Fundo de Seguranca Social
Resultado do inquérito relativo ao grau de

satisfacao do ano 2021

1. Breve apresentacio do inquérito

De acordo com a disposicao relativa a “Recolha de opinides dos destinatarios de servigos”
prevista no “Regime de Avaliagao dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional”, as
entidades publicas devem estabelecer um mecanismo de recolha de opinides dos destinatarios
de servicos sobre os servigcos prestados aos utentes, de modo a conhecer as opinides dos
destinatarios de servigos, podendo deste modo efectuar uma melhoria continua dos seus servigos.
Nesse sentido, o Fundo de Seguranca Social (adiante designado por FSS) procedeu a realizagao
do inquérito relativo ao grau de satisfagao dos 24 itens de servigos ao publico, que funciona
como um mecanismo da recolha de opinides publicas conforme o previsto no Regime de
Avaliagao dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional, por forma a realizar revisao
constante de qualidade dos seus servigos, através da recolha de diferentes avaliagdes fornecidas

pelos utentes de servico, alcangcando o objectivo de melhoria continua dos servigos prestados.

Com a finalidade de reforcar a sua abrangéncia e objectividade, o presente inquérito
continua a adoptar o modelo de preenchimento anénimo composto por entrevistas fisicas e
questionarios online. Mais concretamente, a recolha fisica das opinides publicas sobre os
servigos prestados por diferentes subunidades organicas foi feita pelos funcionarios apos o seu
atendimento dos utentes, enquanto a nivel online, foram disponibilizados questiondrios
electronicos 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 satisfagao,
no inquérito em causa ¢ aplicada a avaliacdo em 5 valores (1 —“Mau”; 2 — “Nao Satisfeito”; 3 —

“Pouco Satisfeito”; 4 — “Satisfeito”; 5 — “Muito Satisfeito”).

2. Resultados do inquérito

Servicos Publicos Gerais

Numero de questionarios validos recolhidos 409
Factores de Itens M¢édia do | Valor de | Desvio
inquérito grau de | cadaitem | padrao
satisfacao




Iniciativa propria 4.54 0.57
Prestacdo de . .
. Grau de profissionalismo 4.57 0.57
servigos dos - 4.56
Aparéncia 4.57 0.55
trabalhadores - -
Atitude no servigo 4.57 0.55
) Acessibilidade 4.47 0.63
Ambiente 4.49
Grau de conforto 4.50 0.60
Dispositivos fisicos 4.39 0.63
Clareza das indicagdes 4.41 0.65
Instalacdes Instalagdes complementares
. 4.41 4.42 0.63
complementares bésicas
Medidas de apoio disponiveis 4.39 0.66
Seguranca de estabelecimento 4.44 0.64
Fluidez de processo 4.44 0.64
) Eficiéncia de servigo 4.45 0.62
Formalidades ;
Resultado dos servigos 4.44
de processo 4.44 0.63
prestados
Imparcialidade 4.43 0.64
Suficiéncia 4.30 0.68
Facilidade na obtencao de
Informacao dos . . 4.32 0.66
) informacgoes
Servigos — ; - 4.32
Precisao das informacoes 4.34 0.67
prestados — -
Conveniéncia das informacgdes 4.33 0.67
Confidencialidade das informacdes 4.33 0.67
Abrangéncia 4.32 0.67
Clareza dos indicadores 4.34 0.65
Carta de -
. Grau de satisfagao sobre os 4.34
Qualidade o 4.33 0.66
indicadores
Canais de Submissao de Opinidao 4.35 0.66
Necessidade dos servigos
o 4.22 0.70
electronicos
Conveniéncia dos servigos
o 4.23 0.70
electronicos
Servi S d i
Vl(;? eguranga o§ Servigos 499 424 0.70
electronico electronicos
Suficiéncia dos servigos
o 4.20 0.72
electronicos
Suficiéncia dos meios de
4.19 0.71

