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Policia Judiciaria

Relatdrio Final do Inquérito do Grau de Satisfacéo de 2022

1. Breve apresentacdo do inquérito

A Poliia Judiciéria tem vindo a persistir na ideologia do servigo publico de “servir
melhor a populagdo” tendo sempre por base a opinido pablica. Tem feito melhorias na
qualidade do seu servigco. Nomeadamente de 1 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2022,
procedeu a um inquérito do grau de satisfacdo sobre os seguintes itens relativos
ao servico prestado ao publico, “Tratamento de denuncia” e “Pedido de realizagdo de
actividades de educacdo civica”. Este inquérito constitui uma medida importante ao
nivel do retorno sobre a opinido dos utentes do Regime de Reconhecimento da Carta de
Qualidade. As avaliacdes feitas pelos cidaddos em relacdo aos servigos prestados
contribuirdo para a revisdo da qualidade dos servicos e a concretizacdo do seu
melhoramento continuo.

2. Conteudo resumido do inquérito
2.1 Plano do inquérito

B Intervalo: Uma vez por ano.

B Periodo: De 1 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2022.

2.2 Areado inquérito

B Objecto: Recolher as opinides do publico sobre dois itens relativos ao servico
prestado pela PJ “Tratamento de dentincia” e “Pedido de realizacdo de actividades
de educagdo civica” procura-se atraves da andlise cientifica das opinides, um
melhoramento continuo da qualidade do servigo prestado.

B Destinatadrio: O “Tratamento de dentncia” tem a ver com um Servigo
publico geral. Os destinatarios do inquérito sdo as pessoas que apresentaram o
requerimento do “certificado do registo da denuncia” ou fizeram “consultas sobre
a situacdo dos processos aos quais estejam ligados” e que manifestaram
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explicitamente a sua vontade em participar nesta pesquisa através do
preenchimento do formuladrio do pedido de certiddao. O “Pedido de realizacao de
actividades de educacdo civica” trata de um servico publico prestado no ambito da
fiscalizacdo, aprovacdo e aplicacdo da lei. S&o destinatarios os representantes dos
institutos educativos ou das associacfes comunitéarias que efectuaram o
requerimento de realizacdo de actividades de educacdo civica.

2.3 Forma de inquérito

B “Tratamento de denuincia”: Em 2022, a pesquisa foi feita principalmente através
de entrevista, 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 educacio civica”: A fim de melhorar
a eficiéncia do processo de colecta de opinido, a PJ enviou as escolas, através do
grupo “WeChat” o mecanismo de comunicacdo “Rede de Comunicagdo com as
Escolas™, um questionario de inquérito de satisfacdo para recolher as opinides
sobre o servico prestado.

2.4 Proporcao das amostras tiradas

B Tipo de servigo: Os servigos contem dois itens diferentes, um de “Servigos
publicos gerais” e outro de “Servigos publicos no dmbito da fiscalizacao,
aprovagao e aplicagdo da lei”.

> Servicos publicos gerais: { Tratamento de dendncia)

B Apresentacio de dentncias por deslocacio pessoal: E imediatamente emitida
uma guia de denudncia;

B O Certificado do Registo da Dendncia sera emitido no prazo de 10 dias Uteis ;

B 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 apos a sua formalizacdo em modelo
proprio.

! O mecanismo de comunicagio “Rede de Comunicagiio com as Escolas”, lancado pela PJ em 2008, tem por
objectivo promover a cooperacao entre as escolas e a 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
gue 0s jovens se envolvam em crimes e seja criado um ambiente seguro para o seu crescimento.  Com o0 avango
da tecnologia informatica, a PJ criou um grupo “WeChat” para melhorar a eficiéncia da comunicacao entre a
escola e a policia
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»  Servicos publicos no ambito da fiscalizacéo, aprovacéo e aplicacéo da lei :
(Pedido de realizacdo de actividades de educacdo civica) :
B 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 cidaddos e instituigdes
que recorreram aos servicos e manifestaram a vontade para participar no
inquérito de satisfacéo.

