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Policia Judiciaria

Relatdrio Final do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2025

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
2025, 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 2025.

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 2025, a pesquisa foi feita principalmente através de
entrevistas e complementada com chamadas telefonicas. A partir de Outubro de 2025, 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 educac¢ido 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 servico: 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 dentincia”
® Apresentacdo de dendncias por deslocacdo pessoal: E imediatamente emitida uma
guia de denuncia;
® O Certificado do Registo da Denuncia seré emitido no prazo de 10 dias Uteis (2025
Jan-Set*) ;
* Apartir de 1 de Outubro de 2025, a PJ ajustou o critério constante da Carta de Qualidade relativo

ao item “O Certificado do Registo da Denuncia sera emitido no prazo de 10 dias tteis”, passando-
o para “O Certificado do Registo da Denuncia sera emitido no prazo de 9 dias tteis”.

® 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.

'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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> Servicos publicos no &mbito da fiscalizacdo, aprovacdo e aplicacdo da lei : {Pedido
de realizac8o de actividades de educacgdo 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 servicos acima referidos, ndo € necessaria qualquer amostragem,
mas foram entrevistados todos os cidad@os e instituicbes que recorreram aos Servigos e
manifestaram a vontade para participar no inquérito de satisfacéo.

2.5 Elaboracéo do questionario

O questionario do “Tratamento de dentincia” 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 satisfacao pelos servigos
prestados por escala de 1 a 5, sendo: 1-Mau; 2-Ndao satisfaz; 3-Aceitavel; 4-Satisfaz; 5-
Satisfaz muito.

b

B Factores da pesquisa: O Inquérito do Grau de Satisfac@o para o “Tratamento de dentincia’
e 0 “Pedido de realizagdo de actividades de educagéo civica” integra 10 factores: “Servigo
prestado  pelos trabalhadores”; “Ambiente”; “Instalagdes complementares”;
“Procedimentos e formalidades™; “Informacdes dos servigos”; “Garantias do servico”;
“Servigos electronicos”; “Informagdes sobre o desempenho”; “Integracdo de servigos” e
“Servico global”.

3. Analise das opinides recolhidas e as respectivas estatiticas
3.1Estatktica de dados basicos
3.1.1Distribuicdo do numero total de questionarios recolhidos

B Servigos publicos gerais: “Tratamento de dentincia”

Em 2025, registou-se um total de 203 utentes no ambito do servigo “Tratamento de
dentincia”, todos esses utentes requereram o “certificado do registo de dentincia”.
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N&o se registou nenhum requerimento do servico de “Consulta sobre a situa¢do dos
processos aos quais estejam ligados”. No preenchimento dos formulédrios do pedido de
“Certificado do Registo da Denuncia” 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 Satisfacéo.

Dentro dos 203 inquiridos, 82 manifestaram néo terem vontade de participar no inquérito
do Grau de Satisfacdo e 54 ndo forneceram um ndmero de telefone valido de Macau resultando na
falha de contacto subsequente. Assim, foram entrevistados com sucesso 67 cidadaos,
representando 33% de taxa de sucesso.

Conseguir  Recusar a N&o Total
entrar em  participar  conseguir
contacto  noinquérito entrar em
contacto
N.©de entrevistados 67 82 54 203
Percentagem 33.0% 40.4% 26.6% 100.0%

B Servigos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacao
da lei: “Pedido da realizacio de actividades de educacao civica”

As actividades de educacéo civica reportam-se a um conjunto de actividades dirigidas aos
estudantes do 3.°ano do ensino basico e ao ensino superior, 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 2025 houve 54 representantes das instituicdes educativas ou associacdes comunitarias
que fizeram um total de 198 pedidos a PJ, para realizar actividades de educacédo civica. Entre
0s 43 representantes, 25 participaram no inquérito do Grau de Satisfacdo, representando 46,3%
de taxa de sucesso.

