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Policia Judiciaria
Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2015

1. Breve apresentacdo do inquérito

De acordo com as disposicdes do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade no
ambito da recolha de opinibes dos utentes, 0s servigos publicos devem criar um mecanismo
destinado a recolha de opiniGes do publico sobre a prestacdo dos seus servigos, a fim de
melhor conhecer as mesmas, concretizando o seu melhoramento continuo. Portanto, a PJ
procedeu, de 1 de Janeiro de 2015 a 31 de Dezembro de 2015, ao Inquérito do Grau de
Satisfacdo sobre dois servigos prestados ao publico e a administracdo publica, o qual constitui
uma medida importante ao nivel do “feedback” na recolha de opinides dos utentes do
Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade. As avaliacBes feitas pelos cidaddos em
relagdo aos servigos prestados contribuirdo para a revisdo da qualidade dos servigos e a
concretizacdo do seu melhoramento continuo.

A presente pesquisa sobre o Grau de Satisfacdo da Populacdo relativamente a Carta de

= Qualidade €é do tipo pesquisa quantitativa. Quanto ao “Tratamento de dentincia”, a pesquisa

foi feita principalmente através de entrevista e complementada com chamadas telefonicas.
Quando os cidaddos manifestaram a sua vontade em participar nesta pesquisa através do
preenchimento do formulario do pedido de certiddo, no momento do levantamento da
certidd@o, o pessoal da PJ efectuou logo as entrevistas com 0s mesmos. Nos casos em que 0S
cidaddos ndo estiveram logo disponiveis para serem entrevistados, o pessoal da PJ
telefonou-lhes, posteriormente, para a entrevista. Quanto ao “Pedido de realizagdo de
actividades de educacdo civica”, ap0s a apresentacdo do pedido da realizacdo das actividades,
foram entrevistados telefonicamente os representantes das escolas ou associagdes sobre o
grau de satisfacdo quanto ao procedimento do respectivo pedido.

1-

30 RPIA A H%8235 Sede : Av.da Amizade, n.’ 823, Macau %45 © i£7t% Delegagdo do COTAI : Estrada Flor de Létus % 3 Tel.: 853-2855 7777  #34k Website : www.pj.gov.mo
FRAT ER “ax.: 853-283 k. “OTAI Fax.: 853-2 & .E.:naa@pj.gov.

P A¥RATHE DPA #30{% £ Sede Fax.: 853-28312780 #%2k4% /& {# & COTAI Fax.: 853-2887 0088 & #f C.E.:naa@pj.gov.mo AR RO 0

PJ - Modelo 30 REARBTH P NDI #3044 K Sede Fax.: 853-2835 6100 #% 2% /& 1§ & COTAI Fax.: 853-2887 0333 % ## C.E.: piquete.sede@pj.gov.mo  Formato A-4 Imp. Out. 2016



BPABENTHEBRA

Governo da Regido Administrativa Especial de Macau

5]
POLICIA JUDICIARIA

2 - Resultado do Inquérito

2.1 Servicos publicos gerais

Servicos publicos gerais
NUmero de questionérios validos recolhidos | 135
Fatores de Média do grau ]
. Itens . ~ Valor Desvio padréo
inquérito de satisfacéo
Horérios dos servigos 3.89 0.77
Acessibilidade Local da prestacdo de servigos 3.96 3.93 0.81
Meios de contacto 4.07 0.78
Atitude dos servigos 4.02 0.79
Servicos dos Grau de profissionalizagao 104 4.06 0.72
trabalhadores Eficiéncia dos servigos ' 4.05 0.68
Iniciativa 4.03 0.77
Ambiente e Grau de conforto 3.97 0.73
instalagdes Disposicdo das instalagdes 394 391 0.76
Tempo de espera 3.66 0.81
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 3.73 3.73 0.76
Imparcialidade 3.80 0.77
Resultado dos | o nformidade coma finalidade de utilizacéo 3.91 391 069
servigos prestados

Informac&o dos Divulgacdo da informacao 287 3.82 0.79
servigos prestados Bxactiddo da informacéo ' 3.92 0.74
Servc’:(ri?sos electr Grau de suficiéncia dos servigos electronicos A PJndo fornece o servigo electronico
Grau de suficiéncia da carta de qualidade 3.78 0.78
Carta de qualidade Grau de satisfacdo dos indicadores 3.85 3.87 0.72
Clareza dos indicadores 391 0.67
Servicos global 4,00 4.00 0.76

