfagcéo
3 Iniciativa propria 4.52 0.66
Prestacédo de . -
. Grau de profissionalismo 4.53 0.65
servicos dos — 4.54
Aparéncia 4,53 0.63
trabalhadores - -
Atitude no servico 4.58 0.64
. Acessibilidade 441 0.69
Ambiente 441
Grau de conforto 441 0.67
Dispositivos fisicos 431 0.68
Clareza das indicacdes 431 0.68
Instalagbes Instalagcbes complementares
L. 4.30 4.28 0.68
complementares basicas
Medidas de apoio disponiveis 4.28 0.70
Seguranca de estabelecimento 4.32 0.68
Fluidez de processo 4.38 0.68
Formalidades Eficiéncia de servigo .40 4.43 0.66
de processo |Resultado dos servicos prestados ' 441 0.67
Imparcialidade 4.39 0.68
Suficiéncia 4.26 0.72
3 Facilidade na obtencdo de
Informacao dos . . 4.23 0.71
) informacdes
Sservicgos — - - 4.24
Preciséo das informacodes 4.25 0.70
prestados . - ~
Conveniéncia das informac6es 4.23 0.70
Confidencialidade das informagdes 4.25 0.70
Abrangéncia 4.30 0.67
Clareza dos indicadores 4.28 0.70
Carta de e
. Grau de satisfagé@o sobre os 4.29
Qualidade o 4.29 0.70
indicadores
Canais de Submisséo de Opinido 4.28 0.69
Necessidade dos servicos
- 4.20 0.74
electronicos
Conveniéncia dos servi¢cos
. L 4.21 0.74
Servigo electronicos 420
electronico  |Seguranca dos servigos electrénicos ' 4.20 0.73
Suficiéncia dos servicos
- 4.19 0.75
electronicos
Suficiéncia dos meios de 4.19 0.74




comunicacgéo dos servigos
electrénico

Informacgdo do Suficiéncia 407 4.26 0.74
Desempenho | nivel de abertura das informacgoes ' 4.27 0.75
N Nivel de optimizacdo e integracéo
Integragdo dos . .
Servicos de servicos interdepartamentais/ 4.27 4.27 0.77
¢ servigo de balcéo unico
Servigos em Grau de satisfacédo global
4.35 4.35 0.70
geral
Servicos Publicos no Ambito da Acgéo Social
NUmero de questionarios validos recolhidos 600
Factores de Itens Factores Itens Factores
inquérito de de
inquérito inquérito
N Iniciativa prépria 4.59 0.53
Prestacdo de . X
. Grau de profissionalismo 4.62 0.54
servicos dos — 4.61
Aparéncia 4.59 0.54
trabalhadores - -
Atitude no servico 4.63 0.53
. Acessibilidade 4.49 0.60
Ambiente 451
Grau de conforto 4.53 0.58
Dispositivos fisicos 4.39 0.62
Clareza das indicacdes 4.40 0.64
. InstalagBes complementares 4.40 0.62
Instalagcdes .
basicas 4.40
complementares - — —
Medidas de apoio disponiveis 4.37 0.63
Seguranca de 4.44 0.59
estabelecimento
Fluidez de processo 4.50 0.61
. Eficiéncia de servigo 452 0.59
Formalidades -
Resultado dos servigos 4.50 451 0.59
de processo
prestados
Imparcialidade 4.46 0.62
Informacao dos Suficiéncia 4.35 0.64
Servigos Facilidade na obtencdo de 4.37 4.37 0.64
prestados informacdes




Preciséo das informacodes 4.37 0.63
Conveniéncia das informac6es 4.36 0.64
Confidencialidade das 4.40 0.63
informacdes
Abrangéncia 4.34 0.70
Clareza dos indicadores 4.35 0.68
Carta de Grau de satisfacédo sobre os 4.35 4.35 0.69
Qualidade indicadores
Canais de Submisséo de 4.35 0.68
Opiniao
Necessidade dos servicos 4.18 0.70
electronicos
Conveniéncia dos servigos 4.16 0.70
electrénicos
) Seguranca dos servicos 4.20 0.70
Servico -~
electrénico _ _ele(?tronlcos _ 4.17
Suficiéncia dos servicos 4.17 0.70
electrénicos
Suficiéncia dos meios de 4.16 0.71
comunicagéo dos servigos
electrénico
. Suficiéncia 4.24 0.67
Informacéo do .
nivel de abertura das 4.24 4.24 0.68
desempenho . .
informacdes
Nivel de optimizacéo e 4.29 0.69
Integracdo dos integracao de servicos 4.99
Servigos interdepartamentais/ servigo de
balcao Unico
Servigos em Grau de satisfacédo global 439 4.39 0.61
geral