3.1.2Estatkticas sobre os inquiridos

B Servicos publicos gerais: “Tratamento de denuncia”
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Sexo Masculino Feminino
41 (61.2%) | 26 (38.8%)
Idade <18 18-25 | 26-45 | 46-60 >60 Nao ha
resposta
0 (0.0%) 8 (11.9%) 15 (22.4%) | 18 (26.9%) | 15 (22.4%) | 11 (16.4%)
HabilitacOes acadeé ,E'TS'”O brim Ensino Ensino N&o ha
; ario ou nivel . .
micas . . secundario superior resposta
inferior
1 (1.5%) 25 (37.3%) | 40 (59.7%) 1 (1.5%)
Srfan Macau HK Interl_or da Nao ha
China resposta
50 (74.6%) 2 (3.0%) 13 (19.4%) 2 (3.0%)

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

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

Sexo Masculino Feminino
11 (44.0%) | 14 (56.0%)
Idade <18 18-25 2645 46— 60 >60 NED )
resposta
0 (0.0%) 2 (8.0%) 9 (36.0%) 13 (52.0%) 1 (4.0%) 0 (0.0%)
HabilitagBes acadé I,En.smo pr’lm Ensino Ensino Nao ha
; ario ou nivel L. .
micas . . secundario superior resposta
inferior
0 (0.0%) 2 (8.0%) 23 (92.0%) 0 (0.0%)
Origem Macau HK Interl.or da Né&o ha
China resposta
24 (96.0%) 0 (0.0%) 1 (4.0%) 0 (0.0%)

Mais de 90% dos inquiridos no Inquérito de Satisfacdo sobre “Pedido de realizacdo de
actividades de educagao civica” sdo residentes de Macau, todos estes possuem qualificagdes

5

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

AFRITHR DPA  #3F H Sede Fax.: 853-2831 2780 #4 51§ £ COTAI Fax.: 853-2887 0088 &% C.E.:naa@pj.gov.mo
RELFZTEH T 0 NDI 434 & Sede Fax.: 853-2835 6100 #4514 A COTAI Fax.: 853-28870333 %% CE.:piquete.sede @pj.gov.mo

AREER BT
PJ - Modelo 30

A-4 BUHBENF 201848 6 A

Formato A-4 Imp. Jun. 2018




FREEA RENERFISAITTBIR BT

Governo da Regido Administrativa Especial

B Ok BE BB
POLICIA JUDICIARIA

de ensino superior e tém entre 46 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 4,75 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 4,86
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 4,69 pontos, um pouco mais baixo do que 0s outros, mas continua a ser
“satisfatorio”.
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Factores de Itens Média do Valor Desvio padréo
inquérito arau de
. Proactividade 4.85 0.47
Serwci)oe:oor:stado Profissionalismo 4.86 4.85 0.50
trabalhadores Apresenta}gao pessoal 4.85 0.36
Atitude 4.88 0.33
Ambiente Conveniéncia 4.69 4.67 0.56
Agradabilidade do ambiente ' 4.70 0.55
InstalacBes 4.73 0.48
Instalacs Indicacdes 474 0.48
nstalagoes Equipamentos do local 4.74 4.73 0.52
complementares
Seguranca do local 4.69 0.56
Medidas de apoio adoptadas no local 4.83 0.42
Fluidez 4,79 0.45
Procedimentos e Eficiéncia 485 4.89 0.37
formalidades Efeitos ' 4.85 0.36
Imparcialidade 4.87 0.34
Suficiéncia 481 0.44
Inf 5es d Conveniéncia na aquisicao de informacfes 4.76 0.50
n 022?/?222 0s Preciséo das informacGes adquiridas 4.80 4.83 0.46
Utilidade das informacdes adquiridas 4.75 0.51
Confidencialidade das informacdes 4.87 0.38
Cobertura da "Carta de qualidade” 481 0.40
. . Nitidez dos indicadores da "Carta de 4.86 0.35
Garantias do servi¢ — —
o Grau de satisfacdo dos indicadores da 4.80 4.83 0.38
"Carta de gualidade"
Meios de apresentacdo de opinifes 4.70 0.53
Necessidade aos servigos electronicos 4.73 0.48
Servi Acessibilidade aos servigos electrénicos 4.80 0.52
eI‘V,I(;‘f)S Seguranca dos servigos electronicos 4.80 4.82 0.40
electronicos —— - —
Suficiéncia dos servicos electronicos 4.84 0.39
Suficiéncia dos meios de contacto dos 4,71 0.37
Informacdes sobre Suficiéncia 472 4.71 0.60
0 desempenho Transparéncia das informagdes ' 4.72 0.58
Integragao de _ Aperfelgoament(_) dos pr(_)ce(?lllmentos ) 480 4.80 0.44
Servicos interdepartamentais / Servico "one stop
Servigo global Grau de satisfacdo do servico global 4.75 4.75 0.61

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 associacoes
comunitérias apresentam o requerimento por fax ou e-mail, ndo é necessario a deslocagédo
pessoal as instalacbes, assim ndo se aplica aos servigos acima referidos os factores de
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“ambiente” e “instalagbes complementares”.

