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Policia Judiciaria
Relatdrio Final do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2021

1. Breve apresentacdo do inquérito

APoliiaJudiciaria tem vindo a persistir na ideologia de servigo publico de “servir melhor
a populagdo” e, tendo sempre por base a opinido publica, faz constantemente melhorias
na qualidade do seu servico. Portanto, a PJ procedeu, de 1 de Janeiro a 31 de Dezembro de
2021, a um inquérito ao grau de satisfacdo sobre dois itens relativos ao servigo prestado ao
publico, 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 avaliacOes feitas pelos
cidaddos em relacdo aos servigos prestados contribuirdo para a revisdo da qualidade dos
servigos e a concretizacao do seu melhoramento continuo.

2. Conteudo resumido do inquérito
2.1 Plano do inquérito

® Intervalo: Uma vez por ano.

® Periodo: De 1 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2021.

2.2 Areado inquérito

B Objecto: Recolher as opinides do publico sobre dois itens relativos ao servico prestado
pela PJ (inclusive “Tratamento de denuncia” e “Pedido de realiza¢do de actividades de
educagdo civica”), e procura-Se, através da andlise cientifica das opinibes, um
melhoramento continuo da qualidade do servico prestado.

B Destinatario: O “Tratamento de denuncia” trata-se de um servigo publico geral; 0s
destinatarios do inquérito sdo as pessoas que apresentaram o requerimento do “certificado
do registo da dentncia” ou fizeram “consultas sobre a situagdo dos processos aos quais
estejam ligados”, e que manifestaram explicitamente a sua vontade em participar nesta
pesquisa através do preenchimento do formulario do pedido de certiddo. O “Pedido de
realizagdo de actividades de educagdo civica” trata-se de um servigo publico prestado no
ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacdo da lei; séo es destinatarios os representantes
dos institutos educativos ou das associacdes comunitarias que efectuaram o requerimento
de realizac&o de actividades de educacéo civica.
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2.3 Forma de inquérito

» “Tratamento de dentncia”: Em 2021, a pesquisa foi feita principalmente através de
entrevista e complementada com chamadas telefénicas, contudo, por motivo da epidemia,
a entrevista passou a ser feita, unicamente, por via telefonica.

B “Pedido de realizacio de actividades de educac¢do civica”: a fim de melhorar a
eficiéncia do processo de colecta de opinido, a PJ enviou as escolas, por meio do grupo
WeChat do mecanismo de comunicagao “Rede de Comunicagao com as Escolas”11, um
questionario de inquérito de satisfacdo para recolher as suas opinies sobre o referido
servigo prestado.

2.4 Proporcao das amostras tiradas:

B Tipodeservico: a PJ presta um item de “Servigos publicos gerais” e um item de “Servigos

1999

publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicacao da lei

> Servicos plblicos gerais: { Tratamento de dendincia )
® Apresentacdo de dendincias por deslocacdo pessoal: E imediatamente emitida uma
guia de denuncia;
® O Certificado do Registo da Denuncia serd emitido no prazo de 10 dias Uteis ;
® Consulta sobre a situacdo dos processos aos quais estejam ligados (em fase de
investigacdo ou ja remetidos ao Ministério Publico):Os pedidos serdo respondidos
no prazo de 2 dias Uteis ap6s a sua formalizacdo em modelo préprio.

> Servigos plblicos no ambito da fiscalizagdo, aprovacdo e aplicacdo da lei : {Pedido
de realizac&o de actividades de educac&o civica) :
® Os pedidos serdo respondidos preliminarmente no prazo de 2 dias Uteis.

B Método de amostragem: Uma vez que ndo se registou uma grande quantidade de
utilizadores dos servigos acima referidos, ndo € necessaria qualquer amostragem,
mas foram entrevistados todos os cidad&os e instituicdes que recorreram aos Servicos e
manifestaram a vontade para participar no inquérito de satisfacéo.