comunicacao dos servigos




electronicos

Informacgdo do Suficiéncia 496 4.26 0.67
Desempenho | Nivel de abertura das informagdes . 4.26 0.69
. Nivel de optimizacao e integracao
Integracdo dos .. .
) de servigos interdepartamentais/ 4.34 4.34 0.69
Servigcos . o
servi¢o de balcao tinico
Servicos em Grau de satisfacdo global
4.37 4.37 0.65
geral
Servicos publicos relativos aos beneficios
Numero de questionarios validos recolhidos 416
Factores de Itens Factores Itens Factores
inquérito de de
inquérito inquérito
Iniciativa propria 4.65 0.55
Prestacao de . .
. Grau de profissionalismo 4.65 0.55
servicos dos — 4.66
Aparéncia 4.65 0.54
trabalhadores - -
Atitude no servigo 4.67 0.54
] Acessibilidade 4.53 0.63
Ambiente 4.54
Grau de conforto 4.55 0.62
Dispositivos fisicos 4.49 0.60
Clareza das indicagdes 4.51 0.60
Instalacdes complementares
. 4.50 0.60
Instalagdes basicas 451
complementares Medidas de apoio .
. o 4.50 0.62
disponiveis
Seguranca de
surans 4.55 0.59
estabelecimento
Fluidez de processo 4.55 0.62
) Eficiéncia de servigo 4.56 0.60
Formalidades -
Resultado dos servigos 4.54
de processo 4.54 0.60
prestados
Imparcialidade 4.52 0.62
Suficiéncia 4.45 0.67
Informacao dos — =
. Facilidade na obtencao de
Servigos . . 4.46 4.44 0.65
informagdes
prestados - -
Precisao das informacgoes 4.47 0.64




geral

Conveniéncia das informacdes 4.45 0.65
Confidencialidade das
_ R 4.50 0.63
informagdes
Abrangéncia 4.38 0.69
Clareza dos indicadores 4.40 0.67
Carta de Grau de satisfagao sobre os
) o 4.40 4.39 0.68
Qualidade indicadores
Canais de Submissao de
.. 4.41 0.67
Opinido
Necessidade dos servicos
) 431 0.72
electronicos
Conveniéncia dos servigos
o 4.33 0.72
electronicos
. Segurancga dos servigos
Servigo . 4.33 0.70
. electronicos 431
electronico — -
Suficiéncia dos servigos
o 4.30 0.73
electronicos
Suficiéncia dos meios de
comunicagdo dos servigos 4.28 0.73
electronico
Suficiéncia 4.34 0.68
Informacao do
Nivel de abertura das 4.34
desempenho _ R 4.33 0.69
informagdes
Nivel de optimizagdo e
Int aod int do d i
n egrag?,ao 0s | integracao e.servu;o.s 439 439 0.66
servigos interdepartamentais/ servigo de
balcdo tinico
Servigos em Grau de satisfacao global
4.46 4.46 0.61

3. Anilise e tratamento das “opinides gerais” recolhidas

No ambito do presente inquérito, foram recolhidas um total de 17 propostas concretas
apresentadas por 13 utentes de servigos do FSS. Dentro dessas propostas, a maioria destina-se a
aspectos relacionados com “Prestacdo de servigos dos trabalhadores”, ocupando 35.29% do
numero total de propostas recolhidas. De seguida, o nimero de propostas relativas a “Instalagdes
complementares” atingiu 11.76% do niimero total. Em relacdo as propostas sobre outros factores

de inquérito nomeadamente “Ambiente”, “Informacao dos servigos prestados” e “Servigos em
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geral”, cada um representou 5.88%. Entre eles, cinco utentes elogiaram o servigo do FSS, foram

elogiados principalmente dois funcionarios do FSS.

No intuito de continuar a optimizar os servigos publicos prestados, as suas subunidades
organicas irdo prosseguir com a recolha das opinides e propostas dos utentes, elaborar planos de
aperfeicoamento e implementar as medidas de optimizacdo, de modo a melhorar activamente o

nivel de qualidade do servico.

4. Medidas e sugestdes de aperfeicoamento

4.1 Ambiente

Alguns inquiridos afirmaram que as instalagdes da freguesia de Sdo Lazaro ficaram dificeis
de encontrar ap6s a mudanca para o seu local original. Apds a andlise, sabe-se que as instalagdes
do FSS estao localizadas na freguesia de Sao Lazaro hd mais de 20 anos, dantes, devido as obras
de remodelag¢do, foram mudadas temporariamente para o posto de atendimento do Pavilhdo
Polidesportivo Tap Seac. De facto, as instalagdes do FSS sdo bastante conhecidas na freguesia de
Sdo Léazaro, na parede do seu prédio estdo bem visiveis o nome e logotipo do “Fundo de
Seguranga Social”, porém, para os cidaddos que se deslocaram pela primeira vez as instalagdes
da freguesia de Sao Lazaro, devido a semelhanga do aspecto dos edificios patrimoniais daquela
zona, podem surgir dificuldades na sua procura. Deste modo, para facilitar a sua localizacdo, além
de afixar o logotipo na porta das instalagdes da freguesia de Sao Lézaro, também estudar a adicao

de dicas no sitio electronico do FSS ou nos panfletos, tais como a inser¢ao de imagens.

