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Policia Judiciaria

Relatdrio Final do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2024

1. Breve apresentacdo do inquérito

APoliia Judiciaria tem vindo a persistir na ideologia de servigo publico de “servir melhor
a populagdo” e tendo sempre por base a opinido puablica, faz constantemente melhorias
na qualidade do seu servico. Portanto, a PJ procedeu, de 1 de Janeiro a 31 de Dezembro de
2024, a um inquérito ao grau de satisfacdo sobre seguintes dois itens relativos ao servigo
prestado ao publico, “Tratamento de denuncia” e¢ ‘“Pedido de realizagdo de actividades de
educagio civica”. 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 cidad&os em relacéo aos servicos prestados contribuirdo para a revisdo da qualidade
dos servigos e a concretizacdo 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 2024.

2.2 Areado inquérito

B Objecto: Recolher as opinides do publico sobre dois itens relativos ao servico prestado
pela PJ (inclusive “Tratamento de dentincia” e “Pedido de realizagdo de actividades de
educagdo civica”) e procurar, atraves da andlise cientifica das opiniées, um melhoramento
continuo da qualidade do servigo prestado.

B Destinatario: O “Tratamento de denuncia” trata-se de um servico publico geral: 0s
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 explicitamente a sua vontade em participar nesta
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pesquisa através do preenchimento do formuléario do pedido de certiddao. O “Pedido de
realizagdo de actividades de educagéo civica” € relativo a um servico publico prestado no
ambito da fiscalizacdo, aprovacdo e aplicacdo da lei: sdo destinatarios os representantes
dos institutos educativos ou das associa¢des comunitarias que efectuaram o requerimento
de realizacdo de actividades de educacéo civica.

2.3 Forma de inquérito

B “Tratamento de dentncia”: Em 2024, a pesquisa foi feita principalmente através de
entrevistas e complementada com chamadas telefonicas. A partir de Outubro de 2024, a
pesquisa pode ser realizada por forma digital, basta proceder a leitura do Cédigo QR, os
cidaddos podem preencher o questionario e fornecer o resultado directamente a PJ.

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, por meio do grupo
“WeChat ” do mecanismo de comunicacio “Rede de Comunicacdo com as Escolas™, um
questionario de inquérito de satisfacdo para recolher as suas opinides sobre o servico
prestado.

2.4 Proporcao das amostras tiradas

B Tipo de servigo: a PJ proporciona dois itens “Servigos publicos gerais” e “Servigos
publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicacao da lei”.

»  Servigos publicos gerais:“Tratamento de denlncia”
® Apresentacdo de dendncias por deslocacdo pessoal: E imediatamente emitida uma
guia de denuncia;
® O Certificado do Registo da Denuncia sera 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 seréo respondidos
no prazo de 2 dias Uteis apos a sua formalizagdo em modelo proprio.

»  Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacéo e aplicacdo da lei “Pedido
de realizacdo de actividades de educacdo civica”:
® Os pedidos serdo respondidos preliminarmente no prazo de 2 dias Uteis

'O mecanismo de comunicacio “Rede de Comunica¢do com as Escolas”, langado 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 da delinquéncia juvenil. Com isso pretende-se evitar que
0s jovens se envolvam em crimes e seja criado um ambiente seguro para o seu crescimento. Com o avanco da
tecnologia informética, a PJ criou um grupo “WeChat” para melhorar a eficiéncia da comunicacdo entre a escola
e a polkia.
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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 instituicdes que recorreram aos Servicos e

manifestaram a vontade para participar no inquérito de satisfacao.

2.5 Elaboracdo do questionario

O questionario do “Tratamento de denuncia” foi elaborado tendo como referéncia as
orientagoes 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 servigo prestado relativamente a Carta de
Qualidade € do tipo pesquisa quantitativa.

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

B Factores da pesquisa: O Inquérito do Grau de Satisfa¢do para o “Tratamento de denuncia”
e o “Pedido de realizacdo de actividades de educagao civica” integra 10 factores: “Servigo
prestado  pelos trabalhadores”; “Ambiente”; “Instalagdes complementares”;
“Procedimentos e formalidades™; “Informacdes dos servigos”; “Garantias do servi¢o”;
“Servigos electronicos”; “Informagdes sobre o desempenho”; “Integracdo de servigos” e
“Servico global”.”.