1 O mecanismo de comunicagdo “Rede de Comunicagdo com as Escolas”, langado pela PJ em 2008, tem por
objectivo promover a cooperacdo entre escolas e policia e acelerar a interligacdo de informacdes entre elas,
para trabalharem em conjunto com vista a prevencdo de delinquéncia juvenil. Com isso, pretende-se evitar que
0s jovens se envolvam em crime e seja criado um ambiente seguro para o seu crescimento. Com o0 avango da
tecnologia informética, a PJ criou um grupo WeChat para melhorar a eficiéncia da comunicacao entre escola e
policia
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2.5 Elaboracdo do questionario

O questionario do “Tratamento de dentincia” foi elaborado tendo como referéncia as
orientagdes do “mecanismo para a recolha de opinides dos destinatarios” constante do Regime
de Avaliacdo dos Servicos Publicos e do Desempenho Organizacional, publicado em 2019; a
recolha de opinides sobre os itens envolvidos de servico prestado relativamente a Carta de
Qualidade €é do tipo pesquisa quantitativa.

B Padrao de avaliacdo: Os entrevistados podem expressar sua satisfacdo pelos servicos
prestados por escala de 1 a 5, sendo: 1-Mau; 2-Nd&o satisfaz; 3-Aceitavel; 4-Satisfaz; 5-
Satisfaz muito.

B Factores da pesquisa: Inquérito do Grau de Satisfagdo para o “Tratamento de dentincia”
e 0 “Pedido de realizagdo de actividades de educagdo civica” integra 10 factores: “Servigo
prestado pelos trabalhadores™; “Ambiente”; “Instalagdes complementares”,;
“Procedimentos e formalidades”; “Informacgdes dos servigos”; “Garantias do servigo”;
“Servigos electronicos”; “Informagdes sobre o desempenho”; “Integracdo de servigos” e
“Servigo global”.

B Design do inquérito: O questionario para o inquérito do Grau de Satisfacdo do
“Tratamento de dentncia”, contém 40 perguntas com escolha multipla e 1 pergunta aberta.
Para além das 7 questdes com opcBes, nelas incluindo: tipo de servigos, horérios dos
servicos, local da prestacdo de servicos, sexo, idade e local de residéncia, as restantes
questdes escolhidas sdo elaboradas de acordo com as orientacdes do Mecanismo de
Recolha de Opinifes dos Utentes do “Regime de Avaliagdo do Desempenho” da RAEM.

3. Andlise das opinides recolhidas e as respectivas estatsticas
3.1 Estatstica de dados basicos

3.1.1 Distribuicao do numero total de questionarios recolhidos
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N.° dos N.° dos N.° dos
Tipo de inquiridos guestionarios | questionarios | questionarios
recolhidos validos invalidos
Publico 15 15 (100.0%) 0 (0.0%)
Associagoes / entidades 55 55 (100.0%) 0 (0.0%)
Total 70 70 0
N.° dos N.° dos N.° dos
Formas de inquérito questionarios | questionarios | questionarios
recolhidos validos invalidos
Entrevista in loco 0 0 0
Questionério electronico 55 55 (100.0%) 0 (0.0%)
Telefone 15 15 (100.0%) 0 (0.0%)
Total 70 70 0
N.° dos N.° dos N.° dos
Tipo de servicos questionarios | questionarios | questionarios
recolhidos validos invalidos
Servigos publicos gerais 15 15 (100.0%) 0 (0.0%)
Servicos publicos no ambito da
fiscalizacdo, 55 55 (100.0%) 0 (0.0%)
aprovacao e aplicacdo da lei
Total 70 70 0

B Servigos publicos gerais: “Tratamento de dentincia”

De Janeiro a Dezembro de 2021, registou-se um total de 86 utentes no ambito do servico
“Tratamento de dentuincia”, todos estes requereram “Certificado do registo da denuncia”, e ndo
se registou nenhum requerimento do servigo de “Consulta sobre a situa¢do dos processos aos
quais estejam ligados”. No preenchimento dos formularios do pedido de “Certificado do
Registo da Dentincia” e “Consulta sobre a situagdo dos processos aos quais estejam ligados” 0
cidaddo deve afirmar sua vontade de participar ou ndo no inquérito do Grau de Satisfacdo.
Dentro dos 86 inquiridos, 33 manifestaram ndo terem vontade de participar no inquérito do
Grau de Satisfacdo, registou-se 38 utentes com 0s quais ndo se conseguir entrar em contacto,
18 ndo deixaram um numero de telefone de Macau valido e 11 ndo atenderam o telefone, ndo
se tendo conseguido entrar em contacto com 9 utentes por outros motivos (incluindo casos em
que o numero de telefone deixado ndo esta registado, as chamadas séo restritas ou ser deixado
numero de telefone dos familiares em vez do seu proprio). Assim, foram entrevistados com
sucesso 15 cidadéos, representando 17.4% na taxa de sucesso).
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Foi Recusade  Na&o foi posst Total
contactado participacdo vel contactar
no inquérito

