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Pesquisa sobre o grau de satisfacdo da populagdo quanto aos servigos relativos a recep¢éao de
dendncias da Policia Judiciaria de Macau (2011)

Tendo por objectivo optimizar constantemente os servicos relativos a recep¢do de denincias da
Policia Judiciaria (PJ), o Grupo de Estudo das Relagdes entre a Policia e a Populagdo (GERPP) da PJ
realizou, entre 1 e 16 de Dezembro de 2011, um estudo de pesquisa com inquéritos, no ambito da
pesquisa periddica sobre o grau de satisfacdo da populagdo relativamente a Carta de Qualidade. No
entanto, tendo em conta a situacdo especial da PJ cujo servico fundamental € a investigagao criminal,
a PJ realiza, por isso, outra pesquisa sobre o respectivo servico, de modo a apresentar-se mais
eficazmente a qualidade do servico fundamental da PJ - a investiga¢ao criminal.

1) Objectivo da pesquisa

(1) Através da realizacdo de inquéritos junto a populacdo sobre o grau de satisfacdo da
qualidade dos servicos relativos a recepcdo de denuncias da PJ e de recolha de sugestdes
da populacdo, de modo a optimizar eficazmente a respectiva qualidade de servigos na
recepcdo de dendncias.

(2) Através de entrevista a populacdo sobre o seu nivel de conhecimento do procedimento de
denuncia estipulado na lei e a determinacdo do critério principal no procedimento de
denuncia, para saber a base de avaliacdo da popula¢do na avaliacdo da qualidade de
servigos da PJ.

2) Forma da pesquisa

No fim da apresentacdo de denlncia, de registo de depoimento ou de processo de inquérito, 0
pesquisador entrevistou pessoalmente os cidaddos, convidando-os a avaliarem a qualidade de
servicos relativos a recepc¢éo de dendncias da PJ, e perguntando-lhes se tém conhecimento sobre o
procedimento de dendncia estipulado na lei. Cada entrevista durou entre 5 a 10 minutos. Depois da
entrevista, 0 pesquisador deu a cada entrevistado um folheto sobre “Conhecer 0s processos para
denunciar o crime”, de modo a reforcar, nos cidadaos, o conhecimento do procedimento de dendncia
da PJ e dos respectivos diplomas legais.
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3) Inquiridos da pesquisa

(1) Ambito: Ofendidos?, testemunhas ou representantes legais que falam chinés ou portugués e
que se deslocaram, entre 1 e 16 de Dezembro de 2011, ao Nucleo de Denuncias e
Intervencdo da Sede da PJ, na Rua Central, para apresentacéo de queixa, ou a Seccao de
Investigacdo de Crimes Contra a Propriedade, Sec¢do de Investigacdo e Combate ao
Roubo, Seccdo de Investigacdo e Combate aos Crimes de Fogo Posto, situadas na
Delegacdo do Cotai da PJ, ou a Divisdo de Investigacdo de Crimes Econdmicos, Divisdo
de Investigacdo de Crimes Informéticos, situadas na Rua Cidade de Braga, N.° 414, Edf.
Vista Magnifica Court, BL R/C, para registo de depoimentos ou colaborac¢do na investigagao.

(2) No de inquiridos: 24 (sendo 41,7%, de sexo masculino e 58,3%, de sexo feminino).

4) Grau de conveniéncia de servico prestado

B Local de servico: (1 valor=muito inconveniente; 5 valores=bastante conveniente)

B Ambiente do local de servigo: (1 valor = muito desconfortvel e desorganizado; 5 valores
bastante confortavel e organizado)

B Disposicao de equipamentos: (1 valor=muito inadequado; 5 valores=bastante adequado)

B Forma de contacto dado por funcionarios do servigo: (1 valor=ndo é clara; 5 valores
bastante clara)

B Tempo que fica a espera do servico: (1 valor=muito irrazoavel; 5 valores=bastante razoavel)
B Grau de conveniéncia em geral: (1 valor=muito inconveniente; 5 valores=hastante conveniente)

B Avaliando em geral, cerca de 80% dos inquiridos afirmam que o servi¢o prestado pela PJ a
populacéo é conveniente (79,2%).

1 Segundo o arte 57° do Cddigo de Processo Penal, considera-se ofendido “... o titular do interesse que a lei especial-
mente quis proteger com a incriminacdo, desde que maior de 16 anos”. Se o denunciante tiver idade inferior a 16 anos, o
pesquisador entrevista o representante legal que 0 acompanhou na apresentacgao de dentncia a PJ.



