Fundo de Pensoes
Relatorio Final do Inquérito sobre o
Grau de Satisfacdo dos Servicos Prestados do ano de 2019

1. Objectivos do inquérito

O Fundo de Pensdes (FP) procedeu, no periodo compreendido entre 1 de
Janeiro e 31 de Dezembro de 2019, ao inquérito do grau de satisfacdo dos utentes em
relacdo aos 27 servicos do Regime de Aposentacdo e Sobrevivéncia (adiante
designado por Antigo Regime) ¢ do Regime de Previdéncia dos Trabalhadores dos
Servigos Publicos (adiante designado por Novo Regime), no ambito da Carta de
Qualidade, referente ao ano de 2019, o qual constitui uma medida ao nivel do
“feedback” na recolha de opinides dos utentes. As avaliagdes feitas pelos
destinatarios em relacdo aos servigos prestados contribuirdo para a revisdo da

qualidade dos servigos e a concretizagdo do objectivo de melhoramento continuo.
2. Resumo do contetiido do plano do inquérito

2.1 Plano do inquérito

Frequéncia do inquérito: Recolha continua;

Periodo do inquérito: Entre 1 de Janeiro e 31 de Dezembro de 2019.

2.2 Ambito do inquérito

Objecto do inquérito: Os 27 servigos no ambito da Carta de Qualidade (23 do
Antigo Regime e 4 do Novo Regime);

Destinatarios do inquérito: Os utentes que tinham utilizado os servigos acima

mencionados, durante o ano de 2019.

2.3 Formas do inquérito

Formas do inquérito: ~ Foram convidados os inquiridos para procederem ao
preenchimento de questionario anénimo, através da
entrevista ou da internet, a fim de recolher as opinides

dos mesmos.
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2.4 Elaboracio do questionario

Factores do inquérito: Foram incluidos 9 factores, nomeadamente
“acessibilidade”, “servicos dos trabalhadores”,
“ambiente e instalagdes”, “procedimento interno”,
“resultado dos servigos prestados”, “informagao
dos servicos prestados”, “servigos electronicos”,

“carta de qualidade” e “servico global”.

Elaboracao do questionario: Foram adoptados os seguintes padroes de
avaliagdo, “satisfaz muito”, “satisfaz”, “satisfaz
pouco”, “ndo satisfaz” e “mau”, sendo 5 o valor
mais alto e 1 o mais baixo. Em simultaneo, foram
disponibilizados a op¢do “sem opinido/ndo se
aplica”, e espago para o preenchimento de

opinides.
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3. Resultado do inquérito sobre o grau de satisfacao dos servicos prestados

1. Servigos publicos gerais

Numero de questionarios validos

recolhidos Bl
F.act01:e§ de Itens Mkl d 0 gl:au Valor Desvio padrao
inqueérito de satisfacao
Horario dos servigos 4,256 0,443
Acessibilidade | 10cal a prestagio dos 4,193 4,266 0,442
Servigos
Meios de contacto 4,056 0,242
Atitude dos servigos 4,345 0,481
Servios dos | Grau de profissionalizagao 4298 4,353 0,478
trabalhadores | Eficiencia dos servigos ’ 4,340 0,480
Iniciativa 4,153 0,368
Ambiente e Grau de conforto 4175 4,281 0,456
instalagdes | Disposicdo das instalagdes ’ 4,069 0,254
Tempo de espera 4,307 0,467
Proiclletci;rrlnsnto Simplicidade e celeridade 4,234 4,297 0,457
Imparcialidade 4,100 0,308
Resultado dos Conformidade com a
SCIVIGOS finalidade de utilizagdo 4,051 4,051 0,232
prestados
Informag@o dos | Divulgagio da informagdo 4,243 0,435
servigos —— - 4,147
prestados Exactiddo da informacao 4,051 0,221
Grau de suficiéncia dos
Servigos servigos electronicos 4,032 0,190
eloctronicos . dls(I;onlb}I;zadosd 4,043
rau de satisfacdo dos
servigos electronicos 4,077 0,295
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,233 0,429
Carta de Grau de satisfagdo d
: gao dos 4,174
Qualidade indicadores 4,243 0,435
Clareza dos indicadores 4,046 0,222
Servigo global Grau de satisfacdo do 4,082 4,082 0,284

servico global
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2. Servigos publicos no Ambito da aprovacao