N.de 15 33 38 86
entrevistados
Percentagem 17.4% 38.4% 44.2% 100.0%

B Servicos publicos no @mbito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacéo
da lei: “Pedido da realizacdo de actividades de educacio civica”

As actividades de educacdo civica reportam-se a um conjunto de actividades
dirigidas aos estudantes do 3.°ano do ensino basico ao 3.°ano do ensino secundario,
com o objectivo de aprofundar a compreensao dos estudantes de Macau sobre diversas
condutas criminosas e as suas responsabilidades criminais e melhorar o seu sentido de
prevencao ao crime.

Em 2021 houve 85 representantes das instituigdes educativas ou associagdes

comunitarias que fizeram totalmente 223 pedidos a PJ para realizar actividades de
educacdo civica.
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3.1.2 Estatsticas sobre os inquiridos

B Servicos publicos gerais: “Tratamento de denuncia”

Masculino Feminino
Sexo
8 (53.3%) 7 (46.7%)
_ Nao ha
;;2;;2 <18 18-25 26-45 46 — 60 >60 resposta
0 (0.0%) 0 (0.0%) 11 (73.3%) 2 (13.3%) 2 (13.3%) 0 (0.0%)
e ErTS'“O pr,lma Ensino Ensino Né&o ha
Habilitagdes rio ou nivel L .
. . . secundario superior resposta
académicas inferior
0 (0.0%) 5 (33.3%) 7 (46.7%) 3 (20.0%)
Macau Hong Kon IR 3t Outros pafes B
Identidade g g China P resposta
15 (100.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)

Analisando a correlacdo entre as caracter iticas pessoais dos inquiridos e a sua satisfacéo
global com o servigo “Tratamento de denuncia”, verificou-se que a pontuacdo média atribuida
pelos inquiridos do género feminino foi de 4,00, e que a dos inquiridos do sexo masculino foi
de 4,13, concluindo-se que o grau de satisfagdo geral com o servigo por parte das mulheres é
ligeiramente mais baixo que o dos homens, enquanto que, noutros grupos de caracteriticas
pessoais (faixa etéria, nivel de escolaridade) néo se verifica grande diferenca na satisfacéo geral.
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W Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicagéo
da lei: “Pedido de realizacao de actividades de educacio civica”

Masculino Feminino

s
&0 25 (46.3%) | 29 (53.7%)
Faixa <18 18-25 2645 46— 60 >60 M 23
etaria resposta
0 (0.0%) 0(0.0%) | 26(47.3%) | 28(509%) | L (L8%) 0 (0.0%)

Ensino prima

e . . Ensino Ensino Né&o ha
Habilitagdes rio ou nivel o .
. . . secundario superior resposta
académicas inferior
0 (0.0%) 0 (0.0%) 55 (100.0%) 0 (0.0%)
Interior da _ Nao ha
Identidade e iy oA China OUles eI resposta
55 (100.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)

* Um entrevistado ndo deu resposta a pergunta sobre género

Todos os inquiridos no Inquérito de Satisfagcdo sobre “Pedido de realizag¢do de actividades
de educagdo civica” sdo residentes de Macau com qualificagdo académica equivalente ou
superior ao ensino superior, e mais de 90% dos inquiridos tém entre 26 a 60 anos. Apos a
andlise, verificou-se que nos grupos de diferentes géneros, faixas etarias e qualificacBes
académicas ndo se manifestou diferenca significativa na avaliacdo do servigo global do
“Pedido de realizagao de actividades de educagao civica”.
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3.2 Estatistica sobre o0 grau de satisfacdo dos servicos

3.2.1 Servigos publicos gerais

A partir da tabela seguinte (pagina 9), pode-se observar a avaliacdo para cada indicador
do servigo de “Tratamento de dentincia”, verificando-se que a classificacio de todos os itens
foi quase de ou ultrapassou 4 pontos e que o valor médio do grau de satisfacéo obtido no servigo
global foi de 4,07 pontos, o que significa que os entrevistados estavam geralmente satisfeitos
com o servico de “Tratamento de denuincia”.