3. Analise e tratamento das “opinides gerais” recolhidas

No ambito do presente inquérito, foram recolhidas um total de 20 propostas
concretas apresentadas por 15 utentes de servicos do Fundo. Dentro dessas
propostas, a maioria destina-se a aspectos relacionados com “Prestacdo de
servicos dos trabalhadores”, “Formalidades de processo” e “Servico Electronico”
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ocupando cada um respectivamente 15% do namero total de propostas recolhidas.
Por outro lado, propostas relativas a “Informacdo dos servigos prestados” e
“Informacdo do desempenho” atingiram respectivamente 10% do numero total.
A excepcdo de “Ambiente”, “Informacdo dos servicos prestados”, “Integracio
dos servicos” e “Servicos em geral”, todos os restantes factores de inquérito
obtiveram propostas para melhoria. Em contrapartida, 6 utentes manifestaram
satisfacdo sobre os servicos prestados pelo Fundo, um ndmero equivalente a 30%
do total de propostas recolhidas.

Com base no resultado da anélise de dados e propostas supra apresentada, €
possivel concluir que o FSS necessita de focar-se mais em trabalhos de
optimizacdo sobre “Formalidades de processo” e “Servico electrénico”. Nesse
sentido e por forma a continuar a optimizar 0s seus servi¢os publicos prestados,
as suas subunidades orgéanicas irdo prosseguir com a recolha das opinides e
propostas dos utentes, de modo a elaborar, através de accdo regular de
organizacao e sintetizacdo das mesmas, respectivos planos de optimizacéo.

4. Medidas e propostas de optimizacao
4.1 Instalagbes complementares

Com base no inquérito realizado, muitos inquiridos manifestaram
insatisfacdo face as instalagbes complementares disponiveis no posto de
atendimento provisério do FSS no Tap Seac, apontando a falta de condicdes de
apoio no atrio de entrada. Com a reabertura do posto de atendimento do FSS na
freguesia de Sdo Lazaro em Setembro de 2020, o seu posto provisorio no Tap
Seac foi simultaneamente encerrado, apés trabalhos de reorganizacdo do préprio
espaco e de optimizacdo das instalacbes de acesso sem barreiras, o renovado
posto de atendimento na freguesia de Sdo Lazaro ira proporcionar um ambiente de
servigo mais conveniente e agradavel.

4.2 Formalidades de processo

Com o foco constantemente incidido na qualidade dos seus servicos
publicos, o FSS ird implementar uma série de reformas nesse sentido.
Especificamente, no que diz respeito a prestacdo de servico no balcdo de
atendimento, os encarregados acompanharao atentamente o fluxo de utentes nos
diferentes pontos de servico, com o intuito de proceder a sua distribuicdo
equilibrada através da coordenacdo adequada da disponibilidade dos funcionarios
e balcbes de atendimento em funcdo dos horarios mais movimentados. Face a



periodos previsiveis de grande afluéncia, nomeadamente durante os meses de
pagamento das contribuicdes, realizacdo da prova de vida ou levantamento de
verba do regime de previdéncia central, o FSS ira igualmente reforcar a sua
capacidade de atendimento com colocacdo de mais funcionarios e pontos de
atendimento provisorios.

Além disso, para economizar o tempo dos utentes despendido em filas de
espera, o FSS ira continuar a reforcar a sua ac¢do de sensibilizacdo no sentido de
apelar a populacdo a programar ponderadamente a sua deslocacdo aos postos de
atendimento, assim como escolher o0 método mais pratico para pagamento das
contribuicdes de seguranca social, de modo a evitar periodos de enorme
afluéncia no final dos meses indicados para o efeito, designadamente Janeiro,
Abril, Julho e Outubro.

