Fh3E A RIEAERPISRITTEIE
Regido Administrativa Especial de Macau
da Republica Popular da China

a' -
POLICIAJUDICIARIA

Pesquisa sobre o Grau de Satisfacdo da Populacio relativamente a Carta de Qualidade
da Policia Judiciaria de Macau (2013)

Grupo de Estudo das RelagBes entre a Policia e a Populagéo

Em 2013, foi feita esta Pesquisa sobre o Grau de Satisfacdo da Populacéo relativamente
a Carta de Qualidade, através de chamadas telefénicas que os funcionarios do Grupo de
Estudo das RelacOes entre a Policia e a Populacdo efectuaram para recolherem a opinido dos
cidaddos sobre a Carta de Qualidade da PJ. Os itens do questionario foram o grau de
conveniéncia de local do servico prestado, de horario de expediente, de meios de contacto,
bem como a atitude do pessoal e a eficiéncia do trabalho.

1. Requerimento de Certiddo de Denlncia
(1) Metodologia de pesquisa

De acordo com a Carta de Qualidade da nossa Poliia, os cidaddos que requerem uma
Certiddo de Denuncia, podem levanta-la no prazo de 10 dias Uteis’ ap6s a sua formalizac&o.
Entre Janeiro de 2011 e Julho de 2013, os cidad&os podiam deslocar-se aos Nucleos de Apoio
Administrativo nas instalacGes da Sede (Rua Central) e na Delegacdo do Cotai (Estrada Flor
de Létus) ou, ainda, ao Piquete do Departamento de Investigacdo de Crimes relacionados
com o Jogo e Econdmicos, situado no Edificio Vista Magnifica Court na Rua Cidade de
Braga, no NAPE, para fazerem o requerimento de “Certiddo de Dentincia” durante o horario
de expediente? e, caso fosse fora das horas de expediente, podiam ainda deslocar-se aos
Nucleos de Denuncias e Intervencéo nas instalagbes da Sede e na Delegacéo do Cotai.

Com a entrada em funcionamento das novas instalacbes no Edificio Xinhua, foram
alterados os locais para a apresentacdo de requerimento como se segue:

1) O local para a apresentacdo de requerimento passou a ser na Avenida de Amizade,
n©823: O Nucleo de Denuncias e Intervencdo e o Nucleo de Apoio Administrativo
mudaram, respectivamente, em 26 e 29 de Julho de 2013 para as novas instalagoes
no Edificio Xinhua podendo, os cidaddos, apresentar o requerimento ou levantar a
certiddo no Nucleo de Apoio Administrativo durante o horério de expediente e, caso
pretendam fazé-lo fora das horas de expediente, podem apresentar o requerimento
ao Nucleo de Dendncias e Intervenc&o.

! Nos termos do disposto nos artigos 65° e 74° do Cédigo do Procedimento Administrativo, a certiddo de
denincia sera emitida no prazo de 10 dias Uteis apés o respectivo pedido, formalizado em modelo préprio, e a
entrega dos documentos necessarios.

2 Horério normal de expediente da funcdo plblica: 22a 52 feira: 09:00~13:00 e 14:30~17:45 horas, 62 feira:
09:00~13:00 e 14:30~17:30 horas.
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2) Dado que a distancia entre as instalagBes sitas no Edificio Xinhua e no Edifiio
Vista Magnifica Court € muito curta, para evitar a repeticdo e desperdicio de
recursos, foi suspenso o servigo de requerimento de certiddo de dendncia nas
instalacBes no Edificio Vista Magnifica Court, a partir de Outubro de 2013.

3) Por extincdo do Nucleo de Apoio Administrativo na Delegacdo do Cotai, 0s
cidaddos passaram a apresentar o requerimento de certiddo de denincia aos Nucleos
de Denuncias e Intervencdo na mesma Delegacdo do Cotai.