De entre os factores de inquérito, o “Servico prestado pelos trabalhadores” e as “Garantias
do servigo” conseguiram obter a melhor pontuagdo com o respectivo valor médio do grau de
satisfa¢do a atingir 4,5 pontos. O valor médio do grau de satisfacdo obtido no “ambiente” foi o
mais baixo, sendo 4 pontos mas, mesmo assim, alcangou a faixa “satisfatoria”.

No ambito do item “Conveniéncia”, nos finais de 2019, a PJ acrescentou o servigo do
requerimento online do “Certificado do registo da denuincia”, bastando deslocarem-se uma vez
as instalacbes da PJ para os cidaddos poderem completar o procedimento do pedido do
“Certificado do registo da dentincia”. No entanto, a taxa de utilizacdo do servico online de
“Tratamento de Dentincias” é muito baixa, e nenhum dos cidadaos entrevistados recorreu o
servigo do requerimento online, pelo que n&o se registou nenhuma avaliagéo nos dois factores
de inquérito, os “Servico Electronico” e “Integracdo de Servigos™.

No futuro, a PJ continuard a optimizar as orientacGes sobre a localizacdo para dar a
conhecer aos cidaddos onde se disponibiliza o servigo “Tratamento de dendncia”, bem como
melhorara os canais de divulgacdo de informacdo sobre o desempenho, nomeadamente a
utilizacéo eficaz de diversas novas plataformas de midia da PJ para que os cidadaos possam
adquirir essas informacBes com maior facilidade.
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Factores de Itens Média do Valor Desvio padrao
) Proactividade 4.47 0.74
Servico prestado Profissionalismo 453 0.74
trabglehlgjores Apresentggéo pessoal 453 4.60 0.74
Atitude 4.53 0.74
Ambiente Conveniéncia 4.00 3.93 1.03
Agradabilidade do ambiente 4.07 1.03
InstalagBes 4.29 0.73
. IndicacBes 4.07 0.80
Instalagoes Equipamentos do local 4.28 3.93 0.80
complementares
Seguranca do local 4.25 0.87
Medidas de apoio adoptadas no local 4.87 0.35
Fluidez 4.07 1.16
Procedimentos e Eficiéncia 431 4.20 0.86
formalidades Efeitos ' 4.36 0.84
Imparcialidade 4.60 0.63
Suficiéncia 4.20 0.68
. Conveniéncia na aquisicao de informacoes 3.93 0.88
Informagoes dos Precisdo das informagdes adquiridas 4.25 4.20 0.77
servieos Utilidade das informacdes adquiridas 4.27 0.70
Confidencialidade das informagdes 4.64 0.63
Cobertura da "Carta de qualidade™ 4.64 0.63
Garantias do servic Nitidez_dos indicad_ore_s da "Carta de 341 1.42
o Grau de satisfacéo dos indicadores da "Carta 4.21 457 0.65
de gualidade™
Meios de apresentacdo de opinides 4.21 0.89
Necessidade aos servigos electronicos
. Acessibilidade aos servicos electronicos . . . )
Servicos - — Nenhum dos inquiridos utiliza os servicos eletrd
electronicos Segu'rialng.a dos serw'(;os electro,nl.cos nicos da PJ
Suficiéncia dos servicos electronicos
Suficiéncia dos meios de contacto dos servig
Informacdes sobre Suficiéncia 418 4.21 0.89
0 desempenho Transparéncia das informagdes ' 4.14 0.86
Integracéo de Aperfeicoamento dos procedimentos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one
servicos interdepartamentais / Servico "one stop" stop” da PJ
Servico global Grau de satisfag8o do servico global 4.07 | 4.07 0.80
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aplicacao da lei

Servigos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacdo e

Atendendo a que todos os representantes de instituicbes de ensino ou associacdes
comunitérias apresentam o requerimento por fax ou e-mail, ndo € necessario a deslocacédo
pessoal as instalagBes, assim nao se aplicam aos servigos acima referidos os factores de
"ambiente” e " instalacfes complementares”.