4.2 Informacio dos servicos prestados

Tendo em conta que alguns inquiridos manifestaram que ndo sabiam o prazo de
apresentacao do pedido de subsidio de doenca, pelo que, apresentaram os pedidos fora do prazo.
Para melhor divulgar e ajudar o publico a conhecer as prestagdes, o FSS além de disponibilizar
um sitio electrénico e brochuras em que mostram-se o prazo de apresentacdo dos pedidos das
prestacdes, as informagdes relativas as condi¢des e formalidades dos pedidos, bem como a
respectiva legislacdo, nos ultimos anos, foram reforcados os trabalhos de divulgagdo através da
realizagdo de actividades, da conta publica de WeChat, da pagina especifica no Facebook, etc.
No futuro, o pessoal da linha da frente vai esclarecer as informagdes importantes aos requerentes

de prestacdes.

4.3 Servico electronico

Atendendo a que a classificagdo do factor de inquérito "servigos electronicos" ¢

relativamente baixa, reflectindo a crescente procura dos servigos electronicos por parte da



populagdo. De facto, o FSS tem vindo a colaborar activamente com o Governo da RAEM no
desenvolvimento do plano da governagdo electrénica, langando, de forma ordenada, varias
formas electronicas para tratar dos servigos do FSS, tais como o sitio electronico do FSS, da
“Conta unica de acesso comum aos servicos publicos da RAEM?”, aplicagdo para telemovel
“Conta Unica de Macau” e quiosques de auto-atendimento, tendo a classificagdo dos servigos

electronicos registado um aumento de 0,9 pontos em relagdo ao ano 2020.

Ap6s o langamento em 2021 o servico de efectuagdo de prova de vida através da aplicagdo
para telemovel “Conta Unica de Macau” com tecnologia de reconhecimento facial, em 2022, foi
actualizada a respectiva aplicacdo para telemdvel e foram adicionadas as fungdes de envio de
SMS e consulta. A par disso, pode ser efectuada, de uma s6 vez, a prova de vida para o FSS, o
Instituto de Accdo Social e o Fundo de Pensdes, quer através da aplicacdo para telemovel “Conta

Unica de Macau”, quer através dos quiosques de auto-atendimento.

Com a entrada em vigor da Lei n.° 2/2020 (Governagao electronica), desde Junho de 2021,
o servigco de declaragdes electronicas do FSS passou a utilizar a conta de utilizador de entidade
da “Conta Unica de Macau” como conta de acesso, permitindo aos empregadores declararem, de

forma mais conveniente, as contribui¢des do regime obrigatorio e efectuarem as contribuigdes.

4.4 Outros

Relativamente as propostas dos inquiridos de que a “Conta Unica de Macau” pode ser
ligada ao sistema de pagamento de taxas online, neste momento, o FSS disponibiliza servigos de
pagamento por meios electronicos de bancos designados, e estando a estudar a implementagao

de mais formas convenientes para efectuar os pagamentos.

Por outro lado, em relagdo a que os inquiridos sugeriram que o FSS e a Direc¢dao dos
Servicos de Finangas integrem e sincronizem as informagdes sobre os dados relativos ao emprego
dos trabalhadores declarados pelos empregadores, o FSS registou as respectivas opinides e esta

a estudar a simplificagao de procedimento de declaracao relevante.

5. Anilise da tendéncia dos resultados do inquérito realizado sobre o grau de satisfacio

5.1 Comparacao geral dos servicos (Tipo A e Tipo C)

Ano 2020 Ano 2021 Comparaca
Valor | Média do | Valor | Média do 0 com a
Factores de o
.. Itens grau de grau de média do
inquérito ) ~ ) ~
satisfacdo satisfacdo grau de
satisfacao




do ano

2019
Iniciativa
oo 4.56 4.60
Prestacao propria
de servigos Grau de
.. . 4.58 4.61
dos profissionalismo 4.57 4.61 +0.04
trabalhador Aparéncia 4.56 4.61
es Atitude no
. 4.60 4.62
Servigo
) Acessibilidade 4.45 4.50
Ambiente 4.46 4.52 +0.06
Grau de conforto 4.47 4.53
Dispositivos
. 4.35 4.44
fisicos
Clareza das
o 4.36 4.46
indicagdes
. Instalagdes
Instalagdes
complementares 4.34 4.46
complement . 4.36 4.46 +0.10
basicas
ares
Medidas de
apoio 4.34 4.45
disponiveis
Se d
SUTanea €e 1 439 4.49
estabelecimento
Fluidez de
4.44 4.50
processo
] Eficiéncia de
Formalidad ] 4.47 4.51
Servico
es de 4.45 4.50 +0.05
Resultado dos
processo .
Servigos 4.46 4.49
prestados
Imparcialidade 4.43 4.48
Suficiéncia 4.30 4.37
Facilidade na
Informacao obtengdo de 4.29 4.38
dos informacgodes
. - 4.30 4.39 +0.09
servigos Precisdo das
. 4.31 4.40
prestados informagoes
Conveniéncia das
4.30 4.39