(2) Questionario do estudo

No periodo de Janeiro a Dezembro de 2013, houve 94 cidad@os que solicitaram a
emissdo de Certiddo de Dendncia, entre 0s quais, 16 pessoas recusaram-se a participar nesta
pesquisa e, as outras pessoas, concordaram a participar na pesquisa. Os pesquisadores
telefonaram a primeira vez para os utentes dentro de 30 a 60 dias apds a sua apresentacéo do
requerimento da emissdo de Certiddo de Dendncia, tendo conseguido contactar 53 pessoas
(67.9%). Houve 25 pessoas que ndo foram contactados, entre 0s quais, 12 pessoas (15.4%)
ndo forneceram os numeros de telefone local para o contacto, 4 pessoas estavam sem acesso
telefonico e 9 pessoas (11.5%) ndo atenderam o telefone®,

Figura 1: Questionario do Estudo sobre o Grau de Satisfacdo do Requerimento da
Certidao de Denuncia
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® Além dos casos sem telefone local e sem acesso telefénico, os pesquisadores telefonaram para os cidad&os em
diferentes dias. Depois de se ter telefonado 4 vezes sem ninguém atender a chamada, os casos foram

considerados como chamadas nao respondidas.

* Dado ao arredondamento, pode existir um ligeiro desvio de célculo em alguns totais, por exemplo o ndmero

total pode ser ligeiramente superior ou inferior a 100%.
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Mais de 80% (84.9%) dos entrevistados séo residentes de Macau, 2/3 destas pessoas séo
do sexo masculino. Os outros entrevistados néo residentes séo todos do sexo masculino (vide

a Figura 2).

Figura 2: Identidade dos entrevistados do Estudo sobre o Grau de Satisfacdo do
Requerimento da Certidao de Denuncia
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Um terco dos entrevistados do sexo masculino (34.2%) tém idades compreendidas entre
35 e 44 anos e a maioria dos entrevistados do sexo feminino tem idades compreendidas entre
45 e 54 anos (vide Figura 3). Trés quartos dos entrevistados (76.3%) completou o bacharelato

ou curso superior (vide a Figura 4).
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Figura 3: Idade dos entrevistados do Estudo sobre o Grau de Satisfacdo do Requerimento da Certid&o de

Denlncia
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Figura 4: Habilitacdo dos entrevistados do Estudo sobre o Grau de Satisfagdo do Requerimento da
Certiddo de Denlncia
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(3) Resultado do estudo: o grau de conveniéncia relativamente ao requerimento da
Certidao de Denuncia

Mais de 90% (94.3%) dos inquiridos apresentou o seu requerimento da Certidao de
Denulncia durante o horério normal de expediente e mais de 80% (88.7%) dos inquiridos
achou o horario de expediente “conveniente”.

Sobre a questdo de localizagdo, mais de 50% dos inquiridos apresentou 0 Seu
requerimento da Certiddo de Dendncia nas instalacBes da Sede situada na Rua Central, cerca
de 1/3 dos inquiridos apresentou o seu requerimento nas instalagbes na Avenida de Amizade,
e cerca de 1/5, apresentou na Delegacdo do Cotai ou nas instalagbes no Edificio Vista
Magnifica Court. Mais de 80% (81.1%) dos inquiridos achou a localizacdo “conveniente”.
Comparando com as antigas instalagdes da Sede na Rua Central, mais cidaddos acharam que
a localizagdo das novas instalagBes na Avenida de Amizade é mais conveniente, a localizagdo
das instalagdes no Edificio Vista Magnifica Court é considerado mais inconveniente pelos
inquiridos (vide Figuras 5 e 6).

Figura 5: Instalacbes onde os cidad&dos apresentaram os seus requerimentos da Certidao

de Denlncia
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> As antigas instalacBes situadas na Rua Central e as novas instalacdes situadas na Avenida de Amizade,
n©823.
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Figura 6: Grau de conveniéncia relativamente a localizacao dos servigos de
requerimento da Certiddo de Denuncia

Conveniente Inconveniente
NAA na Sede (Antigas instalacdes) |77.3% 22.7%

. ok 17 5

NAAna Sede (Novas instalacdes) |89.5% 10.!
) . 17 2

NAA na Delegacdo do Cotai  |100.0%
o " 1 0
NDI na Sede (Antigas instalagdes) |100.0% 1 0
NDI na Sede (Novas instalagdes) 0 0
NDI na Delegaggo do Cotai  |100.0% 2 0
Instalagoes no Ed(l:fICIO VistaMagn ffica 62.5% 375% 5 3
ourt

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 1(

43 10

Relativamente aos meios de contacto, 2 cidaddos nédo responderam (3.8%), 51 cidadaos
responderam esta pergunta, 90% destas pessoas achou que os meios de contacto s&o
convenientes.