Factores de Itens Média do Valor Desvio padréao
inguérito grau de
. Proactividade 4.56 0.60
Servui)oelpor Sestado Profissiorjalismo 4,66 4.67 0.58
trabalhadores Apresentagao pessoal 4.63 0.56
Atitude 4.75 0.48

Conveniéncia

complementares

Ambiente — -
Agradabilidade do ambiente
InstalacOes Os representantes de instituicBes de ensino ndo
. Indicacdes precisam de se deslocarem pessoalmente a PJ
InstalacOes

Equipamentos do local

Seguranca do local

Medidas de apoio adoptadas no local

para apresentarem o requerimento

Fluidez 4.58 0.57
Procedimentos e Eficiéncia 458 4.64 0.52
formalidades Efeitos ' 453 0.57
Imparcialidade 4,57 0.60
Suficiéncia 4.38 0.65
Informacdes dos Conven_iéncia na_ aquisicéo de info_rrnagées 4.50 0.67
servicos Preciséo das informagbes adquiridas 4.53 4.57 0.63
Utilidade das informacdes adquiridas 4.49 0.63
Confidencialidade das informacbes 4.69 0.61
Cobertura da "Carta de qualidade" 4.54 0.68
Garantias do servic Nitidez.dos iNndicad.ore.s da "Carta de 4.53 0.70
o Grau de satisfagio dos indicadores da "Carta 4.55 4,55 0.67

de gualidade"
Meios de apresentacdo de opinides 4.59 0.63
Necessidade aos servigos electrénicos 4.45 0.61
Acessibilidade aos servigos electrénicos 451 0.64
Servigos Seguranca dos servicos electrénicos 4.47 4.46 0.65
electronicos Suficiéncia dos servicos electrénicos ' 451 0.64
Suficiéncia dos meios de contacto dos servig 4.40 0.64

0s electronicos
Informacdes sobre Suficiéncia 450 4.50 0.65
0 desempenho Transparéncia das informagdes ' 451 0.64

Integracéo de
Servicos

Aperfeicoamento dos procedimentos
interdepartamentais / Servico "one stop"

N&o foram fornecidos procedimentos
interdepartamentais

Servigo global

Grau de satisfagdo do servico global

457 | 457 | 060
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O resultado mostra que e as pontuacdes de todos os itens séo superiores a 4 pontos,
significando que a maioria dos representantes de institutos de ensino ou associacdes esta
“satisfeita” ou “muito satisfeita” com os servigos de “Pedido para a realizagao de actividades
de educacao civica”.

O factor mais bem avaliado foi “Servigo prestado pelos funcionarios” com pontuagdo de
4,66, seguido de “Procedimentos e formalidades”, com pontuacao de 4,58 e a pontuagdo média
do Grau de Satisfagdo do servico global atingiu 4,57 pontos.

4. Analise e tratamento das “opinides gerais”

4.1 Servigos piblicos gerais: “Tratamento de dentincia”:

Em 2021, 5 dos 15 entrevistados (33,3%) emitiram 7_opinides sobre servigo
"Tratamento de dendncia"”, a maioria das quais envolve o item "servico prestado pelos
trabalhadores" no ambito do requerimento de “Certificado do registo da dentincia” e

outras relacionadas aos itens "ambiente", "procedimentos e formalidades” e "avaliacéo
do desempenho”

Opinides acerca do “Tratamento de dentincias

+ Quanto ao “servigo prestado pelos trabalhadores” (trés opinides)

B O entrevistado estad muito satisfeito com a atitude do/a trabalhador/a da Policia Judiciaria, e
considera que este/a trata a sua denuncia com seriedade prestando apoio total (estrevistado n©.
12).

B Os trabalhadores mostram sentido de responsabilidade, estou muito satisfeito com o servigo
prestado (entrevistado n© 83).

B A entrevistada estd muito satisfeita com o/a trabalhador/a que a atendeu no servico do
requerimento “Certificado do registo da denuncia” (entrevistada n°: 68)
+ Quanto ao “ambiente” (duas opinides)

Conveniéncia

B E sugerido acrescentar mais locais/postos para facilitar o requerimento e obtengdo de informacdes
(entrevistado n©: 9).