2.2 Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacéo e aplicacdo da lei

As actividades de educacdo civica sdo destinadas aos alunos do 3° ano do ensino
primario ao 12°ano do ensino secundério, com o objectivo de Ihes apresentar algumas nocoes
juridicas relacionadas com crimes e a respectiva responsabilidade criminal pela sua pratica,
bem como para aumentar a sua capacidade de prevencéo criminal e evitarem serem vitimas
dos criminosos. As escolas e as associagles, através do fax ou correio electronico, podem
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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 davida sobre o
contetido ou o procedimento para pedir a realizacdo de actividades de educacdo civica, 0s
respectivos representantes podem telefonar para a Divisdo de Ligacdo entre Policia e
Comunidade e Relagdes Publicas para o devido esclarecimento.

Em 2015, foram realizadas 54 actividades de educacdo civica e esses pedidos foram
feitos através de 47 representantes de escolas ou de associagdes. Entre 0s quais representantes,
foram completadas 32 entrevistas (68.1%) sobre o grau de satisfacdo relativamente a
realizac@o de actividades de educacdo civica. Houve 15 representantes (31.9%) por razédo de
estar nas aulas ou participar na reunido, ndo foram contactados para serem entrevistados.

Servicos publicos no ambito da fiscalizacio, aprovacéo e aplicacio da lei
NGmero de questionarios validos recolhidos | 32
Fatores de Média do grau ]
. Itens . ~ Valor Desvio padréo
inquérito de satisfacéo
Horérios dos servigos 4.63 0.49
= Acessibilidade Local da prestagdo de servigos 459 Sem pedido apresentado pelas escolas
Meios de contacto 4.56 0.56
Atitude dos servicos 4.84 0.37
Servicos dos Grau de profissionalizagéo 166 4,66 0.48
trabalhadores Eficiéncia dos servigos ' 4.63 0.55
Iniciativa 453 0.76
Ambiente e Grau de conforto Sem comentério porque ndo é preciso apresentar o
instalacbes Disposicéo das instalagdes pedido & PJ
Tempo de espera Sem pedido apresentado pelas escolas
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4.62 4.63 0.49
Imparcialidade 4.62 0.56
Resultado dos | o idade coma finalidade de utilizacéo 459 459 0.0
servicos prestados
Informacéo dos Divulgacéo da informacao 158 450 0.57
servigos prestados Bxactiddo da informacéo ' 4.66 0.55
Serv(’;(r;l?sos electr Grau de suficiéncia dos servicos electronicos A PJ ndo fornece o servico electrénico
Grau de suficiéncia da carta de qualidade 4.74 0.44
Carta de qualidade Grau de satisfacéo dos indicadores 4.68 4.72 0.52
Clareza dos indicadores 458 0.62
Servicos global 459 459 0.50
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3. Analise e tratamento da “opinido geral”

Duas opinides principais sobre o inquérito do Grau de Satisfacdo de 2015:

1. Quanto as opinides principais sobre o “Tratamento de denuncia”, “o prazo do
compromisso (10 dias tteis) ¢ muito tempo, pelo que se espera que seja reduzido”;

2. 2. Relativamente as actividades de educacdo civica, os representantes das escolas
ou associagdes entendem que “a realizagdo de palestras é muito significativa para
os alunos” e que “os alunos podem aprender muita coisa através de palestra”.
Referindo-se aos temas dizem que “sdo distintos e actuais”, “com as explica¢des
sobre os problemas dos jovens, nogBes juridicas e as respectivas penas aplicaveis, a
terem um papel dissuador”, podendo “levantar o conceito correcto”. Quanto ao
melhoramento das actividades de educacdo civica, 0s representantes desejam que se
possa aumentar o intercambio durante as palestras como, por exemplo, se
acrescentem jogos, perguntas e respostas, encenacdo (role play), ou sejam
mostrados alguns objectos (e.g. instrumentos para consumir droga ou realizacdo de
exposicdo temética).