Numero de questionarios validos

recolhidos 4K
F.actm,'e? G Itens BLEIE d 0 gl;au L Valor Desvio padrao
inquérito satisfaciao
Horério dos servigos 4,238 0,467
o Local da prestag@o dos
Acessibilidade se?vigosg 4,171 4,249 0,463
Meios de contacto 4,025 0,271
Atitude dos servigos 4,316 0,465
Servios dos | Grau de profissionalizagdo 4954 4,304 0,466
trabalhadores Eficiéncia dos servigos ’ 4,293 0,466
Iniciativa 4,104 0,305
Ambiente e Grau de conforto 4174 4,288 0,453
instalagdes | pisposicao das instalagdes ’ 4,060 0,265
Tempo de espera 4,300 0,459
Proic:rftc;;?lloento Simplicidade e celeridade 4,221 4,300 0,459
Imparcialidade 4,065 0,273
Resultado dos Conformidade com a
SCIVICOS finalidade de utilizagéo 4,031 4,031 0,240
prestados
Informagéo dos | Divulgagdo da informagio 4,233 0,459
servigos 4,130
prestados Exactiddo da informacéo 4,027 0,221
Grau de suficiéncia dos
Servi servigos electronicos 4,009 0,191
CIVIGOS disponibilizados
electronicos Grau (Ii)e satisfacdo dos 014
servigos electronicos 4,024 0,230
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,229 0,457
Carta de s
/ Grau de satisfagdo dos 4.163
Qualidade indicadores > 4,225 0,449
Clareza dos indicadores 4,036 0,257
Servigo global Grau de satisfa¢do do 4,049 4,049 0272

servico global
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3. Servicos publicos no ambito da accio social

Numero de questionarios validos

recolhidos 167
F.actm,‘e? de Itens Média d 9 grau de Valor Desvio padrao
inquérito satisfacao
Horario dos servigos 4,234 0,424
o Local da prestacao dos
Acessibilidade servicos 4,174 4,246 0,432
Meios de contacto 4,042 0,201
Atitude dos servigos 4,317 0,467
Servicos dos | Grau de profissionalizagdo 4957 4,317 0, 467
trabalhadores | g iancia dos Servigos ’ 4,293 0,470
Iniciativa 4,102 0,323
Ambiente e Grau de conforto 4141 4,246 0,432
instalagdes | pisposicdo das instalagdes ’ 4,036 0,217
Tempo de espera 4,263 0,455
Proicllet(iﬁgnto Simplicidade e celeridade 4,188 4,240 0,455
Imparcialidade 4,060 0,284
Resultado dos .
. Conformidade com a
SCIVICOS finalidade de utilizagdo 4,012 4,012 0,155
prestados
Informagdo dos | Divulgagio da informagio 4,204 0,419
servigos —— n 4,108
prestados Exactidao da informacao 4,102 0,155
Grau de suficiéncia dos
Servicos servigos electronicos 4,006 0,135
di ibilizad
electronicos SPOlIBL 1za~0s 4,009
Grau de satisfacdo dos 4.018 0.132
servicos electronicos > >
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,186 0,405
Carta de I
. Grau de satisfacdo dos 4,142
Qualidade indicadores 4,210 0,408
Clareza dos indicadores 4,030 0,203
Servigo global Grau de satisfagao do 4,078 4,078 0,290

servico global
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4. Analise das “opinides gerais” e seu acompanhamento

Os dados recolhidos no presente inquérito revelam que, em termos globais, os
niveis de satisfacdo dos utentes em relacdo aos servigos dos diversos ambitos
atingiram o nivel de “Satisfaz”, tendo os “servicos publicos gerais”, os “servigos
publicos no ambito da acg¢do social” e os “servigos publicos no ambito da

aprovacao”, obtido 4,082 pontos, 4,078 pontos e 4,049 pontos, respectivamente.