Agradabilidade do ambiente

B O entrevistado opinou que o espago destinado para efectuar o requerimento do "Certificado de
registo da dendncia" é pequeno e consegue-se, pela janela de vidro, notar que as secretarias dos
trabalhadores séo desordenadas e com muitas coisas espalhadas, o que pode afectar a eficiéncia
do trabalho (entrevistado n®. 68).
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Opinides acerca do “Tratamento de dentncias”

+ Quanto aos “Procedimentos e formalidades” (uma opini&o)

Eficigncia dos servicos

B O entrevistado considera ser um desperdicio de recursos e uma pratica ndo ambientalmente
amigavel a emissdo de dois recibos individuais em caso do requerimento simultdneo de dois
"Certificados de registos de dentncias", espera que a PJ possa fazer melhorias. Também acha ser
uma importunacdo a questdo do levantamento do certificado poder ser feito apenas durante o
horéario de expediente (entrevistado n® 68)..

+ Quanto as “Informagdes sobre o desempenho” (uma opini&o)

B Achando serem suficientes os meios de publicacdo das informagdes sobre o desempenho existentes
(internet, panfletos colocados nas instalacdes da PJ); sugere que devem ser divulgadas através
dos média tradicionais inclusive jornal, radio, televisao, entre outos (entrevistado n© 32).

4.2 Servicos no ambito da fiscalizacéo, aprovacao e aplicacio da lei:
“Pedido de realizacao de actividades de educacao civica”

Em 2021, dois representantes das escolas apresentaram duas opinides
relativamente ao servi¢o “Pedido de Actividades de Educagao Civica” da PJ. Um deles
espera que a PJ possa criar novas temas enquanto que o outro se referiu a eficacia
demonstrada no trabalho, afirmando que conseguiu obter respostas com brevidade
guando levantou perguntas, tendo dirigido agradecimentos aos trabalhadores pela
dedicacdo e ajuda.

5. Medidas e sugestdes de aperfeicoamento
B Medidas de optimiza¢do do “Tratamento de denuincia”

® Quanto a questdo dos locais para apresentacdo de pedido serem poucos e sugestao
para acrescentar mais sitios para facilitar o requerimento e levantamento de panfletos,

» A PJdisponibiliza o servico de atendimento 24 horas por dia nos principais locais de
atendimento externo (no Edificio Sede e na Delegacéo do Cotai), podendo ainda ser feito
de forma online. Tendo em conta a baixa taxa de utilizacao do servigo “Tratamento de
denuncia” (foram apenas recebidos 86 pedidos em 2021), o aumento do nimero de locais
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de atendimento podera ndo estar em conformidade com o principio do aproveitamento
racional do erario publico.

® Quanto a questdo do espaco destinado a efectuar o requerimento do “Certificado de
registo da dentincia” ser pequeno e conseguir-se, pela janela de vidro, notar que as
secretarias dos trabalhadores estdo em desordem e com muitas coisas espalhadas,
podendo afectar a eficiéncia do trabalho,

» A PJ ird proceder a uma revisdo da situacdo do local e implementar medidas de
optimizacéo para melhorar a eficiéncia do trabalho.

® Quanto a questdo da insuficiuéncia dos meios de publicacdo das informacoes
sobre 0 desempenho existentes (internet, panfletos colocados nas instalacdes da PJ),
e sugestao da divulgacao através dos média tradicionais,

» Os custos relativos aos média tradicionais sdo maiores comparativamente com os dos
novos média e, tendo em conta que a taxa de utilizacdo do servico "Tratamento de
denuncia" é relativamente baixa, a PJ ird analisar se é necessario divulgar as informacdes
por meio dos média tradicionais com base no principio do aproveitamento racional do

erario publico.