B Design do inquérito: O questionario para o inquérito do Grau de Satisfacdo do
“Tratamento de denuncia” contém 40 perguntas com escolha multipla e 1 pergunta aberta.
Para além das 7 questbes com opcoes, nelas estdo incluindos: tipo de servicos, horarios
dos servicos, local da prestacdo de servicos, sexo, idade, habilitagdes académicas e local
de residéncia, as restantes questdes escolhidas sdo elaboradas de acordo com as
orientagdes do Mecanismo de Recolha de Opinifes dos Utentes do “Regime de Avaliagao
do Desempenho” da RAEM.

3. Analise das opinides recolhidas e as respectivas estatkticas
3.1 Estatstica de dados basicos

3.1.1 Distribuicido do nimero total de questionarios recolhidos

3

30 AP RAE A K823 Sede : Av. da Amizade, n.° 823, Macau  %&4 5 © #76% Delegagio do COTAI : Estrada Flor de Lotus & # Tel.: 853-28557777 #34 Website : www.pj.gov.mo
e Rt AFRITHR DPA  #3F H Sede Fax.: 853-2831 2780 #4 51§ £ COTAI Fax.: 853-2887 0088 &% C.E.:naa@pj.gov.mo At SIBENE 20187 6 5
PJ - Modelo 30 RELFZTEH T 0 NDI 444 A Sede Fax.: 853-2835 6100 #2545 1% A COTAI Fax.: 853-28870333 %% CE.:piquete.sede@pj.gov.mo  Formato A-4 Imp. Jun. 2018



FREEA RENERFISAITTBIR BT

Governo da Regido Administrativa Especial

B Ok BE BB
POLICIA JUDICIARIA

N.° dos question : .
8 N.° dos question|N.° dos question

Tipo de Inquiridos arios arios validos | &rios invélidos
recolhidos
Publico 58 58 0 (0.0%)
Associag0es / entidades 30 30 (100.0%) 0 (0.0%)
Total 88 88 0

N.° dos question : .
L N.° dos question| N.° dos question

Formas de inquérito arios L 0 fe
i arios validos | arios invalidos
recolhidos
Entrevista in loco 26 26 (100.0%) 0 (0.0%)
Questionario electronico 30 30 (100.0%) 0 (0.0%)
Telefone 32 32 (100.0%) 0 (0.0%)
Total 88 88 0

N.° dos question . .
. N.° dos question|N.° dos question

Tipo de servigos arios - 1 f e
: arios validos | arios invalidos
recolhidos
Servicos publicos gerais 58 15 (100.0%) 0 (0.0%)
Servicos publicos no ambito da
fiscalizacdo, aprovacéo e aplicacéo 30 30 (100.0%) 0 (0.0%)
da lei
Total 88 88 0

B Servigos publicos gerais: “Tratamento de dentincia”

De Janeiro a Dezembro de 2024, registou-se um total de 202 utentes no &mbito do servigo
“Tratamento de dentncia”, todos esses utentes requereram 0 “certificado do registo de
denuncia”, e ndo se registou nenhum requerimento do servigo de “Consulta sobre a situagao
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” o cidaddo deve afirmar a sua vontade de participar ou ndo no inquérito do
Grau de Satisfacdo. Dentro dos 202 inquiridos, 77 manifestaram ndo terem vontade de
participar no inquérito do Grau de Satisfacdo e 67 ndo atenderam o telefone. Assim, foram
entrevistados com sucesso 58 cidadéos, representando 28,7% de taxa de sucesso.
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Conseguir Recusar a Nao Total
entrar em  participar no  conseguir
contacto inquérito entrar em
contacto
N.°de 58 77 67 202
entrevistados
Percentagem 28.7% 38.1% 33.2% 100.0%

B Servicos publicos no @mbito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacédo
da lei: “Pedido da realizacao de actividades de educacao civica”

As actividades de educacéo civica reportam-se a um conjunto de actividades dirigidas aos
estudantes do 3.2ano do ensino basico ao 3.2ano do ensino secundério, sendo realizadas através
de palestras e jogos educativos interactivos com o objectivo de aprofundar a compreensédo dos
estudantes sobre diversas condutas criminosas e as suas responsabilidades criminais, bem como
melhorar o seu sentido de prevencao criminal e do respeito pela lei.