2.5 Elaboracéo do questionario

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

B Padrdo de avaliagdo: Os entrevistados podem expressar sua satisfagdo pelos
servicos prestados por escala de 1 a 5, sendo: 1-Mau; 2-N&o satisfaz; 3-Aceitavel;
4-Satisfaz; 5-Satisfaz muito.

B Factores da pesquisa: O Inquérito do Grau de Satisfagdo para o “Tratamento de
dentincia” e o “Pedido de realizacao de actividades de educacao civica” integra 10
factores: “Servigo prestado pelos trabalhadores”; “Ambiente”; “Instalagdes
complementares”; “Procedimentos ¢ formalidades™; “Informagdes dos servigos”;
“Garantias do servico”; “Servicos electronicos”; “Informacgdes sobre o
desempenho”; “Integracao de servigos” e “Servigo global”.

B Design do inquérito: O questionario para o inquérito do Grau de Satisfacdo do
“Tratamento de dentincia” contém 40 perguntas com escolha maltipla e 1 pergunta
aberta. Para além das 7 questdes com opcdes, nelas estdo incluindas: tipo de
servicos, horérios dos servicos, local da prestacdo de servicos, sexo, idade,
habilitacGes académicas e local de residéncia, as restantes questdes escolhidas séo
elaboradas de acordo com as orientacbes do Mecanismo de Recolha de Opinides
dos Utentes do “Regime de Avaliagdo do Desempenho” da RAEM.
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3.1Estatstica de dados basicos

3.1.1Distribuicdo do nimero total de questionarios recolhidos

Tipo de inquiridos

N.° dos question
arios recolhidos

N.° dos question
arios validos

N.° dos question &
rios invalidos

Pablico 17 16 (94.1%) 1 (5.9%)
Associag0es / entidades 55 55 (100.0%) 0 (0.0%)
Total 72 71 1

Formas de inquérito

N.° dos question
arios recolhidos

N.° dos question
arios validos

N.° dos question &
rios invalidos

Entrevista in loco 0 0 0
Questionério electronico 55 55 (100.0%) 0 (0.0%)
Telefone 17 16 (94.1%) 1 (5.9%)

Total 72 71 1

Tipo de servicos

N.° dos question
arios recolhidos

N.° dos question
arios validos

N.° dos question &
rios invalidos

Servicos publicos gerais 17 16 (94.1%) 1 (5.9%)
Servicos publicos no &mbito da
fiscalizacdo, aprovacéo e aplicacéo 55 55 (100.0%) 0 (0.0%)
da lei
Total 72 0 0

B Servigos publicos gerais: “Tratamento de denincia”

De Janeiro a Dezembro de 2022, registou-se um total de 74 utentes no @mbito do
servigo “Tratamento de dentincia”, 72 utentes requereram o “certificado do registo da
dentincia”, e registaram-se 2 requerimentos do servigo de “Consulta sobre a situagdo
dos processos aos quais estejam ligados”. No preenchimento dos formulérios do pedido
de “Certificado do Registo da Dentncia” e “Consulta sobre a situagdo dos processos
aos quais estejam ligados™ o cidaddo deve afirmar sua vontade de participar ou ndo no
inquérito do Grau de Satisfagdo. Conforme os dados estatiticos, Dentro dos 74
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inquiridos, 31 manifestaram ndo terem vontade de participar no inquérito do Grau de
Satisfacéo, 13 cidadaos ndo forneceram um nimero de telefone valido de Macau, resultando
na falha de contacto subsequente e 13 ndo atenderam o telefone. Assim, foram
entrevistados com sucesso 17 cidadaos, representando 23% da taxa de sucesso.

Conseguir Recusar a N&o conseguir Total
entrar em participar no entrar em
contacto inquérito contacto
N.Cde 17 31 26 74
entrevistados
Percentagem 23% 41.9% 35.1% 100%

B Servigos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacao
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,
sendo realizadas através de palestras e jogos educativos interativos com o objectivo de
aprofundar a compreensao dos estudantes sobre diversas condutas criminosas e as suas
responsabilidades criminais, bem como melhorar o seu sentido de prevencao criminal e
respeito pela lei.

