Fundo de Pensdes
Relatério Final do Inquérito sobre o
Grau de Satisfacao dos Servicos Prestados do ano de 2020

1. Objectivos do inquérito

O Fundo de Pensdes (FP) procedeu, no periodo compreendido entre 1 de Janeiro e 31
de Dezembro de 2020, ao inquérito do grau de satisfacdo dos utentes em relagao aos 27
servicos do Regime de Previdéncia dos Trabalhadores dos Servicos Publicos (adiante
designado por Novo Regime) e do Regime de Aposentacdo e Sobrevivéncia (adiante
designado por Antigo Regime), no ambito da Carta de Qualidade, referente ao ano de 2020,
0 qual constitui uma medida ao nivel do “feedback” na recolha de opinifes dos utentes. As
avaliacOes feitas pelos destinatarios em relacao aos servigos prestados contribuirdo para a
revisdo da qualidade dos servigos e a concretizacdo do objectivo de melhoramento
continuo.

2. Resumo do contetudo 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 2020.

2.2 A mbito do inquérito
Objecto do inquérito: Os 27 servigos no ambito da Carta de Qualidade (4 do Novo

Regime e 23 do Antigo Regime);

Destinatarios do inquérito: Os utentes que tinham utilizado os servicos acima
mencionados, durante o ano de 2020.

2.3 Formas do inqueérito

Formas do inquérito: Foram convidados o0s utentes para procederem ao
preenchimento de questionario andnimo, através de entrevista
ou da internet, a fim de recolher as opinides dos mesmos.
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2.4 Elaboragcéo do questionario®

Factores do inquérito: Foram incluidos 10 factores, nomeadamente “servico prestado

pelos trabalhadores”, “ambiente”, “instalacOes
complementares”, “procedimentos e formalidades”,
“informacgdes dos servigos”, “garantia do servigo”, “servicos

electronicos”, “informagdes sobre o desempenho”, “integracdo
de servigos” e “servigo global”, que abrangeram 33 itens.

Elaboracdo do questionario: Foram adoptados os seguintes padrdes de avaliacdo,

(13

“satisfaz muito”, “satisfaz”, “satisfaz pouco”, “nao
satisfaz” e “mau”, sendo 5 o valor mais alto € 1 o mais
baixo. Em simultaneo, foi disponibilizada a opgéo “sem
opinido/ndo se aplica”, e reservado espaco para O
preenchimento de opinides.

3. Resultado do inquérito sobre o grau de satisfacdo dos servigos prestados

1. Servigos publicos gerais
Nmero de questionarios validos recolhidos 303
Factores de Média do grau Desvio
inquérito NI de satisfacdo el padrao
Proactividade 4,667 0,472
Servigo prestado Profissionalismo 4,590 4,663 0,473
pelos trabalhadores Apresentacio pessoal ’ 4,644 0,480
Atitude 4,386 0,488
Conveniéncia 4,083 0,276
Ambiente — : 4,073
Agradabilidade do ambiente 4,063 0,243
Instalagdes 4,343 0,476
Indicacdes 4,383 0,487
InstalagBes Equipamentos do local 4302 4,366 0,483
complementares Seguranca do local ’ 4,142 0,350
Medidas de apoio adoptadas
o local 4,274 0,447

1 O contetido do inquérito foi elaborado de acordo com as “Orientacdes de Referéncia - Mecanismo de Recolha
de Opinides dos Utentes” do «Regime de Avaliacdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional».
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Factores de Média do grau Desvio
inquérito 2T de satisfagdo LT padrao
Fluidez 4,413 0,493
Procedimentos e Eficiéncia dos servicos 4365 4,449 0,498
formalidades Efeitos dos servicos ’ 4,393 0,489
Imparcialidade 4,205 0,404
Suficiéncia 4.248 0.432
Conveniéncia na aquisicao
de informagdes 4,271 0,445
~ Preciséo das informagdes
Informagges dos adquiridas 4.204 4,261 0,440
Servigos
Utilidade das informacGes
adquiridas 4,165 0,372
Confidencialidade das
informacdes 4,076 0,265
Cobertura da “Carta de
qualidade” 4,218 0,413
Nitidez dos indicadores da
“Carta de qualidade” 4,218 0413
Garantias do servico | Grau de satisfagéo dos 4,177
indicadores da “Carta de 4,201 0,402
qualidade”
Meios de apresentacdo de
opinides 4,069 0,254
Necessidade aos servicos
electronicos 4,179 0,384
Acessibilidade aos servicos
electronicos 4,193 0,395
Servicos Seguranca dos servicos
electrénicos electronicos 4,149 4,193 0,395
Suficiéncia dos servigos
electronicos 4,120 0,325
Suficiéncia dos meios de
contacto dos servicos 4,060 0,238
electrénicos
. Suficiéncia 4139 0,346
InformagBes sobre 0 Transparéncia das 4.097
d enho '
esemp informagdes 4,056 0,231
Aperfeicoamento dos
Integracdo de procedimentos
Servigo interdepartamentais / 4,056 4,056 0,231
“Servigo de balcédo tnico”
Servigo global Grau de satisfacao do 4,059 4,059 0,237

servico global
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2. Servicos publicos no &mbito da aprovacéo