Em 2024 houve 43 representantes das instituicdes educativas ou associacdes comunitarias
que fizeram um total de 137 pedidos a PJ, para realizar actividades de educacéo civica. Entre
0s 43 representantes, 30 participaram no inquérito do Grau de Satisfacdo, representando 69,8%
de taxa de sucesso.

3.1.2 Estatsticas sobre o0s inquiridos

B Servicos publicos gerais: “Tratamento de denuncia”
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Sexo Masculino Feminino
29 (50.0%) 29 (50.0%)
Idade <18 18-25 2645 46 - 60 >60 N0 ha
resposta
0 (0.0%) 4 (6.9%) 27 (46.6%) | 10 (17.2%) | 11(19.0%) | 6 (10.3%)
HabilitacOes acadé Er?smo pr'l ma Ensino Ensino N&o ha
h rio ou nivel . .
micas . . secundario superior resposta
inferior
2 (3.4%) 19 (32.8%) | 35 (60.3%) 2 (3.4%)
Origem Macau HK Interl_or da Reg_lao de Out'ros Nao ha
China Taiwan paises resposta
40 (69.0%) 1 (1.7%) 13 (22.4%) 0 (0.0%) 1 (1.7%) 3 (5.2%)

Analisando a correlacdo entre as caracteristicas pessoais dos inquiridos e a sua satisfacdo
global com o servico “Tratamento de denuncia”, verificou-se que entre 0s grupos de
caracterkticas pessoais (sexo, faixa etaria, nivel de escolaridade, origem) ndo existe grande
diferenca em termos de satisfacéo geral.

m  Servicos publicos no @mbito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacdo

da lei: “Pedido de realizacdo de actividades de educacio civica”

Sexo Masculino Feminino
12 (40.0%) 18 (60.0%)
Idade <18 18-25 2645 46— 60 >60 ke
resposta
0 (0.0%) 0 (0.0%) 10 (33.3%) 17 (56.7%) 3 (10.0%) 0 (0.0%)
HabilitacOes acadé EI’-]SII’IO pl:l ma Ensino Ensino Né&o ha
; rio ou nivel L. .
micas . . secundario superior resposta
inferior
0 (0.0%) 1(3.3%) 29 (96.7%) 0 (0.0%)
Origem Macau HK Interl_or da Reg!ao de OuEros N&o h4
China Taiwan paises resposta
29 (96.7%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 1 (3.3%)

Mais de 90% dos inquiridos no Inquérito de Satisfacdo sobre “Pedido de realizacdo de

actividades de educag@o civica” sdo residentes de Macau, todos estes possuem qualificagdes
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de ensino superior e tém entre 26 a 60 anos. Apos analise, verificou-se que nos grupos de
diferentes géneros, faixas etarias e qualificaches académicas ndo se manifestou diferenca
significativa na avaliagdo do servigo global do “Pedido de realizagdo de actividades de
educagao civica”.

3.2 Estatstica sobre o grau de satisfacdo dos servigos

3.2.1 Servicos publicos gerais

A partir da tabela seguinte, pode-se observar a avaliagdo para cada indicador do servico
de “Tratamento de denuncia”, Verificando-se que a classificacdo de todos os itens foi quase
de ou ultrapassou 4 pontos e que o valor médio do grau de satisfacdo obtido no servigo global
foi de 4,61 pontos, o que significa que os entrevistados estavam geralmente satisfeitos com o
servico de “Tratamento de denuncia”.