Com o objectivo de melhoramento continuo do servico prestado pela PJ, foi criada uma

= equipa de coordenacdo entre as subunidades para tratar o assunto da Carta de Qualidade. Esta

equipa vai reunir-se mensalmente para organizar e estudar a possibilidade das opinifes
apresentados pelos cidaddos, bem como apresentar a direccdo as sugestdes para o0
melhoramento.

4. Medidas e propostas para o melhoramento

Sobre a opinido de que o prazo do compromisso (10 dias Uteis) é muito tempo, foram
analisados os numeros de dias para a emissao de certiddes no periodo de 2010 a 2015,
tendo-se verificado que a elaboracdo de certiddes sobre os casos mais complicados ou
envolvendo traducdo, foi a mais demorada. Assim, se for reduzido o prazo do compromisso
para 7 dias Uteis, a taxa da execugdo serd apenas de 65.2%, ou seja menos de 2/3 podendo,
esta baixa taxa da execucéo afectar a confianca dos cidaddos. Considerando que isto possa
causar a insatisfacdo deste servico, afectando ainda a moral da equipa dos respectivos
trabalhadores, deve-se manter 10 dias Uteis como o0 prazo do compromisso continuando-se a
optimizar o procedimento do requerimento de “Certidao de Denuincia”.

Com o objectivo de melhorar a interactividade das actividades de educacdo civica, a
duracdo da maioria das palestras varia de 40 a 50 minutos. Descontado 0 tempo para a
entrada dos alunos e a apresentacdo feita pelos professores, a nossa apresentacdo demora em
média entre 30 e 35 minutos. Durante as palestras, foram apresentadas muitas informacoes
sobre a prevencéo criminal, mas faltou tempo para a actividade interactiva. Para resolver este
problema de tempo insuficiente, fizemos um estudo para resumir e reorganizar o conteudo de
modo a aumentar o tempo de interaccdo com os alunos, e houve mais producdo de
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curtas-metragens promocionais, para dar a conhecer melhor aos alunos os actos ilkcitos e a
respectiva pena criminal. Entretanto, foram também criados véarios meios de divulgacéo da
prevencdo criminal (como a realizagdo do jogo Q&A sobre o Projecto Guia juvenil para
combater o crime organizado pelo Ndcleo de Acompanhamento de Menores), para os alunos
poderem receber as informacdes contra os crimes através dos diferentes e interactivos meios.

5. Andlise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de
satisfacdo efectuados (comparacdo com o do ano anterior)

5.1 Servicos publicos gerais

2014 2015
Fatores de Itens Val Zdia do | 2dia do
inquérito alor Mé |a_ gr~a\u Valor Mé |a_ gr~au
de satisfacdo de satisfacdo

Horarios dos servigos 4.16 3.89

Acessibilidade Local da prestacao de servicos 3.96 412 3.93 3.96
Meios de contacto 4.23 407
Atitude dos servigcos 4.36 4.02
Servicos dos Grau de profissionalizagao 4.24 4.06

—— - 421 4.04
trabalhadores Eficiéncia dos servigos 418 4.05
Iniciativa 4.06 4.03
Ambiente e Grau de conforto 3.92 3.97

. ~ - — - p 3.97 3.94
instalacdes Disposicdo das instalacdes 4.02 391
Tempo de espera 4.46 3.66

Procedimento interno Simplicidade e celeridade 422 4.38 3.73 3.73
Imparcialidade 445 3.80

Rgsultado dos Conformidade coma finalidade de utilizagéo 433 4.33 391 391

servigos prestados

Informag&o dos Divulgacéo da informacéo 412 3.82

: — - p 4.20 3.87
servigos prestados Bxactiddo da informacéo 4.27 3.92

Servicos electrdnicos | Grau de suficiéncia dos servigos electronicos A PJ néo fornece o servico electronico

Grau de suficiéncia da carta de qualidade 434 3.78

Carta de qualidade Grau de satisfagdo dos indicadores 3.94 4.19 3.87 3.85
Clareza dos indicadores 4.30 391

Servigos global 424 424 4.00 4.00
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Fastores & inguérito 2014 2015 Comparativamente
aoano 2014
Acessibilidade 412 3.96 -0.15
Servigos dos trabalhadores 421 4.04 -0.17
Ambiente e instalagdes 3.97 3.94 -0.03
Procedimento interno 4.38 3.73 -0.65
Resultado dos servigos prestados 433 391 -0.42
Informacgéo dos servigos prestados 4.20 3.87 -0.33
Servicos electrénicos A PJ ndo fornece o servico electronico