Na seguinte figura, mostra-se os graus de conveniéncia relativamente a localizacdo dos
servigos de requerimento da Certiddo de Dendncia no periodo de 2008 a 2013. A linha sélida
representa a satisfagdo dos cidaddos com cada indicador e a linha pontilhada representa a
tendéncia para cada indicador. Em 2013, registou-se a maior satisfacdo, contudo, os graus de
satisfacdo sobre o horario e a localizagcdo continuaram com uma tendéncia ascendente nos
ultimos seis anos. Dado ao declinio significativo em 2012 na satisfacdo sobre os meios de
contacto, por isso, no website desta Policia, 0 nimero de telefone do Nucleo de Apoio
Administrativo foi sublinhado e em letra tipo bold, para facilitar os cidaddos a contactarem a
PJ sobre o procedimento do requerimento de certiddo de denincia. Em 2013, a avaliacdo de
“satisfaz” ou “satisfaz muito” sobre os meios de contacto ja atingiu a 90%.
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Figura 7: Comparacéo da avaliagdo de conveniéncia relativamente ao horario dos
servicos de requerimento da Certiddo de Denlncia no periodo de 2008 a 2013

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
——Horériode
expediente
—- i
20.0% Local do servico
Meios de contacto
0.0%
2008 2009 2010 2011 2012 2013
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Local do servico 64.8% 92.3% 66.7% 71.4% 76.2% 81.1%
Meios de contacto 91.4% 94.9% 100.0% 100.0% 63.2% 90.2%

Para a avaliacdo adoptaram-se os niveis de “satisfaz muito” (5 valores), “satisfaz” (4
valores), “aceitavel” (3 valores), “satisfaz pouco” (2 valores) e “ndo satisfaz” (1 valor). Os
pesquisadores convidaram os cidaddos a avaliarem o grau de satisfacdo relativamente a
atitude do pessoal, clareza das informagbes fornecidas e servico global de requerimento da

Certiddo de Denuncia.

Mais de 80% dos inquiridos avaliou a atitude do pessoal com “satisfaz”, demonstrou-se
que nenhum entrevistado foi influenciado por factores de sexo, de idade e de habilitacbes
académicas quanto a avaliacdo do grau de satisfacdo relativamente aos servigos de
requerimento da Certiddo de Denuncia.
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Figura 8: Avaliacio de atitude do pessoal dos servigos de requerimento da Certidao de
Denlncia
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Figura 9: Avaliacdo das informacdes fornecidas sobre 0s servigos de requerimento da
Certiddo de Denlncia
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Figura 10: Avaliacédo do procedimento de requerimento da Certiddo de Dendncia
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De acordo com a figura seguinte, mostra-se uma tendéncia ascendente dos niveis de
“satisfaz” ou “satisfaz muito” nos ultimos seis anos quanto a avaliagdo do grau de satisfacdo
relativamente aos servicos de requerimento da Certiddo de Dendncia. E a primeira vez que se
registou haver mais de 80% de inquiridos que avaliaram o procedimento de requerimento
com a mengdo “satisfaz” ou “satisfaz muito”.

Figura 11: Grau de satisfacio dos representantes das escolas relativamente ao conteldo de actividades de
educacao civica realizadas
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(5) Resultado do estudo: a razoabilidade da taxa a pagar prevista na lei para a
Certid&@o de Denuncia

Relativamente & taxa a pagar prevista na lei, avalia-se em “muito barato” (-1 valor),
“razoavel” (0 valor) e “muito caro” (1 valores). Segundo a figura que segue, cerca de 90%
dos inquiridos acharam que o valor da taxa € razoavel.