De entre os itens inquiridos, a “Prestacdo de servigo pelo pessoal” conseguiu obter uma
pontuacdo notével com o respectivo valor médio do grau de satisfacdo a ultrapassar 4,77
pontos. Este resultado mostra que, ao recorrerem ao servi¢o “Tratamento de dentincia” os
utentes elogiaram a atitude dos nossos funciondrios. Quanto & pontuagdo para o item
“Ambiente”, com 4,42 pontos, um pouco mais baixo do que 0s outros, mas continua a ser
“satisfatorio”.
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Factores de Itens Média do grau Valor Desvio padrao
inquérito de satisfacdo
Proactividade 4.75 0.50
Servico prestado Profissionalismo 4.78 0.48
trabslif;ores Apresentacao pessoal 41 475 0.50
Atitude 4.80 0.47
. Conveniéncia 4.44 0.77
Ambiente Agradabilidade do ambiente 442 4.39 0.69
Instalagdes 4.50 0.61
Indicagdes 458 0.55
Instalagoes Equipamentos do local 4.56 451 0.56
complementares
Seguranca do local 4.46 0.61
Medidas de apoio adoptadas no local 4.72 0.45
Fluidez 4.58 0.55
Procedimentos e Eficiéncia 4.53 0.70
formalidades Efeitos 461 4.63 0.55
Imparcialidade 4.69 0.47
Suficiéncia 450 0.70
y Conveniéncia na aquisicao de informagdes 4.47 0.74
Informag_oes dos Preciséo das informagdes adquiridas 448 4.39 0.90
SEIVIGos Utilidade das informac6es adquiridas 4.36 0.96
Confidencialidade das informacdes 4.67 0.53
Cobertura da "Carta de qualidade" 4.64 0.59
Nitidez dos indicadores da "Carta de 4.56 0.61
Garantias do servico | Grau de satisfagdo dos indicadores da "Carta 459 463 0.60
de qualidade"
Meios de apresentagdo de opinides 453 0.65
Necessidade aos servigos electronicos 454 0.66
) Acessibilidade aos servigos electronicos 454 0.66
Serv,u;_os Seguranca dos servigos electronicos 454 4.63 0.66
electronicos — - -
Suficiéncia dos servicos electronicos 443 0.58
Suficiéncia dos meios de contacto dos servig 4.59 0.73
InformacBes sobre o Suficiéncia 460 459 0.66
desempenho Transparéncia das informacoes 4.62 0.65
Integracédo de Aperfeicoamento dos procedimentos Nenhumdos inquiridos utiliza o servigo “one stop”
Servicos interdepartamentais / Servigo "one stop™ daPJ
Servigo global Grau de satisfagdo do servigo global 4.61 461 0.55
8
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3.2.2 Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacgdo 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 € necessario a deslocacédo

pessoal as instalagBes, assim ndo se aplica aos servicos acima referidos os factores de
“ambiente” e “instalagbes complementares”.
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Factores de Itens Média do grau Valor Desvio padréo
inquérito de satisfacdo
Proactividade 453 0.57
Servico prestado Profissionalismo 4.67 0.48
trabslilzjores Apresentacao pessoal 465 4.70 0.47
Atitude 4.70 0.47
. Conveniéncia
Ambiente Agradabilidade do ambiente
InstalacGes Os representantes de instituigdes de ensino néo
Indicagdes precisamde se deslocarem pessoalmente a PJ para
InstalacOes Equipamentos do local apresentarem o requerimento
complementares
Seguranca do local
Medidas de apoio adoptadas no local
Fluidez 453 0.51
Procedimentos e Eficiéncia 4.60 0.50
. - 4.61
formalidades Efeitos 4.63 0.49
Imparcialidade 4.66 0.48
Suficiéncia 431 0.66
y Conveniéncia na aquisicao de informacgdes 4.48 0.57
Informa(;_oes dos Preciséo das informagdes adquiridas 458 4.66 0.48
SeIVIgos Utilidade das informacdes adquiridas 4.62 0.49
Confidencialidade das informacdes 481 0.40
Cobertura da "Carta de qualidade™ 453 0.50
Nitidez dos indicadores da "Carta de 457 0.50
Garantias do servico | Grau de satisfagdo dos indicadores da "Carta 4.53 452 0.57
de qualidade™
Meios de apresentacdo de opinifes 4.52 0.57
Necessidade aos servicos electrénicos 4.45 0.63
Acessibilidade aos servigos electronicos 452 0.63
Servigos Seguranca dos servicos electronicos 453 4.61 0.50
electronicos Suficiéncia dos servicos electronicos 448 0.63
Suficiéncia dos meios de contacto dos servig 461 0.57
0s electrénicos
InformacBes sobre o Suficiéncia 456 4.48 0.58
desempenho Transparéncia das informacoes ' 4.63 0.49
Integracédo de Aperfeicoamento dos procedimentos Nenhumdos inquiridos utiliza o servigo “one stop”
Servigos interdepartamentais / Servico "one stop" daPJ
Servico global Grau de satisfacdo do servico global 4.67 | 4.67 | 0.48

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 associagles esta
“satisfeita” ou “muito satisfeita” com os servigos de “Pedido para a realizagdo de actividades
de educacédo civica”. O factor mais bem avaliado foi “Servigo prestado pelos funcionarios”
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com pontuacdo de 4,65, seguido de “Procedimentos e formalidades”, com pontuagdo de 4,61 e
a pontuacdo média do Grau de Satisfacdo do servico global no &mbito dos servigos de “Pedido
para a realizacdo de actividades de educagéo civica” que atingiu 4,67 pontos.