Porém, um dos inquiridos apresentou a avaliagdo “Nao satisfaz” no que diz
respeito aos “meios de contacto” dos “servigos publicos no ambito da aprovagao” e
sugeriu que fosse acrescentado o WeChat nos meios de contacto. Na realidade, o FP
ja langou a sua conta oficial do WeChat no inicio de 2018, ¢ que presentemente ¢é
aproveitada para a divulgacdo de informagdes. O FP procederd, de forma continua,
ao acompanhamento e a avaliagdo, de acordo com a utilizagdo do WeChat (em
termos da utilizacdo ¢ do desenvolvimento da funcgdo “Instant Messaging”, etc.)

pelos servigos publicos.
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5. Analise da tendéncia do resultado do inquérito sobre o grau de satisfacio (em

comparacio com o ano 2018)

5.1 Servicos publicos gerais

2018 (ano anterior) | 2019 (corrente ano) Compara
Fiz:ftzle:ig tge Itens Média do Média do t“;?)n;fll;te
1 Valor graude | Valor grau de q
c = 3 ~ | anterior
satisfacio satisfacio
Hor4rio dos servigos 4,241 4,256
Acessibilidade| LOcaldaprestagaodos | 4 5y | 4177 | 4266 | 4,193 |+0,016
servigos
Meios de contacto 4,039 4,056
Atitude dos servigos 4,294 4,354
Servigos dos | Grau de profissionalizagdo | 4,241 494 4,353 4208 | +0.074
trabalhadores | Eficiencia dos servigos | 4,252 ’ 4,340 ’ ’
Iniciativa 4,111 4,153
Ambiente e Grau de conforto 4,247 4.145 4,281 4175 | 40.030
instalagdes | Disposicao das instalagdes 4,044 ’ 4,069 ’ ’
Tempo de espera 4,280 4,307
Proicr?t(éﬁlsnto Simplicidade e celeridade | 4,274 | 4211 | 4,297 | 4,234 |+0,023
Imparcialidade 4,080 4,100
Resultado dos Conformidade com a
SCIVIGOS finalidade de utilizago 4,050 | 4,050 | 4,051} 4,051 |+0,001
prestados
Informagdo | Divulgagdo da informagdo | 4,163 4,243
dos servigos 4,125 4,147 |+0,022
prestados | Exactiddo da informagdo | 4,086 4,051
Grau de suficiéncia dos
Servi servigos electronicos 4,047 4,032
CIvIgos disponibilizados
electronicos Gra (Il)e satisfacao dos 099 B8 0012
u
servigos electronicos 4,066 4,077
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 4,166 4,233
Carta de Grau de satisfagdo dos
Qualidade indicadores 4,230 | 4,157 4,243 | 4,174 |+0,017
Clareza dos indicadores | 4,075 4,046
Servigo global | Grau desatisfacdodo 1y 00| 4 080 | 4,082 | 4,082 | +0,002

servico global
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5.2 Servicos publicos no ambito da aprovacio