informacodes




Confidencialidade

das informacgodes

4.32

4.42

Carta de
Qualidade

Abrangéncia

431

Clareza dos

indicadores

431

Grau de satisfagao
sobre 0s

indicadores

4.31

Canais de
Submissdo de

Opinido

4.30

4.31

4.35

4.37

4.36

4.38

4.37

+0.06

Servico

electronico

Necessidade dos
Servigos

electronicos

4.17

Conveniéncia dos
Servigos

electronicos

4.17

Seguranga dos
Servigos

electronicos

4.19

Suficiéncia dos
servigos

electronicos

4.16

Suficiéncia dos
meios de
comunicagao dos
Servigos

electronicos

4.16

4.17

4.27

4.28

4.28

4.25

4.23

4.26

+0.09

Informacao
do
desempenh
0

Suficiéncia

4.23

Nivel de abertura

das informacgodes

4.23

4.23

4.30

4.30

4.30

+0.07

Integracao
dos

servigos

Nivel de
optimizagao e
integracao de

servigos

interdepartamentai
s/ servigo de

balcdo tnico

4.26

4.26

4.36

4.36

+0.10




Servigos em | Grau de satisfacio
4.36 4.36 4.42 4.42 +0.06

geral global

A pontuagdo dos factores do inquérito dos servigos em geral (Tipo A e C) registou um
aumento em relacdo ao ano 2021. Entre os itens de avaliacao estabelecidos, “Grau de satisfagao
global” obteve uma pontuagio de 4,42, um valor superior em 0,06 comparativamente com o ano
anterior. Por outro lado, “Instalacdes complementares” ¢ “Integragdo dos servigos” foram os
factores de inquérito que registaram uma subida mais significativa, com um acréscimo de 0,10
na sua pontuacao relativamente ao ano passado, de seguida, “Informagao dos servigos prestados”
e “Servigo electronico” registaram ambos uma subida de 0,09 nas suas pontuagdes. Dos
resultados do inquérito, verifica-se que, nos ultimos anos, o FSS tem conseguido alguns
resultados positivos no trabalho de melhoria continua do ambiente e das instalagdes de servigos,

na integragdo e optimizagao de varios servigos e no langamento de varios servigos electronicos.

5.2 Servicos Publicos Gerais (Tipo A)

Ano 2020 Ano 2021 Comparacao
Valor | Média do | Valor | Média do com a
Factores de 0 grau de grau de média do
ens
inquérito satisfacdo satisfacdo grau de
satisfacdo
do ano 2019
Iniciativa propria | 4.52 4.54
Prestacao de Grau de
) . . 4.53 4.57
servigos dos profissionalismo 4.54 4.56 +0.02
trabalhadores Aparéncia 4.53 4.57
Atitude no servigo | 4.58 4.57
) Acessibilidade 441 4.47
Ambiente 441 4.49 +0.08
Grau de conforto 4.41 4.50
Dispositivos
, . 431 4.39
fisicos
Clareza das
o 4.31 4.41
indicagdes
Instalacoes Instalacdes
4.30 4.41 +0.11
complementares | complementares 4.28 4.42
basicas
Medidas de apoio
. .. 4.28 4.39
disponiveis
Seguranca de 4.32 4.44




estabelecimento

Fluidez de
4.38 4.44
processo
] Eficiéncia de
Formalidades ] 443 4.45
Servigco 4.40 4.44 +0.04
de processo
Resultado dos
. 441 4.44
servicos prestados
Imparcialidade 4.39 4.43
Suficiéncia 4.26 4.30
Facilidade na
obtencao de 423 432
informagdes
Informacao dos -
) Precisdo das
Servigos . . 4.25 4.24 4.34 4.32 +0.08
informagdes
prestados —
Conveniéncia das
. . 4.23 4.33
informacodes
Confidencialidade
. . 4.25 4.33
das informacgodes
Abrangéncia 4.30 4.32
Clareza dos
oo 4.28 4.34
indicadores
Carta de Grau de satisfacao
. o 4.29 4.29 433 4.34 +0.05
Qualidade sobre os indicadores
Canais de
Submissao de 4.28 4.35
Opiniao
Necessidade dos
Servigos 4.20 422
electrénicos
Conveniéncia dos
Servigos 4.21 4.23
) electrénicos
Servigo
. Seguranga dos 4.20 4.22 +0.02
electronico )
Servigos 4.20 4.24
electrénicos
Suficiéncia dos
Servigos 4.19 4.20
electronicos
Suficiéncia dos 4.19 4.19
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meios de
comunicacao dos
servigos