4. Analise e tratamento das “opinides gerais”

4.1 Servigos publicos gerais: “Tratamento de denuncia”

Em 2024, 5 dos 58 entrevistados (8,6%) emitiram 5 opinides sobre servico “Tratamento
de dendncia” que se dividem da seguinte maneira. 2 envolvem o item “Procedimentos e
formalidades”, outras 2 envolvem “Informacdes dos servigos” no ambito do requerimento de
“Certificado do registo da dentincia” e 1 esta relacionada ao item “ambiente”.

Opinides acerca do “Tratamento de dentincias

+ Quanto ao “ambiente” (Uma opinido)

m O entrevistado referiu que a area destinada ao preenchimento do documento de
requerimento carece de privacidade, as pessoas em redor podem assim espreitar as
informacOes pessoais dos documentos. Para proteger a privacidade dos requerentes,
recomenda-se desighar uma area mais protegida para o preenchimento do formulario
(requerente n© 10)

+ Quanto ao “Procedimentos e formalidades” (duas opinides)

B O entrevistado considera que o item de “Eficiéncia dos servicos” no pedido do
“certificado do registo da denuncia” ndo € satisfatério, uma vez que o tempo de espera
para a recepcdo do certificado é demasiado longo. Ao mesmo tempo, o entrevistado
mostrou que em Hong Kong pode ser obtida uma copia completa apds a conclusédo de
prestacdo de auto, mas a PJ fornece meramente um resumo do auto, o que néo satisfaz
as necessidades do entrevistado (requerente n©5).

B O entrevistado p6s em causa a inexisténcia de um mecanismo de troca de informacdes
entre a PJ e 0 CPSP, o que o levou a deslocar-se aos dois 6rgados para realizar o pedido
do respectivo certificado. Este processo é demorado e ineficiente. O entrevistado espera
que o processo seja simplificado melhorando a eficacia (requerente n©. 75).

+ Quanto ao “InformagBes dos servigos” (duas opinides)

B O entrevistado espera saber 0 andamento sobre o acompanhamento da PJ ao respectivo
pedido do Certificado do registo da dentncia (requerente n© 11).

B Para evitar mal-entendidos, sugeriu-se que a PJ pudesse reforcar a formacéo do pessoal
para garantir o fornecimento de informagdes completas e precisas (requerente n 41).
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4.2 Servigos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacio da lei:
“Pedido de realizacao de actividades de educacao civica”

Em 2024, nenhum representante de escolas ou associagfes comunitérias apresentou
opinides relativamente ao servi¢o “Pedido de Actividades de Educagdo Civica” da PJ.

5. Medidas e sugestdes de aperfeicoamento

B Medidas de optimizacio do “Tratamento de denuncia”

® Quanto a questdo da caréncia de privacidade na area designada para fins de
preenchimento do documento de requerimento:

» APJestaplenamente consciente da importancia dos direitos de privacidade dos cidadéos.
Para o efeito, a partir de 1 de Janeiro de 2024, a PJ criou um espaco fechado com lugares
sentados junto a entrada da Rua de Nagasaki, no edificio da sede.

® Quanto a questdo de insatisfacdo com o item de “Eficiéncia dos servicos” por nao
fornecimento de uma cépia ap6s a concluséo de prestacao da declaracéo:

> Nos termos do estipulado no Codigo de Processo Penal de Macau, relativamente aos
crimes em investigacéo, todas as pessoas que tém conhecimento das informacdes relativas
ao caso sdo obrigadas a cumprir o principio de segredo de justica, o processo penal é
publico a partir do despacho de pronincia. Por isso, a PJ ndo pode revelar o contetdo dos
autos nem tem competéncia para fornecer copia dos autos.