Carda de qualidade 4.19 3.85 -0.34
Servigo global 4.24 4.00 -0.24

2015, foram adoptados novos métodos de amostragem, sendo os entrevistados ndo sé
cidaddos que requereram Certiddo de Denuncia ou fizeram consulta sobre a situagdo dos
processos aos quais estavam ligados, mas foram os cidaddos que podiam vir a utilizar o
servico de apresentacdo de denuncia com diferentes questionarios para o inquérito do Grau de
Satisfacdo, pelo que ndo € possivel identificar a diferenca entre os factores do ano passado.
Contudo, relativamente a questdo do grau de conveniéncia para a prestacdo de servico mais
conveniente aos cidad&os, o resultado do inquérito foi mais completo e representativo do que
0 de 2014. Com a mudanca de método de amostragem, ndo foi possivel confirmar qual o
factor que causou a mudanca de avaliacdo por parte dos inquiridos, se o factor da qualidade
do servico ou 0 do método de amostragem. Este problema néo foi obstaculo a implementacéo
das medidas para 0 melhoramento referidas no ponto 5. do presente relatério com vista a
prestacdo de um  servigo mais conveniente aos cidadaos.
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5.2 Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacdo e aplicacdo da lei

2014 2015
Fatores de It Val Média do Val Média do
incuérito ens alor edia do grau alor edia do grau
e satisfacdo de satisfacdo
Horarios dos servigos 4.64 4.63
Local da prestacéo de servicos Néo é preciso N&o é preciso
Acessibilidade apresentar o 4.66 apresentar o 459
pedido aPJ pedido a PJ
Meios de contacto 4.68 4.56
Atitude dos servigos 4.80 484
Servigos dos Grau de profissionalizacéo 4.68 468 4.66 466
trabalhadores Eficiéncia dos servicos 4.68 ' 4.63 '
Iniciativa 4.56 453
Ambiente e Grau de conforto Sem comentario porque ndo € preciso apresentar o pedido a PJ
instalagbes Disposicéo das instalagdes
Tempo de espera N&o é preciso N&o é preciso
apresentar o apresentar o
Procedimento interno pedido aPJ 454 pedido a PJ 462
Simplicidade e celeridade 4.58 4.63
Imparcialidade 450 4.62
Re_sultado dos Conformidade coma finalidade de utilizagéo 464 4.64 459 4.59
servicos prestados
—_ Informacéo dos Divulgacéo da informacéo 452 459 450 458
servicos prestados Exactidao da informacgdo 4,67 ’ 4.66 ’
Servigos electronicos | Grau de suficiéncia dos servigos electronicos A PJ néo fornece o servico electrénico
Grau de suficiéncia da carta de qualidade 4.64 474
Carta de qualidade Grau de satisfacao dos indicadores 4.80 4.63 472 4.68
Clareza dos indicadores 445 458
Servigos global 4.56 452 459 459
S 2014 2015 Comparativamente
Factores de inquérito P
aoano 2014
Acessibilidade 4.66 459 -0.07
Servigos dos trabalhadores 4.68 4.66 -0.02
Ambiente e instalacdes Sem comentario porque ndo é preciso apresentar o pedido a PJ
Procedimento interno 454 4.62 0.08
Resultado dos servigos prestados 4.64 459 -0.04
Informacao dos servicos prestados 459 458 -0.02
Servigos electrénicos A PJ n&o fornece o servigo electrdnico
Carda de qualidade 4.63 4.68 0.05
Servico global 4.56 4.59 0.03
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Em 2014 e 2015, a taxa de mudanca de todas as avaliagbes foi menos de 0.1, o que
significa ndo ter havido uma grande diferenca sobre a satisfacdo dos representantes das
escolas e entidades no procedimento de pedido da realizacdo de actividades de educagéo
civica. Com o objectivo de melhorar o grau de conveniéncia, para facilitar o procedimento de
pedido da realizacdo de actividades, a PJ esta a estudar a hipotese da publicacdo das

informacdes sobre as actividades de educacgéo civica e o respectivo formulério de pedido no
website da PJ.
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