Factores de Itens Média do Valor Desvio padrao
inquérito grau de
) Proactividade 4.72 0.54
Servigo :"resmdo Profissionalismo 4.76 0.44
trabslimzjores Apresentg(;éo pessoal 417 4.80 0.41
Atitude 4.80 0.41
bi Conveniéncia
Ambiente Agradabilidade do ambiente
InstalagOes Os representantes de instituices de ensino néo
. Indicacfes precisam de se deslocarem pessoalmente a PJ
Instalagdes Equipamentos do local para apresentarem o requerimento
complementares
Seguranca do local
Medidas de apoio adoptadas no local
Fluidez 4.68 0.48
Procedimentos e Eficiéncia 477 4.80 0.41
formalidades Efeitos ' 4.80 0.41
Imparcialidade 4.80 0.41
Suficiéncia 4.60 0.65
. Conveniéncia na aquisicao de informaces 4.68 0.48
Informa(_;oes dos Preciséo das informagdes adquiridas 4.74 4.79 0.41
Servigos — - — —
Utilidade das informagdes adquiridas 4.80 0.41
Confidencialidade das informacdes 4.84 0.37
Cobertura da "Carta de qualidade" 4.76 0.42
. . Nitidez dos indicadores da "Carta de 4.80 0.41
Garantias do servig _ —
o Grau de satisfacdo dos indicadores da 4.77 4.76 0.44
"Carta de qualidade”
Meios de apresentag&o de opinides 4.76 0.44
Necessidade aos servigos electronicos 4.68 0.63
Acessibilidade aos servicos electrénicos 4.68 0.56
Servicos Seguranca dos servigos electronicos 472 4.76 0.44
electronicos Suficiéncia dos servigos electrénicos 4.68 0.63
Suficiéncia dos meios de contacto dos 4.80 0.41
servicos electrénicos
InformagBes sobre Suficiéncia 474 4.72 0.46
0 desempenho Transparéncia das informacdes ' 4.76 0.44
Integracéo de Aperfeicoamento dos procedimentos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one
Servicos interdepartamentais / Servigo "one stop" stop” da PJ
Servico global Grau de satisfacdo do servigo global 4.80 | 4.80 | 0.41

O resultado mostra que e as pontuacgdes 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 educacdo civica”. Os factores mais bem avaliados foram “Servigo prestado pelos
funcionarios”, “Procedimentos e formalidades” e “Garantias de servigo”, com pontuacédo de
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4,77 e a pontuacdo média do Grau de Satisfacdo do servico global no ambito dos servicos de
“Pedido para a realizacdo de actividades de educagdo civica” que atingiu 4,8 pontos.

4. Analise e tratamento das “opinides gerais”

4.1 Servigos publicos gerais: “Tratamento de deniincia”

Em 2025, 2 dos 67 entrevistados (3%) emitiram 3 opinides sobre o servico “Tratamento
de dendncia” que envolvem os itens de “Ambiente” e de “Instalagbes complementares” no
ambito do requerimento de “Certificado do registo da dentincia” e um esta relacionada as outras
opinides.

Opinides acerca do “Tratamento de dentincias

+ Quanto ao “ambiente” (Uma opinido)

m O entrevistado referiu que depois de sair pelo portao principal, tem de atravessar a Rua
de Nagasaki para chegar ao Nucleo de Apoio Administrativo, mas ndo héa sinalizacao
clara ao longo do percurso, o que é inconveniente. (requerente n©. 4)

£ Quanto as “Instalacdes complementares” (uma opini&o)

B O entrevistado considera que as informagdes sobre as “medidas de apoio” fornecidas
pela PJ ndo sdo exibidas com destaque suficiente, levando a que os cidaddos nao tenham
acesso a estas informagdes. (requerente n°4).

+ Outras opinides (uma opinido)

B Considerando que alguns utilizadores residem no Interior da China e ndo estdo
familiarizados com o chinés tradicional, recomenda-se a adi¢cdo de uma versdo em chinés
simplificado do questionario, para melhorar a acessibilidade e a conveniéncia, bem como
auxilia-los no fornecimento do feedback. (requerente n©. 61).