Figura 12: Avaliacdo da razoabilidade quanto a taxa a pagar prevista na lei sobre o requerimento de
Certid&o de Dendncia
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(6) Resultado do estudo: opinides e sugestdes sobre o servico de requerimento da
Certidao de Dendncia

Entre 53 inquiridos, houve 28 pessoas (52.8%) que apresentaram 25 opinides com
pormenores sobre o servigo de requerimento da Certiddo de Denlncia e 11 opinides simples.
Apos a andlise, foram classificadas essas opinides e sugestdes em 9 categorias principais
(vide Figura 13). Cerca de um sexto das opinides séo elogios a atitude do pessoal da PJ, um
sexto de opinides sdo manifestacOes contra a falta de parque de estacionamento no local do
servigo. Contudo, com a entrada do funcionamento das instalagdes na Avenida de Amizade,

pode-se melhorar o problema do parque de estacionamento.

10
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Figura 13: Classificagdo das opinides e sugestdes sobre o servico de requerimento da
Certidédo de Denulncia
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2. Consultas sobre a situacdo dos processos aos quais estejam ligados

(1) Questionario do estudo

Os inquiridos na pesquisa sdo pessoas que, entre Janeiro a Dezembro de 2013,
utilizaram os servi¢os do Nucleo de Atendimento e ReclamagBes para consultar a situacéo
dos processos aos quais estavam ligados e que deixaram o seu telefone de contacto. Durante o
periodo acima referido, 8 pessoas consultaram a situacdo dos processos aos quais estavam
ligados, metade destas pessoas ndo deixou o telefone local de contacto, um deles com
telefone sem servigco e houve duas pessoas que ndo quiseram participar nesta pesquisa. No
fim, apenas uma pessoa aceitou responder a nossa entrevista. Este entrevistado € residente de
Macau, tem o ensino secundario complementar completo.

1
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Figura 14: Grau de satisfacdo sobre as consultas sobre a situagdo dos processos aos
quais estejam ligados
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(2) Resultado do estudo: o grau de satisfacdo dos cidaddos relativamente as consultas
sobre a situacédo dos processos aos quais estejam ligados

O inquirido respondeu que o horario de expediente do Nucleo de Atendimento e
Reclamacbes é conveniente, mas acha que o local do servico é inconveniente, por causa da
falta de parque de estacionamento nas zonas circundantes. O nosso pesquisador convidou o
entrevistado para avaliar a atitude do pessoal e a eficiéncia do trabalho, usando os cinco
niveis da Escala Likert: “satisfaz muito” (5 valores), “satisfaz” (4 valores), “aceitavel” (3
valores), “satisfaz pouco” (2 valores) e “nao satisfaz” (1 valor). No que se refere a atitude do
pessoal e a eficiéncia do trabalho do NAR, o inquirido respondeu que avaliou em satisfaz (4
valores) a atitude do pessoal e em satisfaz muito (5 valores) a eficiéncia do trabalho do NAR.

3. Pedido de realizacdo de actividades de educacao civica

(1) Questionario do estudo

As actividades de educacdo civica sdo destinadas aos alunos do 3° ano do ensino
primario ao 12°ano do ensino secundario, com o objectivo de apresentar aos alunos algumas
nocdes juriicas relacionadas com crimes e a respectiva responsabilidade criminal pela sua
prética, bem como aumentar a sua capacidade de prevencdo criminal e evitarem ser
prejudicados pelos criminosos. Para os alunos do 3°ao 6°ano do ensino primario, foram
desenhadas dois jogos interactivos, “Cooperacdo Policia-Populacdo, Prevencdo e Combate
Criminal” ¢ “O Pequeno Investigador”. Para os alunos do ensino secundario, a PJ realiza
palestras de varios temas, como “Lei de Combate a Criminalidade Informatica”, ‘“Precau¢des
a tomar para evitar armadilhas na procura do emprego”, “Problema do Enjo Kosai”, “Breve
introdugdo sobre crimes comuns”, “Ofensas corporais e actos ultrajantes”, “Crimes de furto,
apropriacao de coisa achada ou apropriagdo ilegitima e receptacdo”, “Crime de drogas”,

12
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“Crime de dano”, “Crimes relacionados com sociedade secreta” e “Crimes de Ameaga,
Extorsdo e Roubo”. As escolas e as associagdes podem através do fax ou correio electronico
apresentar os pedidos de realizacdo de actividades de educacdo civica, e esses pedidos sdo
respondidos preliminarmente no prazo de 2 dias Gteis. Em caso de qualquer divida sobre o
contetido ou procedimento de pedido sobre actividades de educacdo civica, 0s representantes
das escolas podem telefonar para a Divisdo de Ligacdo entre Policia e Comunidade e
RelagBes Publicas para o esclarecimento.