Em 2022, houve 100 representantes das instituigdes educativas ou associagoes
comunitéarias que fizeram 213 pedidos a PJ para realizar actividades de educacéo cica.
Entre os 100 representantes, 55 participaram no inquérito do Grau de Satisfacéo,
representando 55% da taxa de sucesso.

3.1.2Estatkticas sobre os inquiridos

B Servicos publicos gerais: “Tratamento de denuncia”
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Sexo Masculino Feminino
26 (47.3%) 29 (52.7%)
Idade <18 1825 26— 45 46— 60 >60 MU
resposta
0 (0.0%) 0 (0.0%) 24 (43.6%) 28 (50.9%) 3 (5.5%) 0 (0.0%)
Habilitacdes Er}smo pr’| ma Ensino Ensino N&o ha
L rio ou nivel L .
académicas . . secundario superior resposta
inferior
0 (0.0%) 1 (1.8%) 54 (98.2%) 0 (0.0%)
B Macau HK Interl_or da Reg_lao de Out,ros N&o ha
China Taiwan paises resposta
55 (100.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)

Analisando a correlacdo entre as caracteriticas pessoais dos inquiridos e a sua
satisfacdo global com o servigo “Tratamento de dentncia”, verificou-Se que entre
0s grupos de caracter isticas pessoais (sexo, faixa etaria, nivel de escolaridade, origem)
nao houve grande diferenca na satisfacao geral.

m  Servicos publicos no @mbito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacdo
da lei: “Pedido de realizacdo de actividades de educacio civica”
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Sexo Masculino Feminino
26 (47.3%) 29 (52.7%)
Idade <18 1825 2645 46 — 60 >60 NI
resposta
0 (0.0%) 0 (0.0%) 24 (43.6%) 28 (50.9%) 3 (5.5%) 0 (0.0%)
HabilitacBes Er?smo p':' ma Ensino Ensino N&o ha
.. rio ou nivel L. .
académicas . . secundario superior resposta
inferior
0 (0.0%) 1 (1.8%) 54 (98.2%) 0 (0.0%)
Origem Macau HK Interl_or da Reg_lao de Out’ros Néo ha
China Taiwan paises resposta
55 (100.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)

Todos os inquiridos que participaram no Inquérito de Satisfagdo sobre “Pedido de
realizacdo de actividades de educacdo civica” sdo residentes de Macau, todos estes
possuem formacdo de nivel superior e mais de 90% tém entre 26 a 60 anos. Apods a
analise, verificou-se que nos grupos de diferentes géneros, faixas etérias e qualificaces
académicas ndo se manifestou diferenca significativa na avaliacdo do servico global do
“Pedido de realizacao de actividades de educacao civica”.

3.2 Estatwtica sobre o grau de satisfacédo dos servigos

3.2.1 Servicos publicos gerais

A partir da tabela seguinte, pode-se observar a avaliacdo para cada indicador do
servigo de “Tratamento de denuncia”, verificando-se que a classificacdo de todos os
itens ultrapassou 4 pontos e que o valor médio do grau de satisfacdo obtido no servigo
global foi de 4,31pontos, o que significa que os entrevistados estiveram geralmente
satisfeitos com o servigo de “Tratamento de dentncia”.