Caso o0s utentes pretendam tratar qualquer assunto relacionado com a
seguranca social nos postos de atendimento fisicos do FSS, ainda podem efectuar
uma marcagédo prévia ou reservar remotamente uma senha atraves da plataforma
digital ou aplicacdo para telemovel de “Conta Unica de acesso comum aos
servigos publicos da RAEM”, a fim de economizar o seu tempo e evitar filas de
espera.

Tendo em consideracdo o aumento notério do numero de pedidos por
subsidio de desemprego desde o inicio de 2020 e com o intuito de optimizar as
respectivas formalidades de processo e elevar a eficiéncia dos servicos, o FSS
procedeu, durante a primeira metade do ano 2020, ao estabelecimento agilizado
de uma relacdo de cooperacdo com a Direccdo dos Servigos para Assuntos
Laborais e o Instituto para os Assuntos Municipais, para simplificar o processo
de requerimento de subsidios e reduzir o prazo de aprovacdo, modificando a
sua frequéncia de atribuicdo mensal de uma vez para duas vezes, por forma a
fazer chegar a verba dos subsidios aos requerentes qualificados com maior
brevidade possivel e aliviando, desta forma, as suas dificuldades.

4.3 Servico electronico

O FSS tem se dedicado a optimizacdo continua dos Seus pProcessos
administrativos, assim como a promocao activa, em resposta ao desenvolvimento
da sociedade, de diferentes servicos electronicos em beneficio dos seus utentes
(plataformas digitais, aplicacdo para telemodvel “Conta Unica de acesso comum



aos servicos publicos da RAEM” e quiosques de atendimento automatico, entre
outros), nomeadamente o servico de declaracBes electronicas de pagamento das
contribuicdes do regime obrigatorio, a politica de reducdo do uso de papel para
contribuicbes do regime facultativo, a diversificagdo dos meios de pagamento, 0
requerimento da prova de vida e demais pedidos de informacéo e requerimentos
por servigos prestados, reserva remota de senha e marcagdo prévia via online, a
fim de proporcionar servicos Uteis e praticos aos utentes.

Por forma a permitir que os beneficidrios tenham um processo de
requerimento da prova de vida mais simples e rdpido, o FSS tem vindo a
optimizar os respectivos processos ao longo dos ultimos anos, uma iniciativa
traduzida na instalacdo de quiosques de atendimento automatico para esse fim em
varios pontos de Macau, através dos quais, 0s beneficiarios conseguem obter
facilmente a prova de vida. Além disso, em Janeiro de 2021, o FSS lancou
igualmente o servico de realizacdo da prova de vida através da aplicacdo para
telemdvel “Conta Unica de acesso comum aos servicos publicos da RAEM”, onde
os beneficiarios podem concluir toda a formalidade desse servico apenas com o
reconhecimento facial, no conforto da sua casa e com a maior conveniéncia
possivel. Esta medida ainda veio a oferecer uma solucdo viavel para os utentes
sem possibilidade de se dirigir fisicamente aos postos do FSS, seja devido a
conjuntura pandémica, seja pela mobilidade reduzida ou residéncia no exterior do
territério de Macau.

Além disso, de acordo com alguns inquiridos, o facto de ndo conseguir
reservar remotamente senhas por meio de plataformas digitais provoca problemas
no planeamento da sua rotina diaria e laboral, pelo que apelam por adi¢do de mais
senhas disponiveis. No entanto, segundo os dados estatisticos, 0s servicos de
reserva remota de senha e de marcacdo prévia via online actualmente
disponibilizados nos postos de atendimento do FSS apresentam uma taxa de
utilizacdo relativamente baixa. Nesse sentido, caso 0s utentes pretendam tratar
qualquer formalidade ou pedido presencialmente, podem efectuar a marcacao
prévia com antecedéncia para evitar tempo de espera prolongado. Por outro lado,
0s empregadores e beneficiarios do regime facultativo com o servico de
declaracdo electronica activa devem optar por efectuar os seus pagamentos
através de diferentes meios electronicos colocados pelo FSS a sua disposicao.