4.2. Servicos no ambito da fiscalizacédo, aprovacao e aplicacdo da lei:
“Pedido de realizacao de actividades de educacao civica”

Em 2025, nenhum representante de escolas ou associagbes comunitarias apresentou

opinides relativamente ao servigo “Pedido de Actividades de Educagao Civica” da PJ.
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5. Medidas e sugestdes de aperfeicoamento

B Medidas de optimizacao do “Tratamento de dentincia”

® Quanto a questdo da falta de sinais para indicar a localizacdo do Nucleo de Apoio
Administrativo:

»  Apos recebermos o feedback do cidad&o, a PJ inspecionou imediatamente a situacdo e
colocou uma placa indicativa perto da entrada da Rua de Nagasaki, no edificio da sede,
para indicar claramente a localizacdo do Nucleo de Apoio Administrativo.

® Quanto a questdo de que as informacdes sobre as “medidas de apoio” nio sdo exibidas
com destaque suficiente:

»  Apos ter inspeccionado o local onde estdo colocadas as informagdes sobre “medidas de
apoio”, a PJ, actualmente, passa a afixar uma lista dessas medidas acima do local de
distribuic8o de folhetos tanto no Nucleo de Dendncias e Intervencéo, como no Nucleo de
Apoio Administrativo na sede da PJ.

» De salientar que, a PJ destacou a opcao "Medidas de Apoio a Pessoas com Necessidades
Especiais" no lado direito da pagina inicial do site oficial com bot&o de cor diferente para
facilitar o acesso mais rapido dos cidaddos a informacéo relevante.

® Quanto a sugestdo dum residente do Interior da China de uma versdo em chinés
simplificado do Inquérito do Grau de Satisfacéo:

» A PJlancou, em 1 de Janeiro de 2026, a versao em chinés simplificado do Inquérito do
Grau de Satisfacdo para facilitar o preenchimento e envio do parecer pelos residentes do
Interior da China.
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6. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de satisfacdo
efectuados (em comparacdo com o0 ano anterior)

6.1Servicos publicos gerais

Factores de Itens 2024 2025
inquérito Valor Média do Valor Média do
] Proactividade 4.75 4.85
SerVI%oelporsstado Profissionalismo 4,78 477 4.85 4.86
trabalhadores Apresentz%gao pessoal 4.75 4.85
Atitude 4.80 4.88
Ambi Conveniéncia 4.44 4.42 4.67 4
mbiente Agradabilidade do ambiente 4.39 ' 4.70 69
InstalacOes 4.50 4.73
. Indicacbes 4.58 4.74
Instalages Equipamentos do local 451 4.56 4.73 4.74
complementares
Seguranca do local 4.46 4.69
Medidas de apoio adoptadas no local 4.72 4.83
Fluidez 4.58 4.79
Procedimentos e Eficiéncia 4.53 4.89
formalidades Efeitos 4.63 461 4.85 485
Imparcialidade 4.69 4.87
Suficiéncia 4.50 4.81
Informagdes dos Conveniéncia na aquisicao de informacgdes 4.47 4.76
: Precisdo das informagBes adquiridas 4.39 4.48 4.83 4.80
Servicos — - ~ —
Utilidade das informagBes adquiridas 4.36 4.75
Confidencialidade das informacdes 4.67 4.87
Cobertura da "Carta de qualidade” 4.64 4.81
Nitidez dos indicadores da "Carta de 4.56 4.86
Garantias do servig _ quallidadet' _ 459 4.80
0 Grau de satisfacio dos indicadores da 4.63 4.83
"Carta de qualidade”
Meios de apresentag&o de opiniGes 4.53 4.70
Necessidade aos servigos electronicos 4.54 4.73
Acessibilidade aos servicos electronicos 4.54 4.80
Ser\{lgps Seguranca dos servigos electronicos 4.63 454 4.82 4.80
electronicos
Suficiéncia dos servigos electronicos 4.43 4.84
Suficiéncia dos meios de contacto dos 4.59 471
Informagdes sobre Suficiéncia 4.59 4.60 471 472
o0 desempenho Transparéncia das informagdes 4.62 ) 4.72 '
Integracdo de Aperfeicoamento dos procedimentos | Nenhum dos inquiridos utiliza 4.80 480
Servicos interdepartamentais / Servico "one stop" 0 servigo “one stop” da PJ ) )
Servico global Grau de satisfa¢8o do servico global 4.61 | 4.61 4.75 4.75