® Quanto a questdo de se considerar ser um desperdicio de recursos e uma
pratica ndo ambientalmente amigavel a emissdo de dois recibos individuais em
caso do requerimento simultaneo de dois "'Certificados de registos de denuncias",
e esperarem-se melhorias por parte da PJ,

» A emissdo do “Certificado do registo da dentincia” implica o pagamento de um imposto

do selo. Dado que tal implica haver procedimento administrativo interdepartamental, a PJ
ird estudar a viabilidade da sugestéo dada.
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6. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de

satisfacao efectuados (em comparacédo com o ano anterior)

6.1 Servicos publicos gerais

F_acton:e§ de Itens 2020 2021
inquérito
Valor Média do Valor Média do
grau de grau de
. Proactividade 4.38 4.47
Servio prestado Profissionalismo 4.48 453
pelos A — 4.38 4.53
trabalhadores presentggao pessoal 4.30 4.60
Atitude 4.38 4.53
. Conveniéncia 4.10 3.93
Ambiente Agradabilidade do ambiente 4.19 4.14 4.07 4.00
Instalagbes 4.33 4.29
- Indicacbes 4.10 4.07
Instalagoes Equipamentos do local 4.25 4.32 3.93 4.28
complementares
Seguranca do local 4.23 4.25
Medidas de apoio adoptadas no local 4.70 4.87
Fluidez 4.33 4.07
Procedimentos e Eficiéncia 4.33 4.20
formalidades Efeitos 4.33 4.32 4.36 4.31
Imparcialidade 4.29 4.60
Suficiéncia 4.19 4.20
Informagdes dos Conven.iéncia na_ aquisicao de info_rmagﬁes 4.19 3.93
servicos Precisdo das informagdes adquiridas 4.52 4.35 4.20 4.25
Utilidade das informagdes adquiridas 4.19 4.27
Confidencialidade das informagdes 4.67 4.64
Cobertura da "Carta de qualidade" 4.43 4.64
Garantias do servi Nitidez.dos i~ndicad'ore.s da "Carta de 4.55 341
o Grau de satisfagdo dos indicadores da "Carta 4.40 4.44 457 421
de gualidade”
Meios de apresentagdo de opinides 4.40 421
Necessidade aos servigos electronicos
. Acessibilidade aos servigos electronicos
Servigos - — S TF . .
electronicos Seguranca dos servigos electronicos Nenhum dos inquiridos utiliza os servicos eletronicos da PJ
Suficiéncia dos servigos electronicos
Suficiéncia dos meios de contacto dos servig
InformagBes sobre Suficiéncia 4.30 4.20 4.21 418
0 desempenho Transparéncia das informagdes 4.10 ' 4.14 '
Integra_gao de . Aperfelgoament(_) dos pr(_)cedlmentos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
Servicos interdepartamentais / Servico "one stop"
Servico global 438 | 438 | 407 [ 407

Através dos resultados do inquérito, verifica-se que em 2021, com excepgdo dos
dois factores de inquérito de “Servico prestado pelos trabalhadores” e “Garantias do servigo”,
a avaliacéo do grau de satisfacdo dos restantes factores desceu em comparacdo com 2020. APJ
ira continuar a fazer revisao do circuito procedimental dos servicos, e optimizar, por todos 0s
meios ao seu alcance, o ambiente do local destinado para efectuar o requerimento do
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“Certificado do registo da denuincia”, com vista a aumentar o grau de satisfacdo do publico
com o servico de “Tratamento de dentincia”.

S 2020 2021 Comparativamente ao
Factores de inquérito
ano 2020
Servico prestado pelos trabalhadores 4.38 4.53 0.15
Ambiente 414 4.00 -0.14
Instalagdes complementares 4.32 4.28 -0.04
Procedimentos e formalidades 4.32 4.31 -0.02
Informac&o dos servigos prestados 4.35 4.25 -0.10
Garantias do servigo 4.44 4.50 0.06
Servigos electronicos Nenhum dos inquiridos utiliza os servicos eletronicos da PJ
Informagdes sobre o desempenho 4.20 | 418 | -0.02
Integracio de servigos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
Servigo global 4.38 | 4.07 | -0.31

6.2 Servigos publicos no ambito da fiscalizacédo, aprovacao e aplicacdo
da lei

Comparando as estatisticas de 2020, no grau de satisfacdo global para o servigo do
“Pedido da realiza¢ao de actividades de educagdo civica” em 2021 registou-se uma ligeira
subida, contudo, o grau de satisfacdo para o factor de inquérito “Procedimentos e formalidades”
diminuiu ligeiramente. A PJ continuaré a optimizar o circuito procedimental do requerimento
para melhorar o grau geral de satisfacdo.