HEARLHNEAMEITHE
Regido Administrativa Especial de Macau
da Replblica Popular da China

EzRER
POLICIA UDICLARIA |

8 E B ER
POLICIA JUDICIARIA

Figura 1: Avaliacao dos inquiridos sobre o grau de conveniéncia de servigo da PJ
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Qualidade de servico prestado por funcionarios

Iniciativa pessoal: se 0 funcionario tem iniciativa pessoal e é activo em tratamento da
apresentacédo de queixa, no registo de depoimento ou na realizacdo de investigacéo.

Conhecimento profissional: se o funcionario tem suficiente conhecimento e atitude profissional
em tratamento da apresentacdo de queixa, no registo de depoimento ou na realizacdo de

investigacao.

Precisdo e integridade: se o funcionario respondeu as perguntas do cidaddo, com precisdo e
integridade, no tratamento do procedimento de denuncia.

Com clareza: se o funcionario explicou com clareza e foi compreensivel quanto aos
procedimentos de denlncia e de investigacdo ou respondeu com clareza as questdes que lhe
foram feitas.

Avaliacéo geral da atitude no servigo e da eficiéncia no servico.

Entre 1 valor (muita insatisfacéo) e 5 valores (satisfaz muito)
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Figura 2: Grau de satisfacdo dos inquiridos sobre a qualidade de servico de funcionérios da PJ
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6) Avaliacdo geral dos inquiridos relativamente ao processo no registo de depoimentos ou na
colaboracgéo da investigacao

B Entre 1 valor (muita insatisfacéo) e 10 valores (satisfaz muito)
B Mais de 70% dos inquiridos (70,9%) deu uma avaliacdo alta de 8 ou mais valores, mostrando que
a maioria dos cidad&os ficaram satisfeitos ou muito satisfeitos quanto ao processo de registo de

depoimentos ou de colaboracéo na investigagéo (figura 3).

B Avaliacdo geral : valor médio=8.0, desvio padréo=1.8
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Figura 3: Avaliacdo geral dos inquiridos relativamente ao servico de registo de depoimentos ou
de colaboragéo na investigagao
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7) Nivel de conhecimento dos inquiridos sobre o procedimento de denuncia estipulado na lei

(1) Conhecimento subjectivo: se o cidaddo, antes de apresentar uma gueixa ou colaboragéo

na investigacdo, j& conhecia o procedimento de dendncia estipulado na lei: 1 valor (nada
conhece) a 4 valores (conhece bastante).

(2) Conhecimento objectivo: se o cidadao conhece o que é crime “semi-publico” ou “privado”,
bem como quando houver estes tipos de crimes, a vitima ou seu representante legal sabe

que se deve deslocar pessoalmente a PJ para declarar que quer procedimento criminal
contra 0 autor do crime, e que sO assim € possivel instaurar um processo criminal deste
género:

B -1 valor: ndo conhece o que é crime “semi-publico” ou “privado”;

B 0 valor: conhece 0 que € crime “semi-publico” ou “privado”, mas nédo sabe que &
necessario a deslocacdo pessoal a PJ para declarar querer procedimento criminal
contra 0 autor do crime para instaurar um processo criminal deste genero;

B 1 valor: conhece 0 que € crime “semi-puablico” ou “privado” e sabe que € necessario a
deslocacéo pessoal a PJ para declarar querer procedimento criminal contra o autor do
crime para instaurar um processo criminal deste género.
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(3) Conhecimento global: o produto da avaliacdo subjectiva e objectiva:
B Se o produto for -3 ou 1, significa que o inquirido tem divergéncia no conhecimento
objectivo e subjectivo.

Figura 4: Conhecimento geral dos inquiridos sobre o procedimento de denuncia
estipulado na lei
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8) Ponto de vista dos inquiridos sobre o critério principal do procedimento de denudncia e a
importancia da lei

O critério principal do procedimento de dendncia:
B Estar de acordo com o procedimento legal
B Satisfazer as necessidades dos cidadédos

B Ambos sdo importantes, quer esteja de acordo com o procedimento legal quer satisfaca
as necessidades dos cidadaos
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Figura 5: Ponto de vista dos inquiridos sobre o critério principal do procedimento de denincia
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B Os inquiridos que escolheram “Satisfazer as necessidades dos cidad&os” como o
principal critério do procedimento de denlncia deram uma avaliacdo inferior sobre a
qualidade de servigo de funcionarios da PJ relativamente aos que escolheram “Estar de
acordo com o procedimento legal™? (Tabela 1).