De entre os factores de inquérito, o “Servigo prestado pelos trabalhadores”
conseguiu obter uma pontuacdo notavel com o respectivo valor médio do grau de
satisfacdo a ultrapassar 4,48 pontos, mostrando que ao recorrerem ao Servigo
“Tratamento de dentincia” 0 espirito de servir dos funcionarios foi bem avaliado pelos
seus utentes. Quanto & pontuagcdo media para os factores de inquérito “Ambiente” e
“Procedimentos e formalidades”, com 4,19 pontos, um pouco mais baixo do que outros,
mas continuando a ser “satisfeito”.
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Factores de Itens Média do Valor Desvio padréo
inguérito arau de
) Proactividade 4.44 0.81
Servui)oe:oor:stado Profissionalismo 4.48 4.50 0.82
trabalhadores Apresentgc;ao pessoal 4.50 0.82
Atitude 4.50 0.82
Ambiente Conveniéncia 419 4.19 0.75
Agradabilidade do ambiente ' 4.19 0.54
InstalacBes 4.19 0.54
Instalacs Indicagbes 4.25 0.68
nstalagoes Equipamentos do local 4.33 4.38 0.50
complementares
Seguranca do local 4.00 0.00
Medidas de apoio adoptadas no local 481 0.54
Fluidez 4.25 0.58
Procedimentos e Eficiéncia 4.13 1.02
. - 4.19
formalidades Efeitos 4.13 1.31
Imparcialidade 4.25 1.13
Suficiéncia 4.25 1.00
inf Ses d Conveniéncia na aquisicao de informacoes 4.06 0.68
n Oggigioce): 0s Preciséo das informacdes adquiridas 4.32 4.44 0.63
¢ Utilidade das informacdes adquiridas 4.25 0.68
Confidencialidade das informacdes 4.60 0.63
Cobertura da "Carta de qualidade” 431 0.60
. . Nitidez dos indicadores da "Carta de 3.51 1.45
Garantias do servi¢ — —
o Grau de satisfacdo dos indicadores da 4.08 4.25 0.58
"Carta de gualidade”
Meios de apresentacdo de opinifes 4.27 0.70
Necessidade aos servigos electronicos
. Acessibilidade aos servicos electronicos o - ) )
Servicos - — Nenhum dos inquiridos utiliza os servicos eletrd
L Seguranca dos servigos electrénicos .
electrénicos — - — nicos da PJ
Suficiéncia dos servicos electrénicos
Suficiéncia dos meios de contacto dos
InformagBes sobre Suficiéncia 4.34 4.38 0.50
0 desempenho Transparéncia das informacfes ' 431 0.48
Integracéo de Aperfeigcoamento dos procedimentos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one
Servicos interdepartamentais / Servico "one stop” stop” da PJ
Servico global Grau de satisfacdo do servigo global 431 | 431 | 0.79

3.2.2. Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacdo e
aplicacdo da lei

Atendendo a que todos os representantes de instituicbes de ensino ou associacdes
comunitérias apresentam o requerimento por fax ou “e-mail”, ndo é necessaria a deslocagédo
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pessoal as instalacdes, assim ndo se aplicam os servigos acima referidos aos factores de
“ambiente” e “instalagbes complementares”.

Factores de Itens Média do Valor Desvio padréo
inguérito grau de
] Proactividade 4.40 0.66
Servico prestado Profissionalismo 4.51 0.63
trab:ﬁ:;jores Apresentag&o pessoal 4.52 4.56 0.60
Atitude 4.61 0.56

Conveniéncia

Ambiente — -
Agradabilidade do ambiente
InstalagBes L. L, .
—— Sem comentério porque ndo € preciso o apres
Indicacdes L
InstalacOes entar o pedido a PJ

Equipamentos do local
Segurancga do local
Medidas de apoio adoptadas no local

complementares

Fluidez 4.51 0.57
Procedimentos e Eficiéncia 453 4.55 0.57
formalidades Efeitos ' 4.55 0.57
Imparcialidade 4.52 0.64
Suficiéncia 4.26 0.71
. Conveniéncia na aquisicdo de informacdes 441 0.69
Informa(_;oes dos Preciséo das informagdes adquiridas 4.46 4.50 0.67
Servieos Utilidade das informacdes adquiridas 4.50 0.67
Confidencialidade das informagdes 4.63 0.63
Cobertura da "Carta de qualidade” 3.89 1.25
. . Nitidez dos indicadores da "Carta de 4.46 0.66
Garantias do servic - —
o Grau de satisfacdo dos indicadores da 431 4.42 0.69
"Carta de qualidade”
Meios de apresentacdo de opinides 4.45 0.67
Necessidade aos servicos electrénicos 4.38 0.69
) Acessibilidade aos servigos electrénicos 4.42 0.72
SEI'V’I(;-OS Seguranca dos servigos electronicos 4.43 4.46 0.67
electrénicos = _ _