15

3 R A AR B8235 Sede : Av. da Amizade, n.® 823, Macau %4/ ¢ i 76% Delegagdo do COTAL : Estrada Flor de Lotus % 3% Tel.: 85328557777  #34k Website : www.pj.gov.mo
A7 PA 3 ede Fax.: 853- 2 a kR COTAI Fax.: 853- @ # CE.:naa@pj.gov.

SR - AFRATHME DPA  #3F{§ & Sede Fax.: 853-28312780 # k4 /1§ K COTAI Fax.: 853-2887 0088 % #F C.E.:naa@pj.gov.mo At BUREDRE 20214 7

PJ - Modelo 30 RERRBTH P NDI #4304 A Sede Fax.: 853-28356100 #%2% 4 5 1% A COTAI Fax.: 853-2887 0333 ¥ # C.E.:piquete.sede@pj.gov.mo  Formato A-4 Imp. Jul. 2021



thEE \ RANERPIRIITRERM
Governo da Regido Administrativa Especial
de Macau da Republica Popular da China

N\\I7/%

POLICIA JUDICIARIA

SEERRB
POLICIA JUDICIARIA
Factores de Itens 2020 2021
inquérito Valor Média do Valor Média do
grau de grau de
. Proactividade 4.63 4.56
Servico prestado Profissionalismo 4.50 4.67
pelos Y — 4.61 4.66
trabalhadores presenta}gao pessoal 4.59 4.63
Atitude 4.72 4.75
. Conveniéncia
Ambiente Agradabilidade do ambiente
Instalagbes Os representantes de institui¢des de ensino néo precisam de se
- Indicagdes deslocarem pessoalmente a PJ para apresentarem o
Instalagdes - i
complementares Equipamentos do local requerimento
Seguranca do local
Medidas de apoio adoptadas no local
Fluidez 4.59 4.38
Procedimentos e Eficiéncia 4.63 4.50
formalidades Efeitos 4.59 4.60 4.57 449
Imparcialidade 4.59 4.49
Suficiéncia 4.58 4.38
Informagdes dos Conven.iéncia na_ aquisicao de info_rr.nagées 4.47 4.50
servicos Precisdo das informagBes adquiridas 4.63 4.57 4.57 4.53
Utilidade das informagdes adquiridas 4.50 4.49
Confidencialidade das informagdes 4.69 4.69
Cobertura da "Carta de qualidade" 4.53 4.54
Garantias do servic Nitidez.dos i~ndicad'ore.s da "Carta de 4.58 4.53
o Grau de satisfacdo dos indicadores da "Carta 461 4.55 4.55 4.55
de qualidade"
Meios de apresentacdo de opinides 4.47 4.59
Necessidade aos servigos electronicos 4.47 4.45
Acessibilidade aos servigos electronicos 4.53 4,51
Servigos Seguranca dos servigos electrénicos 4.52 450 4.46 4.47
electronicos Suficiéncia dos servicos electrénicos 4.48 451
Suficiéncia dos meios de contacto dos servig 4.48 4.40
0s electrénicos
InformagBes sobre Suficiéncia 4.44 444 4.50 450
o0 desempenho Transparéncia das informacdes 4.44 ' 451 '
Integraga 0 de . Aperfelgoamentc_J dos prc_Jcedlmentos Nao foram fornecidos procedimentos interdepartamentais
Servicos interdepartamentais / Servico "one stop”
Servico global 450 | 450 | 457 | 457
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" - 2020 2021 Comparativamente ao
Factores de inquérito
ano 2020
Servico prestado pelos trabalhadores 4.61 4.66 0.05
Ambiente Os representantes de instituicBes de ensino nédo precisam de se deslocarem
InstalacBes complementares pessoalmente & PJ para apresentarem o requerimento

Procedimentos e formalidades 4.60 4.49 -0.11
Informacéo dos servigos prestados 4.57 4.53 -0.05
Garantias do servico 4.55 4.55 0.00
Servigos electrénicos 4.50 4.47 -0.03
Informacdes sobre o desempenho 4.44 4.50 0.06

Integracdo de servigos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
Servico global 4.50 4.57 0.07
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