2018 (ano anterior) | 2019 (corrente ano) |Compara
F.actm,'e? de Ttens Média do Média do tivamente
inquerifo Valor grau de Valor grau de a0 ano
satisfacio satisfaciao O
Horario dos servigos 4,027 4,238
Acessibilidade| -Ocaldaprestagodos g 519 |4 155 | 4249 | 4,171 |+0,016
servigos
Meios de contacto 4,039 4,025
Atitude dos servigos 4,237 4,316
Servigos dos | Grau de profissionalizagdo | 4,231 4193 4,304 4254 | +0.061
trabalhadores | Eficiancia dos servigos | 4,192 ’ 4,293 ’ ’
Iniciativa 4,111 4,104
Ambiente e Grau de conforto 4,204 4135 4,288 4174 | +0.039
instalagdes | pisposico das instalagdes | 4,066 ’ 4,060 ’ ’
Tempo de espera 4,222 4,300
Pro;i‘iﬁjmo Simplicidade e celeridade | 4,225 | 4,170 | 4,300 | 4,221 |+0,051
Imparcialidade 4,063 4,065
Resultado dos Conformidade com a
servigos finalidade de utilizagio 4,051 | 4,051 4,031 4,031 | -0,020
prestados
Informagdo | Divulgacdo da informagdo | 4,153 4,233
dos servigos _ . 4,113 4,130 |+0,017
prestados Exactiddo da informagdo | 4,072 4,027
Grau de suficiéncia dos
. servicos electronicos 4,039 4,009
Servigos disponibilizados 4.048 4.014 | -0.034
clectrénicos Grau de satisfac¢do dos , ’ ,
servigos electronicos 4,064 4,024
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 4,157 4,229
Grau de satisfacdo dos
Carta de o
Qualidade indicadores 4205 | 443 | 4225 | 4163 | 40,020
Clareza dos indicadores | 4,006 4,036
Servigo global | U de satistagodo 1y 55 1 4 057 | 4049 | 4,049 | -0,008

servico global
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5.3 Servicos publicos no ambito da acc¢io social

2018 (ano anterior) | 2019 (corrente ano) Compara
Factores de Ttens Média do Média do |tivamente
inquérito Valor | graude Valor grau de | 20ano
satisfacio satisfaciio | anterior
Horario dos servigos 4,192 4,234
Acessibilidade| OCal daprestagaodos |y 1g5 |4 138 | 4246 | 4,174 |+0,036
servigos
Meios de contacto 4,030 4,042
Atitude dos servigos 4,210 4,317
Servicos dos | Grau de profissionalizagdo | 4,210 4175 4,317 4257 | +0.082
trabalhadores | Eficiencia dos servigos 4,186 ’ 4,293 ’ ’
Iniciativa 4,096 4,102
Ambiente e Grau de conforto 4,192 4120 4,246 4141 | +0.001
instalagdes | pisposicao das instalagdes 4,048 ’ 4,036 ’ ’
Tempo de espera 4,216 4,263
Procedimento | gimplicidade ¢ celeridade | 4,192 | 4,156 | 4,240 | 4,188 |+0,032
Imparcialidade 4,060 4,060
Resultado dos Conformidade com a
SCTVIgos finalidade de utilizagdo 4,048 4,048 4,012 4,012 -0,036
prestados
Informagdo | Divulgacdo da informagdo | 4,114 4,204
dos servigos . N 4,096 4,108 |+0,012
prestados Exactiddo da informagdo | 4,078 4,012
Grau de suficiéncia dos
Servi servigos electronicos 4,042 4,006
CIvIgos disponibilizados
electronicos B o 4,053 4,009 | -0,044
Grau de satisfag¢do dos 4.071 4.018
servigos electronicos > >
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 4,120 4,186
Carta de Grau de satisfacdo dos
Qualidade indicadores 4,198 | 4,118 | 4,210 | 4,142 |+0,024
Clareza dos indicadores | 4,036 4,030
Servico global Grau de satisfacdo do 4,078 4,078 4,078 4,078 _

servico global
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Em comparagdo com os resultados dos factores de inquérito do ano passado,
embora as pontuagdes obtidas no factor “servicos electronicos” dos servicos dos trés
ambitos, e no factor “resultado dos servigos prestados” dos ‘“servigos publicos no
ambito da aprovacao” e dos “servicos publicos no ambito da acc¢ao social” tivessem
diminuido ligeiramente, as pontuacdes obtidas nos restantes factores dos servigos
dos diversos ambitos subiram. Em termos gerais, os niveis de satisfacdo dos utentes
em relacdo ao “servigo global” dos servigos dos diversos ambitos atingiram o nivel
de “Satisfaz”.