Suficiéncia dos servigos electronicos 4.43 0.72
Suficiéncia dos meios de contacto dos 4.46 0.67
Informacdes sobre Suficiéncia 4.46 4.44 0.67
0 desempenho Transparéncia das informacdes ' 4.47 0.67
Integraf;éo de . Aperfei(;oament(? dos prgcedimentos A PJ nfo fomece o servigo “one-stop”

Servicos interdepartamentais / Servico "one stop"
Servico global Grau de satisfacdo do servico global 4,53 | 4.53 | 0.60

O resultado mostra que e as pontuagdes de todos os itens sdo superiores a 4 pontos,
significando que a maioria dos representantes de institutos de ensino ou associacdes
esta “satisfeita” ou “muito satisfeita” com os servicos de “Pedido para a realizagdo de
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actividades de educacdo civica”. Os factores mais bem avaliados foram o0s
“Procedimentos e formalidades” e 0 “Servico prestado pelos trabalhadores”, com
pontuacdo de 4,53 e 4,52 respectivamente, a pontuacdo média do grau de satisfacdo do
servico global, no ambito dos servigos de “Pedido para a realizagdo de actividades de
educagao civica” atingiu 4,53 pontos.

4. Analise e tratamento das “opinides gerais”
4.1 Servicos publicos gerais: “Tratamento de denuncia”
Em 2022, 4 dos 17 entrevistados (23,5%) emitiu 5_opinides sobre o servico
“Tratamento de dendncia”, a maior parte das opinides contém o item “Procedimentos e

formalidades”no ambito do requerimento de “Certificado do registo da dentncia”,
outras opinides tém a ver com os itens “Servico prestado pelos trabalhadores”.
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Opinides acerca do “Tratamento de dentincias

+ Quanto ao “Servico prestado pelos trabalhadores” (uma opinido)

m O entrevistado ficou impressionado com a equipa que os auxiliou ao fazer
o0 pedido do "Certificado de Registos de Relatorios"” e elogiaram-nos muito
(requerente n© 70)

+ Quanto ao “Procedimentos e formalidades” (4 opinides)
Eficiéncia
B O entrevistado considera que a emissdo do “Certificado do registo da

denuncia” no prazo de dez dias uteis € demasiado longo e que deveria ser
emitido em dois ou trés dias Uteis. (requerente n©.58).

B O entrevistado considera que a emissdo do “Certificado do registo da
denuncia” no prazo de dez dias Uteis € demasiado longo (requerente n©.60).

Efeitos

m  Um entrevistado, vitima de burla, acha que o efeito pratico deste servico
ndo foi significativo porque, embora tenha solicitado com sucesso 0
“Certificado do registo da denuncia”, a policia de Hunan ndo aceitou o
certificado (requerente n©.60).

m  Outro entrevistado referiu que o “Certificado do registo da denuncia”

emitido pela PJ ndo é aceite no interior da China quando se faz la a
dendncia, o que reduz muito a eficicia do servigo.(requerente n°.73)

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

Em 2022, um representante de escolas ou associagdes comunitarias apresentou uma

opinido relativamente ao servigo “Pedido de Actividades de Educacdo Civica” da PJ.
Este sugeriu que se podia criar mais temas para as actividades no proximo ano.
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5. Medidas e sugestdes de aperfeicoamento

B Medidas de optimizacio do “Tratamento de denuncia”

® Quanto a insatisfacdo do facto em que “a emissdo do Certificado do registo da
denuncia demora 10 dias uteis”:

> A PJ melhora constantemente a eficiéncia no ambito do servigo relativo
ao Certificado do registo da denlincia. A decisdo em manter o periodo de 10 dias
Gteis foi tomada tendo em conta a complexidade do contetdo e a necessidade de
traducdo em alguns casos, pelo que areducéo do tempo para dois ou trés dias Uteis
ndo corresponde as condicBes reais de trabalho. No entanto, a fim de respeitar o
principio da facilidade a populacéo, a PJ criou um mecanismo de estatisticas e
acompanhamento sobre este servico para monitorizar a eficiéncia do processo ira
notificar o requerente por telefone quando o certificado for emitido.