» De salientar que, a PJ, de forma a facilitar aos cidad&os a realizacdo dos procedimentos
necessarios e o requerimento de indemnizacao durante a fase de investigacdo criminal,
disponibiliza ao denunciante o servico do pedido de um “Certificado de Registo de
Denuncia”. Sob o principio do cumprimento de segredo judicial, as informacgBes
necessarias sdo fornecidas adequadamente para que o denunciante possa utilizar o
"Certificado de Registo de Dendncia™ emitido pela PJ para os seguintes fins: para prova
de apresentacéo de queixa junto da PJ, alistar todos os artigos roubados e os seus valores,
para solicitar indemnizacéo de um seguro, renovacao do documento de identificagdo, carta
de conducéo ou certificado de matricula de veiculo, cancelar o registo de motociclos ou
automoveis, etc.
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@® Quanto a insatisfacdo na “eficiéncia dos servig¢os”, por deslocacdo as instalagdes da PJ
e do CPSP, para requerimento do Certificado do registo da denuncia:

» Embora ndo haja neste momento um servico do pedido interdepartamental para o
“Certificado do registo da denuncia”, a PJ continua a estar empenhada em optimizar este
servico para facilitacdo do publico.

® Quanto a insatisfacdo da “ emisséo do Certificado do registo da dentincia no prazo de
10 dias Uteis” ser demasiado longo:

» A PJmelhora constantemente a eficiéncia no ambito do servico relativo ao Certificado do
registo da dendncia. A decisdo em manter o periodo de 10 dias uteis foi
tomada tendo em conta a complexidade do conteddo e a necessidade de traducdo em
alguns casos, pelo que a reducdo do tempo para dois ou trés dias Uteis ndo corresponde
as condicdes reais de trabalho. No entanto, a fim de respeitar o principio da facilidade a
populacdo, a PJ criou um mecanismo de estatsticas e acompanhamento sobre este servico
para monitorizar a eficiéncia do processo notificar o requerente por telefone quando o
certificado for emitido.
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6. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de satisfacdo
efectuados (em comparacdo com o0 ano anterior)

6.1 Servicos publicos gerais

Factores de Itens 2023 2024
inquérito Valor Média do grau Valor Média do grau
Proactividade 443 4.75
Servigo prestado Profissionalismo 450 478
pelos — 451 4.77
trabalhadores Apresentacéo pessoal 4.67 4.75
Atitude 443 4.80
. Conveniéncia 4.40 4.44
Ambiente Agradabilidade do ambiente 4.27 433 4.39 442
InstalacOes 4.24 450
IndicacOes 4,28 458
Instalages Equipamentos do local 4.42 4.40 4.51 4.56
complementares
Seguranca do local 4.43 4.46
Medidas de apoio adoptadas no local 4.62 4.72
Fluidez 4.37 458
Procedimentos e Eficiéncia 4.48 453
formalidades Efeitos 4.37 444 4.63 461
Imparcialidade 453 4.69
Suficiéncia 4.30 4.50
. Conveniéncia na aquisicao de informagdes 433 4.47
Informag_oes dos Preciséo das informacdes adquiridas 4.47 4.45 4.39 448
Servigos Utilidade das informagOes adquiridas 443 4.36
Confidencialidade das informagdes 473 4.67
Cobertura da "Carta de qualidade" 453 4.64
Nitidez dos indicadores da "Carta de 447 4.56
. . ualidade"
Garantias do servigo Grau de satisfa(;ég dos indicadores da "Carta 450 441 463 459
de qualidade"
Meios de apresentag&o de opinibes 4.37 453
Necessidade aos servicos electronicos 454
Acessibilidade aos servigos electronicos 4.54
Servigos Seguranca dos servigos electronicos Nenhumdos inquiridos utiliza os 463 454
electronicos servigos eletronicos da PJ '
Suficiéncia dos servigos electronicos 443
Suficiéncia dos meios de contacto dos servig 459
Informacdes sobre o Suficiéncia 4.69 AT 459 460
desempenho Transparéncia das informaces 4.65 ' 4.62 '
InteQra.Qéo de . Aperfeigoamentg dos pr_ocedimentos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
servicos interdepartamentais / Servico "one stop"
Servigo global Grau de satisfa¢éo do servico global 4.32 432 4.61 461
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Como pode ser visto no resultado do inquérito, no ano 2024, registou-se um aumento de
0.29 pontos na avaliacdo geral para o servigo de “Tratamento de denuncia”, com 4.61 pontos.
Houve um aumento 6bvio na avaliacdo de “Servigo prestado pelos trabalhadores”, “Instalagdes
complementares”, “Procedimentos e formalidades”, “Garantias do servigo”, apenas no factor
“informagdes sobre o desempenho” se registou uma pequena descida.