Desde 2019, em conjugagdo com o desenvolvimento do governo electronico da
RAEM, bem como a elevagdo da qualidade de servigo, o FP disponibilizou o
“Servigo online de marcagdo prévia” mediante a aplicagdo para telemovel “Acesso
comum aos servigos publicos da RAEM” e a “Plataforma comum de marcagao
prévia e espera” da Direc¢do dos Servigos de Administracao e Funcao Publica, assim,
0s nossos utentes, para além de se dirigirem ao FP e aguardarem pela sua vez para o
tratamento de servigo, podem proceder a marcagdo prévia online para tratar dos seus
assuntos junto do FP ou dos diversos Centros de Prestacao de Servigos ao Publico do
Instituto para os Assuntos Municipais. Em simultaneo, o FP procedeu a optimizagao
da consulta de andamento do pedido de servico, aumentando para 8§ o numero de
servigos prestados ao exterior' abrangidos, para além de permitir a consulta através

da aplicacao para telemdvel “Acesso comum aos servigos publicos da RAEM”.

Para além da implementacdo dos servigos electronicos acima referidos, o FP

2 dos 4 servigos do

planeia langar, no ano de 2020, o “servigo de pedido online
Antigo Regime e a “A minha conta” destinada aos subscritores do Antigo Regime,
com vista a facilitar os mesmos na realizacio de pedidos e na obtencao de
informacgodes diferentes. Com o langamento do programa-piloto de “e-Mudanga” no
ano de 2019, o FP planeia alargar o respectivo servico para os outros servicos

publicos no ano de 2020, permitindo aos contribuintes do Novo Regime procederem

! Os 8 servigos prestados ao exterior: (1) “Pensdo de sobrevivéncia — 1.° pagamento”, (2) “Pagamento de
despesas de trasladacdo de restos mortais dos subscritores aposentados”, (3) “Restitui¢do de descontos
efectuados para sobrevivéncia por falecimento do subscritor”, (4) “Pagamento de subsidio de funeral”,
(5) “Pagamento de subsidio por morte”, (6) “Pagamento de subsidios de Natal e 14.° més deixados por
titulares de pensdes”, (7) “Emissdo de declaragdo dos montantes de previdéncia para efeitos de
tratamento do inventario judicial” e (8) “Restituicdo de descontos por incapacidade e falecimento do
subscritor”.

Os 4 servigos com realizagcdo de pedido online: (1) Emissdo de declaragdo de rendimentos”, (2)
“Consulta do processo individual do subscritor”, (3) “Reprodu¢do ou emissdo de declaragdo autenticada
de documentos do processo individual do subscritor” ¢ (4) Re-emissdo e actualizagdo do cartdo de
identificagdo do subscritor”.
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a entrega da declaracio de mudanga electronica através dos quiosques de
auto-atendimento. Em resposta as opinides dos utentes, o FP continuard a

empenhar-se no melhoramento dos servigos electronicos.

A fim de facilitar os nossos utentes na realizacao de diversos pedidos, a rede de
disponibiliza¢ao de servigos do FP, por incumbéncia, foi alargada, a partir de 2019,
para o Centro de Prestacao de Servigos ao Publico da Zona Norte — Posto de Toi San
e Posto de Fai chi Kei, o Centro de Prestacdo de Servicos ao Publico da Zona
Central — Posto de S. Lourenco e o novo Centro de Servicos da RAEM das Ilhas.
Posteriormente, sera realizado estudo sobre o alargamento da rede de
disponibilizac¢ao de servigos do Novo Regime e do Antigo Regime para outros sitios

adequados em Macau.
O FP vai continuar a auscultar opinides junto dos utentes e proceder aos

respectivos acompanhamentos, realizando atempadamente andlise e melhoramento,

com vista a elevar a qualidade do servigo do FP.
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