® Quanto a questdo de duvidar do efeito do “Certificado do registo da dentncia”
emitido pela PJ, pelo facto deste ndo ter validacado no interior da China:

» Emresposta ao facto de ndo reconhecimento do “Certificado do registo da dentincia”
emitido pela PJ no interior da China quando se faz a dendncia de crime, a PJ
esclareceu que este certificado é elaborado nos termos das leis de Macau, contudo,
devido a divergéncia entre o sistema juridico destas duas jurisdicdes, € difkil
garantir que o reconhecimento deste certificado seja validado no interior da China.
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6. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de satisfacio
efectuados (em comparacdo com o0 ano anterior)

6.1 Servicos publicos gerais

Factores de Itens 2021 Média do 2022 Meédia do
inquérito Valor grau de Valor grau de
. Proactividade 4.47 4.44
SEFVI(;(LE)I'SGStadO Profissiorjalismo 4,53 453 4.50 4.48
trabalhadores Apresenta}gao pessoal 4.60 4.50
Atitude 4,53 4.50
Ambiente C_o_nvenlenma : 3.93 4.00 4.19 419
Agradabilidade do ambiente 4.07 4.19
Instalacbes 4.29 4.19
Instalades - IndicagBes 4.07 4.25
Equipamentos do local 3.93 4.28 4.38 4.33
complementares
Seguranca do local 4.25 4.00
Medidas de apoio adoptadas no local 4.87 4.81
Fluidez 4.07 4.25
Procedimentos e Eficiéncia 4.20 4.13
formalidades Efeitos 4.36 431 4.13 419
Imparcialidade 4.60 4.25
Suficiéncia 4.20 4.25
Informagdes dos Conven.iéncia na. aquisicao de infoirr.na(;()es 3.93 4.06
servicos Precisédo das informagBes adquiridas 4.20 4.25 4.44 4.32
Utilidade das informagBes adquiridas 4.27 4.25
Confidencialidade das informacoes 4.64 4.60
Cobertura da "Carta de qualidade" 4.64 4.31
Garantias do servic Nitidez do§ indi::adore§ de_l "Carta de 4.57 4.31
R Grau de satisfacdo dos indicadores da 457 4.50 4.25 4.29
"Carta de qualidade”
Meios de apresentag&o de opiniGes 4.21 4.27
Necessidade aos servigos electronicos
. Acessibilidade aos servicos electronicos
Servigos - — S - . -
electronicos Seguranca dos servigos electronicos Nenhum dos inquiridos utiliza os servigos eletronicos da PJ
Suficiéncia dos servigos electrénicos
Suficiéncia dos meios de contacto dos
Informacdes sobre Suficiéncia 4.21 418 4.38 4.34
0 desempenho Transparéncia das informagdes 4.14 ' 4.31
Integra_gao de . Aperfelgoamentg dos pr9CEdlmentos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
Servicos interdepartamentais / Servico "one stop"
Servico global Grau de satisfagéo do servico global 4,07 | 4.07 | 431 | 431

Como pode ser visto no resultado do inquérito, no ano 2022, registou-se uma subida
significativa de 0.24 na satisfagdo global com o servi¢o “Tratamento de dentincia”, com uma
pontuacdo de 4,31, também nos factores de “Ambiente” e “Informagdes sobre o desempenho”
verifica-se uma subida notavel, mas uma descida nos factores de “Procedimentos e
formalidades” e “Garantias do servigo”. A PJ continuard a rever e a melhorar os varios
processos de servico, optimizando o servico de requerimento do “Certificado de registo de
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denuncia” e a divulgacdo de informacbes sobre o desempenho, para aumentar o grau de
satisfacdo dos cidad@os com o servico de “Tratamento de denlncia”.