A PJ continuara a rever e a melhorar os varios processos de servigo, optimizando o
processo de requerimento do “Certificado de registo de dendncia” e divulgando informacoes
sobre o desempenho para aumentar a satisfacdo dos cidad@os com o servigo de “Tratamento de
dendncia”.

Factores de inquérito 2023 2024 Comparativamente ao ano
Servico prestado pelos trabalhadores 451 4.77 0.26
Ambiente 4.33 442 0.09
InstalagBes complementares 4.40 4.56 0.16
Procedimentos e formalidades 4.44 461 0.17
Informagdo dos servigos prestados 4.45 4.48 0.03
Garantias do servigo 4.47 459 0.12
Servigos electronicos Nenhumdos inquiridos utiliza os servicos eletrénicos da PJ em 2023
Informacdes sobre o desempenho 4,67 | 460 | -0.07
Integracéo de servigos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
Servico global 432 | 461 | 0.29

6.2 Servicos publicos no @mbito da fiscalizacdo, aprovacdo e aplicacdo da lei

Relativamente ao grau de satisfacdo do servigo “Pedido de realizacdo de actividades de
educagdo civica”, em comparagdo com 0s 4.58 pontos de 2023, registou-se em 2024 uma subida
de 0.09 pontos que passaram para 4.67. A PJ vai reforcar as suas capacidades de servir o publico,
rever e melhorar continuamente o processo de requerimento para garantir o fornecimento de
servicos de exceléncia ao publico.
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Factores de Itens 2023 2024
inquérito Valor Média do grau Valor Média do grau
de satisfacio de satisfacdo
Proactividade 457 453
Servico prestado Profissionalismo 4.68 4.67
trabglzlgjores Apresentacdo pessoal 4,62 466 4.70 465
Atitude 4.76 4.70

Conveniéncia

Ambiente — -
Agradabilidade do ambiente
InstalacOes N . ~ .
Indicacoes Os representantes de instituicdes de ensino n&o precisamde se
Instalaces 5 deslocarem pessoalmente a PJ para apresentarem o requerimento

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

complementares

Fluidez 4.38 453
Procedimentos e Eficiéncia 4.50 4.60
formalidades Efeitos 4.56 448 4.63 461
Imparcialidade 4.49 4.66
Suficiéncia 4.38 431
. Conveniéncia na aquisigdo de informacdes 450 4.48
Informa(;_oes dos Preciséo das informacdes adquiridas 4.56 4.52 4.66 4.58
servicos Utilidade das informacbes adquiridas 4.49 4.62
Confidencialidade das informagdes 4.67 481
Cobertura da "Carta de qualidade" 453 4.53
Nitidez dos indicadores da "Carta de 452 457
. . ualidade"
Garantias do servico Grau de satisfagé?) dos indicadores da "Carta 454 455 452 453
de qualidade”
Meios de apresentacao de opinides 4.60 4.52
Necessidade aos servigos electrénicos 444 4.45
Acessibilidade aos servicos electrénicos 450 452
Ser\{igps Segurancga dos servicos electrdnicos 4.45 4.46 4.61 453
electronicos Suficiéncia dos servicos electronicos 450 4.48
Suficiéncia dos meios de contacto dos servic 4.39 4.61
os electrénicos
Informacbes sobre o Suficiéncia 4.49 449 4.48 456
desempenho Transparéncia das informagbes 4.50 ' 4.63 '
Integra_(;éo de . Aperfel(;oament(_) dos pr_oce‘(lilmentos N Nenhumdos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
servicos interdepartamentais / Servico "one stop
Servico global Grau de satisfacdo do servico global 4.58 4.58 4.67 4,67
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Factores de inquérito 2023 2024 Comparativamente ao ano
2023
Servico prestado pelos trabalhadores 4.66 4.65 -0.01
Ambiente Os representantes de instituicdes de ensino ndo precisamde se deslocarem
InstalagBes complementares pessoalmente a PJ para apresentarem o requerimento
Procedimentos e formalidades 457 461 0.04
Informacdo dos servigos prestados 452 4.58 0.06
Garantias do servigo 4.55 453 -0.02
Servigos electrénicos 4.46 4.53 0.07
InformagBes sobre o desempenho 4.49 4.56 0.07
Integracéo de servigos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ
Servico global 4.58 4.67 0.09
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