Tabela 1: Avaliagcdo sobre a qualidade de servigo de funcionérios da PJ feita pelos inquiridos
classificados de acordo com a escolha do critério principal do procedimento de dendncia

Estar de acordo com o Ambos sdo importantes Satisfazer as necessidades dos
procedimento legal cidaddos
Valor médio 19,1 194 17,4
Desvio padréo 1,46 0,89 25

2 Comparou-se 0 valor médio dos inquiridos que consideram “Estar de acordo com o procedimento legal” e “Ambos séo
importantes” (Grupo 1) como critério principal do procedimento de dendncia e os que consideram “Satisfazer as
necessidades dos cidaddos” (Grupo II), tendo-se verificado que ha uma diferenca notavel quanto a avaliacdo da qualidade
de servigos dos funcionarios da PJ entre os 2 grupos de cidaddos (t=2.3, p=0.035).
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Figura 6: Avaliacao dos inquiridos sobre a importancia da lei no procedimento de denuncia

70.0%

60.0% =

50.0% —

40.0% —

30.0% —

200% B7% ]

12.5%
10.0% —
42% 42% 42%

ooy L00% |, 00% , 00% , _00%

1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10

9) Concluséo:

B A maioria dos cidaddos entrevistados reconhece o esfor¢o da PJ. Deu & PJ uma avalia¢do alta
relativamente ao ambiente, disposi¢do de equipamentos, forma de contacto, tempo de espera, bem
como afirmou que os funcionarios da PJ trabalham com iniciativa pessoal e conhecimento profissional
e que explicaram ou responderam com clareza. Para além disso, mais de 70% dos cidaddos
entrevistados (70,9%) deu uma avaliacdo alta de 8 valores ou superior a PJ sobretudo nos
servicos de registo de depoimentos e de colaboracgdo na investigacao.

B Por cada 5 cidaddos entrevistados ha 1 que conhece o que é crime “semi-publico” e “privado” e
por cada 12 cidadaos entrevistados ha 1 que sabe que é necessario a deslocagdo pessoal a PJ para
declarar querer procedimento criminal contra 0 autor do crime para instaurar um processo criminal
quando for crime “semi-publico” e “privado”. Isto significa que a maioria dos cidaddos ndo conhece
bem o procedimento de dendncia da PJ.
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B Caso um cidaddo perceba aparentemente a importancia da lei no procedimento da dentncia, mas
nao escolheu “estar de acordo com o procedimento legal” como critério principal no procedimento da
denuncia, entdo poderd ter exigéncias ou esperancas que ndo estdo de acordo com a lei no
procedimento da denuncia, ou até acha que a PJ ndo fez todos os esforcos em satisfazer as
necessidades dos cidadaos. Por exemplo, alguns cidadaos, por falta de conhecimento do estipulado
no Cddigo de Processo Penal, acham incomodo a necessidade de se deslocarem pessoalmente a PJ
para declararem querer um procedimento criminal contra o autor do crime para instaurar um processo
criminal e, portanto, ficam insatisfeitos pelo servico da PJ. Durante a realizagdo do inquérito,
verificou-se que alguns cidad@os ndo sabem ou avaliaram mal o seu nivel de conhecimento sobre o
procedimento de dendncia estipulado na lei. Para além disso, estes cidaddos, em comparagdo com 0S
que escolheram “estar de acordo com o procedimento legal” como critério principal no procedimento da
denuncia, tém tendéncia em escolher “satisfazer as necessidades dos cidaddos” na avaliacdo da
qualidade de servico, bem como deram uma avalia¢&o inferior & qualidade de servigo dos funcionarios
da PJ.

B No grupo de menos de 45 anos, mais de metade avaliaram “estar de acordo com o procedimento
legal” como critério principal no procedimento de denlncia, mostrando que muitos jovens tém
consciéncia de que o procedimento de denuncia, antes de satisfazer as necessidades dos cidadaos,
deve estar de acordo com a lei.

B Ha neste inquérito algumas perguntas para saber, em especial, 0 nivel de conhecimento dos
cidaddos sobre o procedimento de denuncia estipulado na lei, de modo a obterem-se alguns dados
que demonstrem qual o nivel de conhecimento dos cidaddos sobre a importancia do estipulado na lei
numa sociedade de direito, com o0 objectivo final de se estimar a eficicia da avaliacdo destes na
avaliacdo sobre o servigo prestado por investigadores criminais da PJ.