4.4 Informagao do desempenho

Outros problemas manifestados pelos inquiridos séo a falta de informacdes
do desempenho do FSS e a insuficiéncia de meios de divulgacdo de informacodes
gerais. De acordo com o actual mecanismo de divulgacdo e difusdo de
informacgdes do FSS em vigor, toda e qualquer informacéao destinada a divulgacéo
e difusdo publica, € colocada na conta oficial do FSS na plataforma digital de
Facebook, Wechat e Instagram, onde as mais recentes informac6es do FSS serdo
regularmente actualizadas. Para além disso, o FSS ainda coordena técnicos
especializados para realizar revisoes e actualizacfes periodicas sobre a sua pagina
electronica e as respectivas informacdes divulgadas ao publico. Por outro lado, o
FSS também publica, na sua pagina electrénica, outras informacfes relevantes
como a situacdo de satisfacdo do servicgo, os resultados do inquérito sobre o grau
de satisfacdo do servigo e o0 resumo de queixas recebidas, entre outras, de modo a
dar a conhecer ao publico geral o estado de funcionamento do FSS.

4.5 Outros

Face a outras propostas submetidas pelos inquiridos durante o inquérito,
especificamente sobre a adicdo de mais maquinas de multibanco no espaco e de
mais meios para pagamento electronico, o FSS dispde, desde Outubro de 2020, de
um conjunto de meios de pagamento electrénico nos seus postos de atendimento,
nomeadamente BoC Pay, Macau Pass/MPay, Tai Fung Pay, cartdo de
credito/débito (UnionPay, VISA, Mastercard, American Express do Banco
Nacional Ultramarino) e Quick Pass/Quick Pass de conta Unica de UnionPay,
entre demais meios disponiveis para pagamento das contribui¢cdes de seguranca
social, dos encargos derivados de contratacdo de trabalhadores néo residentes e do
imposto de selo das certiddes.

Outros inquiridos revelaram ter dificuldades em ser atendidos durante a sua
tentativa de consulta telefonica, devido a natureza sazonal dos seus servigos,
durante os meses de pagamento das contribui¢bes, o FSS recebe um volume
concentrado de chamadas telefonicas, perante este problema, o FSS ja procedeu a
implementacdo de um mecanismo que coordena adequadamente o numero de
funcionérios de atendimento telefonico em funcéo dos horarios de maior e menor
afluéncia. No futuro, o FSS ira continuar a acompanhar atentamente o estado
concreto das chamadas telefonicas e trabalhar para que todas as consultas
telefonicas dos utentes sejam atendidas.

5. Analise da tendéncia dos resultados do inquérito realizado sobre o grau de
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satisfacao

5.1 Comparacéo geral dos servigos (Tipo A e Tipo C)

Ano 2019 Ano 2020 Comparagéo
Valor | Médiado | Valor | Médiado |com amedia
Factores de
) L Itens grau de grau de do grau de
Inquerito . . . . . .
satisfacdo satisfacdo satisfacdo
do ano 2019
Iniciativa prépria 4.54 4.56
Prestacdo de
] Grau de
servicos dos o . 4.54 4.58
profissionalismo 4.55 4.57 +0.02
trabalhadore —
Aparéncia 4.56
S
Atitude no servico 4.56 4.60
) Acessibilidade 4.27 4.45
Ambiente 4.28 4.46 +0.18
Grau de conforto 4.29 4.47
Dispositivos
. 4.35
fisicos
Clareza das
o 4.36
indicacdes
Instalacdes Instalacdes
complementa complementares 4.27 4.34 4.36 +0.09
res basicas
Medidas de apoio
o 434
disponiveis
Seguranca de
J _Q 4.39
estabelecimento
Fluidez de
4.26 4.44
processo
] Eficiéncia de
Formalidade . 4.55 4.47
Servico 4.36 4.45 +0.09
s de processo
Resultado dos
. 4.33 4.46
servicos prestados
Imparcialidade 4.28 4.43
Suficiéncia 4.24 4.30
Informacéo Facilidade na
dos servicos obtencdo de 4.24 4.24 4.29 4.30 +0.06
prestados informacdes
Precisdo das 4.25 4.31