Para se conhecer o grau de satisfacdo das escolas sobre as actividades de educacéo
civica realizadas, ap6s a realizacdo das actividades ou palestras, foram convidados os
representantes das escolas a preencherem o questionério e darem as suas opinides e sugestdes
sobre este servico.

(2) Resultado do estudo: o grau de satisfacdo dos representantes de escolas
relativamente as actividades de educacgéo civica

Em 2013, houve 50 representantes de 23 escolas que completaram 0s questiondrios de
satisfacdo sobre as actividades ou palestras de educacdo civica realizadas. Entre esses
representantes das escolas, metade sdo do sexo masculino e metade do sexo feminino (sexo
masculino: 48% e sexo feminino: 52%), apenas 2 representantes ndo responderam, todos 0s
outros representantes avaliaram os meios de contacto com a mengao “conveniente” (96%)..

A Figura 15 mostra a proporcao das actividades de educacao civica realizadas. O tema
mais pedido foi “Ofensas corporais e actos ultrajantes”, ou seja, um ter¢o dos pedidos de
realizacdo de actividades de educacdo civica. Depois, registou Os temas mais pedidos
registados foram depois “Crime de drogas”, “Crimes de furto, apropriagéo de coisa achada ou
apropriacdo ilegitima e receptagdo”,”“Crime de dano” e “Crimes relacionados com sociedade
secreta”.

13
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Figura 15: Proporgdo das actividades de educacéo civica realizadas
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Todos os representantes das escolas avaliaram o procedimento para pedir a realizacéo de
actividades de educacao civica de “satisfaz muito” ou “satisfaz” (vide Figura 16).

Figura 16: Grau de satisfacdo dos representantes das escolas relativamente a realizacdo
de actividades de educacao civica
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Todos os representantes das escolas deram a avaliacdo de “satisfaz” a atitude do nosso
pessoal na prestacao de servigos de jogos ou palestras. Quanto ao contetido, sem considerar 4
representantes que ndo responderam, todos os representantes das escolas avaliaram o
conteudo dos jogos ou palestras realizados de “satisfaz muito” ou “satisfaz”.

Figura 17: Grau de satisfacdo dos representantes das escolas relativamente a realizacéo
de actividades de educacdo civica
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Figura 18: Grau de satisfacdo dos representantes das escolas relativamente ao contetido
de actividades de educacao civica realizadas
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Apos a andlise das opinides dos representantes das escolas (19 opinides), verificou-se
que 1/3 é de opinido que ndo ha interactividade suficiente nas palestras ou nos jogos; mais de
1/3, sugeriu que se deve acrescentar mais jogos interactivos, filme ou peca de teatro durante a
realizacdo de palestras ou jogos. Para além disso, 10% das opinides sdo de que a PJ deve
escolher temas mais actuais, 10% das opinides sdo de que se deve prolongar a duracdo das
palestras ou actividades e que se deve acrescentar mais temas ou organizar mais palestras
para os alunos do ensino primério (Tabela 1).

Tabela 1: Opinides dos representantes das escolas para melhorar a realizacao de
palestras e jogos®

I I TS
filme

NGmero Percentagem NGmero Percentagem  NUmero Percentagem
Lei de Combate a Criminalidade 1 5.3% 1 5.3% 0 0%
Informética
Ofensas corporais e actos 2 10.5% 6 31.6% 2 10.5%
ultrajantes
Crimes de furto, apropriacéo de 0 0% 2 10.5% 0 0%
coisa achada ou apropriagéo
ilegitima e receptacéo
Crime de drogas 2 10.5% 2 10.5% 0 0%
Crime de dano 1 5.3% 0 0% 0 0%
Total 6 31.6% 11 57.9% 2 10.5%

® Dado ao arredondamento, pode existir um ligeiro desvio de célculo em alguns totais, por exemplo o ndmero
total pode ser ligeiramente superior ou inferior a 100%.
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