electronicos

Informacao do

desempenho

Suficiéncia

4.26

Nivel de abertura

das informacgoes

4.27

4.27

4.26

4.26

4.26

-0.01

Integracdo dos

Servigos

Nivel de
optimizagao e
integracao de

Servigos

interdepartamentais/
servigo de balcao

unico

4.27

4.27

4.34

4.34

+0.07

Servigos em

geral

Grau de satisfagao

global

4.35

4.35

4.37

4.37

+0.02

No que diz respeito a Servigos Publicos Gerais (Tipo A), as pontuagdes obtidas nos factores

de inquérito do presente ano registaram, comparativamente com os valores do ano anterior, uma

subida que varia entre 0,02 e 0,11, excepto uma ligeira descida de 0.01 no factor “Informac¢ao do

desempenho”. Entre os quais, verificou-se uma subida mais 6bvia de 0.11 no factor de inquérito

“Instalagdes complementares”, quanto ao “Servigos em geral” registou uma subida de 0.02.

5.3 Servicos publicos relativos aos beneficios (Tipo C)

Ano 2020 Ano 2021 Comparacdo
Valor | Média do | Valor | Média do com a
Factores de It grau de grau de média do
ens
inquérito satisfacao satisfacao grau de
satisfacao
do ano 2020
Iniciativa propria | 4.59 4.65
Prestacao de Grau de
) . . 4.62 4.65
servi¢os dos profissionalismo 4.61 4.66 +0.05
trabalhadores Aparéncia 4.59 4.65
Atitude no servico | 4.63 4.67
) Acessibilidade 4.49 4.53
Ambiente 4.51 4.54 +0.03
Grau de conforto | 4.53 4.55
Instalagdes Dispositivos 4.39 4.40 4.49 4.51 +0.11
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complementares fisicos
Clareza das
TR 4.40 451
indicagdes
Instalagdes
complementares 4.40 4.50
basicas
Medidas de apoio
. .. 4.37 4.50
disponiveis
Seguranca de
surans 4.44 4.55
estabelecimento
Fluidez de
4.50 4.55
processo
) Eficiéncia de
Formalidades ] 4.52 4.56
Servigco 4.50 4.54 +0.04
de processo
Resultado dos
. 4.51 4.54
servigos prestados
Imparcialidade 4.46 4.52
Suficiéncia 4.35 4.45
Facilidade na
obtengao de 4.37 4.44
informacodes
Informacao dos -
) Precisdo das
Servigos . . 4.37 4.37 4.47 4.46 +0.09
informagdes
prestados —
Conveniéncia das
. . 4.36 4.45
informagdes
Confidencialidade
. 4.40 4.50
das informacgodes
Abrangéncia 4.34 4.38
Clareza dos
oo 4.35 4.40
indicadores
Carta de Grau de satisfagao
. Lo 4.35 4.35 4.39 4.40 +0.05
Qualidade sobre os indicadores
Canais de
Submissao de 4.35 441
Opinido
Necessidade dos
Servigco Servigos 4.18 431
. ) 4.17 431 +0.14
electronico electrénicos
Conveniéncia dos 4.16 4.33
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servigos

electronicos

Seguranga dos
servigos

electronicos

4.20

Suficiéncia dos
Servigos
electronicos

4.17

Suficiéncia dos
meios de
comunicacao dos
Servigos
electronicos

4.16

4.33

4.30

4.28

Informacao do

desempenho

Suficiéncia

4.24

Nivel de abertura

das informacoes

4.24

4.24

4.34

4.33

4.34

+0.10

Integracdo dos

Servigos

Nivel de
optimizacao e
integracao de

Servigos

interdepartamentais/

servigo de balcao

unico

4.29

4.29

4.39

4.39

+0.10

Servigos em

geral

Grau de satisfacao

global

4.39

4.39

4.46

4.46

+0.07

Acerca dos Servigos publicos relativos aos beneficios (Tipo C), em comparacdo com 0s

valores do ano 2020, as pontuagdes obtidas no presente ano registaram todas uma subida, que varia

entre 0,03 ¢ 0,14. Mais concretamente, os factores “Servico electronico” e “Instalagdes

complementares” revelaram ter uma melhoria mais significativa, registando respectivamente uma

subida de 0,14 ¢ 0,11, enquanto o grau de satisfacdao sobre “Servigos em geral” registou uma subida

de 0,07.

13