informacgOes

Conveniéncia das

i . 4.30
informacgOes
Confidencialidade
i B 4.32
das informacdes
Abrangéncia 4.25 4.31
Clareza dos
- 4.29 4.31
indicadores
Carta de —
. Grau de satisfacdo 4.27 431 +0.04
Qualidade o 4.27 431
sobre os indicadores
Canais de Submisséo
- 4.30
de Opinido
Necessidade dos
. L 4.17
servicos electronicos
Conveniéncia dos
. L 4.17
servigos electronicos
Seguranga dos
. . oHane L 4.19
Servigo servigos electronicos
. —— 4.12 4.17 +0.05
electronico Suficiéncia dos
. . 4.12 4.16
servigos electronicos
Suficiéncia dos
meios de
L 4.16
comunicacao dos
servigos electronico
Informacéo Suficiéncia 4.23
do nivel de abertura das -- 423 4.23
desempenho informacOes '
Nivel de
optimizacéo e
y integracéo de
Integracédo .
. Servigos -- 4.26 4.26
dos servigos | . )
interdepartamentais/
servico de balcéo
anico
Servigos em Grau de satisfacio
4.30 4.30 4.36 4.36 +0.06
geral global
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Em termos gerais, a pontuagdo dos factores do inquérito realizado em 2020
registou uma melhoria em comparag¢do com a pontuacao obtida em 2019. Entre
os itens de avaliacdo estabelecidos, “Grau de satisfacdo global” obteve uma
pontuacdo de 4,36, um valor superior em 0,06 comparativamente ao do periodo
homologo. Por outro lado, “Ambiente” foi o factor de inquérito que registou a
subida mais significativa, com um acréscimo de 0,18 na sua pontuacdo em
comparacdo com o periodo homdlogo, seguido de “Instalacdes complementares”
e “formalidades de processo”, que registaram ambos uma subida de 0,09 nas
suas pontuagdes. Os resultados do inquérito por um lado reflectem o efeito
positivo dos trabalhos de optimizacdo desenvolvidos de forma continua pelo
FSS sobre as suas instalagbes e o0 seu ambiente de servigo, assim como 0S
procedimentos e as formalidades dos seus requerimentos, por outro, apesar de
“Servico electrénico” registar, na sua pontuacao geral, uma ligeira subida face
ao ano transacto, atingindo o parametro de “Satisfeito”, este valor €
relativamente baixo comparativamente com outros factores de inquérito, o que
demonstra a procura crescente dos utentes por servigo electrénico. No futuro, o
FSS ira continuar a desenvolver, optimizar e adicionar activamente solucdes
electrénicas, de modo a contribuir para a rapida materializacdo do Governo
Electronico.

5.2 Servicos Publicos Gerais (Tipo A)

Ano 2019 Ano 2020 Comparacédo
Valor | Média do | Valor | Média do | com a média
Factores de
. Itens grau de grau de do grau de
inquerito . . . x . x
satisfacao satisfacdo | satisfacdo do
ano 2019
Iniciativa prépria 4.60 4.52
Prestacdo de Grau de
. . . 4.62 4.53
servicos dos profissionalismo 4.62 4.54 -0.08
trabalhadores Aparéncia --- 4.53
Atitude no servico | 4.63 4.58
) Acessibilidade 4.28 4.41
Ambiente 4.31 441 +0.10
Grau de conforto 4.33 4.41
Dispositivos
e --- 4.31
Instalacfes fisicos
4.30 4.30 ---
complementares Clareza das
e --- 4.31
indicacoes
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Instalacdes

complementares --- 4.28
basicas
Medidas de apoio
. o --- 4.28
disponiveis
Seguranca de
gurane 4.32
estabelecimento
Fluidez de
4.30 4.38
processo
) Eficiéncia de
Formalidades de ) 4.62 443
servico 4.39 4.40 +0.01
processo
Resultado dos
. 4.35 441
servicos prestados
Imparcialidade 4.30 4.39
Suficiéncia 4.29 4.26
Facilidade na
obtencdo de 4.29 4.23
informacbes
Informacéo dos —
) Precis&o das
servicos . . 4.30 4.29 4.25 4.24 -0.05
informacbes
prestados —
Conveniéncia das
i . --- 4.23
informacbes
Confidencialidade
i . --- 4.25
das informagdes
Abrangéncia 4.29 4.30
Clareza dos
- 4.33 4.28
indicadores
Grau de satisfacdo
Carta de
) sobre 0s 4.33 4.32 4.29 4.29 -0.03
Qualidade o
indicadores
Canais de
Submissao de --- 4.28
Opiniéo
Necessidade dos
Servicos --- 4.20
Servicgo electronicos
o — 4.18 4.20 +0.02
electronico Conveniéncia dos
Servicgos --- 421

electrénicos
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Seguranga dos
Servicos
electronicos