Factores de inquérito 2021 2022 Comparativamente ao ano
2021
Servico prestado pelos 453 4.48 -0.05
Ambiente 4.00 4.19 0.19
Instalagdes complementares 4.28 4.33 0.05
Procedimentos e 431 419 -0.12
Informacgdo dos servigos 4.25 4.32 0.07
Garantias do servico 450 4.29 -0.21
Servicos electronicos Nenhumdos inquiridos utiliza os servigos eletrdnicos da PJ
Informacgdes sobre o 4.18 | 434 | 0.17
Integracdo de servigos Nenhumdos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
Servico global 4.07 | 431 | 0.24

6.2 Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacio da lei

Em comparacdo com os dados de 2021, ndo ha diferenca significativa quanto ao grau de
satisfac@o global com o “Pedido de realizagdo de actividades de educagdo civica” em 2022, e
registou-se uma descida evidente nas pontuagbes dos dois factores “Servi¢o prestado pelos
trabalhadores” e “Garantias do servigo”. A PJ ird insistir em inspeccionar o processo de
requerimento através de formacdo interna para melhorar o desempenho do nosso pessoal nas
suas capacidades de atendimento, revendo-o continuamente para optimizar o servico do
“Pedido de realizacao de actividades de educacao civica”.
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Factores de Itens 2021 2022
inquérito Valor Média do Valor Média do
grau de grau de
Servi ad Proactividade 4.56 4.40
ervico prestado Profissionalismo 4.67 451
pelos ry e I 163 4.66 256 452

trabalhadores presen a_(;ao pessoa - -

Atitude 4,75 4.61

Conveniéncia

complementares

Ambiente — -
Agradabilidade do ambiente
InstalacOes
. IndicacgBes
InstalacOes

Equipamentos do local

Seguranca do local

Medidas de apoio adoptadas no local

Os representantes de instituicGes de ensino nédo precisam de se
deslocarem pessoalmente a PJ para apresentarem o

requerimento

Fluidez 4.58 451

Procedimentos e Eficiéncia 4.64 4,55
formalidades Efeitos 453 4.58 455 4.53

Imparcialidade 4.57 4.52

Suficiéncia 4.38 4.26

Informagdes dos Conveniéncia na aquisicdo de informacdes 4.50 4.41
: Precisdo das informacBes adquiridas 4,57 4.53 4.50 4.46

Servigos — - — —

Utilidade das informacdes adquiridas 4.49 4,50

Confidencialidade das informacdes 4.69 4.63

Cobertura da "Carta de qualidade" 4,54 4.44

Nitidez dos indicadores da "Carta de 4.53 4.46
Garantias do servig . qui“dadet' _ 455 4.44

0 Grau de satisfacdo dos indicadores da 4.55 4.42

"Carta de qualidade"

Meios de apresentacdo de opinides 4.59 4.45

Necessidade aos servicos electronicos 4.45 4.38

Acessibilidade aos servigos electrénicos 451 4.42
Servigos Seguranca dos servicos electronicos 4.46 447 4.46 443

electronicos Suficiéncia dos servicos electrénicos 451 4.43

Suficiéncia dos meios de contacto dos 4.40 4.46

servicos electronicos

Informacdes sobre Suficiéncia 4.50 4.44
— - — 4.50 4.46

0 desempenho Transparéncia das informagBes 451 4.47

Integracéo de
Servicos

Aperfeicoamento dos procedimentos
interdepartamentais / Servico "one stop"

Na&o foram fornecidos procedimentos interdepartamentais

Servigo global

4.57

457 |

453 |

4.53
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Factores de inquérito 2021 2022 Comparativamente ao ano
2021
Servigo prestado pelos 4.66 4.52 -0.14

Ambiente Os representantes de instituicdes de ensino ndo precisamde se deslocarem
InstalagBes complementares pessoalmente a PJ para apresentarem o requerimento
Procedimentos e 458 453 -0.05
Informacéo dos servigos 4.53 4.46 -0.07
Garantias do servico 455 4.44 -0.11
Servigos electronicos 4.47 443 -0.04
Informacdes sobre o 4.50 4.46 -0.04
Integracdo de servigos Nenhumdos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
Servico global 457 453 -0.04
16
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