Como pode ser visto no resultado do inquérito, no ano 2025, registou-se um aumento de
0.14 pontos na avaliacdo geral para o servigo de “Tratamento de denuncia”, com 4.75 pontos.
Houve um aumento ébvio na avaliacéo de “Informacgdes dos servicos”, “Ambiente”, “Servicos
electronicos”.
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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 2024 2025 Comparativamente ao
ano 2024
Servigo prestado pelos trabalhadores 4.77 4.86 0.09
Ambiente 4.42 4.69 0.27
InstalagBes complementares 4.56 4.74 0.18
Procedimentos e formalidades 461 4.85 0.24
Informacao dos servigos prestados 4.48 4.80 0.32
Garantias do servico 4.59 4.80 0.21
Servicos electrénicos 454 4.80 0.26
Informagdes sobre o desempenho 4.60 4.72 0.12
Integracdo de servicos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da PJ

Servico global 4.61 4.75 0.14

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

Relativamente ao grau de satisfacdo do servigo “Pedido de realiza¢ao de actividades de
educagdo civica”, em comparagdo com 0s 4.67 pontos de 2024, registou-se em 2025 uma subida
de 0.13 pontos que passaram para 4.8. De entre os vérios factores da pesquisa, registou-se um
aumento particularmente significativo nas “Garantias do servigo™, subindo 0.24 pontos.

APJ vai reforcar as suas capacidades de servir o publico, rever e melhorar continuamente
0 processo de requerimento para garantir o fornecimento de servigos de exceléncia ao publico.
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Factores de Itens 2024 2025
inquérito Valor Média do Valor Média do
grau de grau de
. Proactividade 4.53 4,72
Servico Iprestado Profissionalismo 4.67 4.76
trabslisgores Apresenta}géo pessoal 4.70 465 4.80 a7
Atitude 4.70 4.80
. Conveniéncia
Ambiente Agradabilidade do ambiente
Instalacdes Os representantes de instituigGes de ensino ndo precisam de se
- IndicagBes deslocarem pessoalmente a PJ para apresentarem o
InstalacOes - :
complementares Equipamentos do local requerimento
Seguranca do local
Medidas de apoio adoptadas no local
Fluidez 4.53 4.68
Procedlmentos e EflClgnua 4.60 461 4.80 477
formalidades Efeitos 4.63 4.80
Imparcialidade 4.66 4.80
Suficiéncia 4.31 4.60
Informacdes dos Conven.iéncia na_ aquisicdo de info_rr_nagées 4.48 4.68
servicos Precisdo das informagBes adquiridas 4.66 4.58 4.79 4.74
Utilidade das informacdes adquiridas 4.62 4.80
Confidencialidade das informacdes 4.81 4.84
Cobertura da "Carta de qualidade" 4,53 4.76
Nitidez dos indicadores da "Carta de 452 4.80
Garantias do servig qualidade™ 453 477
0 Grau de satisfacio dos indicadores da 4.54 4.76
"Carta de qualidade"
Meios de apresentac&o de opinides 4.60 4.76
Necessidade aos servigos electronicos 4.45 4.68
Acessibilidade aos servigos electrnicos 4.52 4.68
Servicos Seguranca dos servigos electronicos 4.61 453 4.76 472
electronicos Suficiéncia dos servicos electrénicos 4.48 4.68
Suficiéncia dos meios de contacto dos 461 4.80
servicos electronicos
InformagBes sobre Suficiéncia 4.48 456 4,72 474
o0 desempenho Transparéncia das informagBes 4.63 ' 4.76 '
Integracéo de Aperfeicoamento dos procedimentos Nenhum dos inquiridos utiliza o servigo “one stop” da Judiciary
Servicos interdepartamentais / Servico "one stop" Police
Servico global Grau de satisfacio do servico global 467 | 467 | 4.80 | 4.80
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Factores de inquérito 2024 2025 Comparativamente ao
Servico prestado pelos trabalhadores 4.65 4.77 0.12

Ambiente

InstalacBes complementares

Os representantes de in

stituicdes de ensino ndo precisam de se deslocarem

pessoalmente a PJ para apresentarem o requerimento

Procedimentos e formalidades 4.61 4.77 0.16
Informacéo dos servigos prestados 4.58 4.74 0.16
Garantias do servico 4.53 4.77 0.24
Servigos electrénicos 4.53 4.72 0.19
Informacdes sobre o desempenho 4.56 4.74 0.18

Integracdo de servigos

Nenhum dos inquiridos utiliza o servi¢o “one stop” da PJ

Servico global

4.67

4.80

0.13
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