Suficiéncia dos
Servicos
electrénicos

4.18

Suficiéncia dos
meios de
comunicacao dos
servicos electronico

4.20

4.19

4.19

Informagdo do
desempenho

Suficiéncia

nivel de abertura
das informacdes

4.26

4.27
4.27

Integracdo dos
Servicos

Nivel de
optimizacéo e
integracédo de

Servicos

interdepartamentais/
servico de balcdo
Unico

4.27 4.27

Servigos em
geral

Grau de satisfacdo
global

4.33 4.33

4.35 4.35

+0.02

No que diz respeito a Servigos Publicos Gerais (Tipo A), as pontuacoes
obtidas nos factores de inquérito do presente ano registaram, comparativamente
com os valores do ano anterior, uma ligeira oscilacdo que varia entre — 0,08 e
0,1. Mais concretamente, verificou-se uma ligeira descida de 0,08 no factor
“Prestacdo de servico dos trabalhadores”, uma subida de 0,1 no “Ambiente” e
uma subida de 0,02 no “Servigos em geral”.

5.3 Servicos Publicos no Ambito da Acgdo Social (Tipo C)

Factores de
inquérito

Itens

Ano 2019 Ano 2020
Valor | Média do | Valor | Média do
grau de grau de
satisfagdo satisfacdo

Comparacdo
com a
média do
grau de
satisfacdo
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do ano 2019

Iniciativa propria | 4.49 4.59
Prestacao de Grau de
. . . 4.49 4.62
servicos dos profissionalismo 4.49 4.61 +0.12
trabalhadores Aparéncia --- 4.59
Atitude no servico | 4.50 4.63
Acessibilidade 4.26 4.49
Ambiente 4.26 451 +0.25
Grau de conforto | 4.26 4.53
Dispositivos
. --- 4.39
fisicos
Clareza das
o --- 4.40
indicacdes
Instalacdes
Instalacdes
complementares --- 4.25 4.40 4.40 +0.15
complementares .
basicas
Medidas de apoio
. L --- 4.37
disponiveis
Segurancga de
gurans 4.44
estabelecimento
Fluidez de
4.22 4.50
processo
Eficiéncia de
Formalidades de . 4.48 452
servico 4.32 4.50 +0.18
processo
Resultado dos
. 4.30 4,51
servigos prestados
Imparcialidade 4.26 4.46
Suficiéncia 4.20 4.35
Facilidade na
obtencao de 4.20 4.37
informacGes
Informagéo dos Preciséo das
. . . 4.22 421 4.37 4.37 +0.16
servicos prestados informacdes
Conveniéncia das
) . --- 4.36
informacGes
Confidencialidade
) B --- 4.40
das informacdes
Abrangéncia 4.21 4.34
Carta de
. Clareza dos 4.23 4.35 +0.12
Qualidade o 4,25 4.35
indicadores
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Grau de satisfacdo
sobre 0s
indicadores

4.23

Canais de
Submisséo de
Opinido

4.35

4.35

Servicgo
electrénico

Necessidade dos
Servicos
electrénicos

Conveniéncia dos
servicos
electrénicos

Seguranca dos
Servicos
electronicos

Suficiéncia dos
Servicos
electrénicos

4.07

Suficiéncia dos
meios de
comunicacao dos
servigos electrénico

4.07

4.18

4.16

4.20

4.17

4.16

4.17

+0.10

Informacéo do
desempenho

Suficiéncia

nivel de abertura
das informacdes

4.24

4.24

4.24

Integracdo dos

Servicos

Nivel de
optimizacéo e
integracdo de

Servicos

interdepartamentais/
servigo de balcéo

Unico

4.29

4.29

Servigos em geral

Grau de satisfacéo
global

4.28

4.28

4.39

4.39

+0.11

Ja sobre os Servicos Publicos no Ambito da Accdo Social (Tipo C), em
comparacdo com os valores de 2019, as pontuacdes obtidas no presente ano

registaram

todas uma subida,

que varia entre 0,1 e 0,25. Mais

concretamente, os factores “Ambiente” e “Formalidades de processo”
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revelaram ter uma melhoria mais significativa, registando respectivamente
uma subida de 0,25 e 0,18, enquanto o grau de satisfacdo sobre “Servicos
em geral” registou uma subida de 0,11.
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