Numero de questionarios validos recolhidos 333
. - Média do grau Desvio
Factores de inquérito Itens de satisfacio Valor padrao
Proactividade 4,601 0,491
Servico prestado pelos Profissionalismo 4514 4,601 0,491
trabalhadores Apresentagio pessoal ’ 4,586 0,493
Atitude 4,267 0,443
Conveniéncia 4,036 0,187
Ambiente Aagradabilidade d 4,033
gradabilidade do
ambiente 4,030 0,171
Instalacdes 4,309 0,469
IndicacBes 4,357 0,480
InstalagBes Equipamentos do local 4261 4,348 0,483
complementares Seguranca do local ’ 4,078 0,269
Medidas de apoio
adoptadas no local 4,210 0,408
Fluidez 4,279 0,449
Procedimentos e Eficiéncia dos servicos 4,954 4,318 0,467
formalidades Efeitos dos servicos ’ 4,288 0,454
Imparcialidade 4,129 0,336
Suficiéncia 4,189 0,392
Conveniéncia na
aquisicdo de informacgoes 4213 0,410
Precisdo das inf 0
Informagges dos remsagdqausi:indgsr Magoes 4154 4,201 0,402
SETVIGOS Utilidade das informacdes |
adquiridas 4,120 0,326
Conf!den0|alld~ade das 4.048 0.214
informacdes
Cobertura da “Carta de
qualidade” 4,144 0,352
Nitidez dos indicadores
da “Carta de qualidade” 4,168 0375
Garantias do servico Grau de satisfacdo dos 4,125
indicadores da “Carta de 4,153 0,361
qualidade”
Meios de apresentacéo 4033 0.179

de opinides
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Factores de Meédia do grau Desvio
inquérito i de satisfacdo Valor padréo
Necessidade aos servigos
electrénicos 4,120 0,326
Acessibilidade aos servicos
electronicos 4,136 0,343
Servigos Seguranca dos servigos
electronicos electrénicos 4,097 4,136 0,343
Suficiéncia dos servicos
electronicos 4,072 0.259
Suficiéncia dos meios de
contacto dos servicos 4,021 0,144
electrénicos
. Suficiéncia 4,072 0,259
InformacgBes sobre 0 Transparéncia das 4.047
d nho '
esempe informacbes 4,021 0144
Aperfeicoamento dos
Integracdo de procedimentos
Servigo interdepartamentais / 4,021 4,021 0,144
“Servico de balcdo tinico”
Servigo global | ©raude Sa“slfjgjf doservico | 4018 4,018 | 0,133
3. Servicos publicos no ambito da accéo social
NGmero de questionarios validos recolhidos 196
Factores de Média do grau . ~
inquérito Itens de satisfacdo Valor Desvio padrao
Proactividade 4577 0,495
Servigo prestado PrOﬁSSionaIismO 4 510 4,592 0,493
pelos trabalhadores Apresentacio pessoal ' 4551 0,499
Atitude 4321 0,468
Conveniéncia 4031 0,173
Ambiente — : 4,026
Agradabilidade do ambiente 4,020 0,142
InstalagBes 4,265 0,443
IndicacBes 4311 0,464
Instalacdes Equipamentos do local 4916 4,270 0,445
complementares Seguranca do local ’ 4,071 0,258
Medidas de apoio adoptadas
no local 4,163 0,371
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Factores de Média do grau Desvio
inquérito 2T de satisfagdo LT padrao
Fluidez 4,327 0,470
Procedimentos e Eficiéncia dos servicos 4269 4,327 0,470
formalidades Efeitos dos servicos ’ 4,286 0,453
Imparcialidade 4,138 0,346
Suficiéncia 4,189 0,392
Conveniéncia na aquisicao
de informagdes 4,204 0,404
~ Preciséo das informagdes
Informagdes dos - 4,184 0,388
servicos adquiridas 4147
Utilidade das informacGes
adquiridas 4,112 0,316
Confidencialidade das
informagdes 4,046 0,210
Cobertura da “Carta de
qualidade” 4,153 0,361
Nitidez dos indicadores da
“Carta de qualidade” 4173 0,380
Garantias do servico Grau de satisfacdo dos 4,119
indicadores da “Carta de 4133 0,340
qualidade”
Meios de apresentacdo de
opinices 4015 | 0123
Necessidade aos servigos
electronicos 4,129 0,336
Acessibilidade aos servicos
electronicos 4.134 0.342
Servicos Seguranga dos servigos
electrér?icos electronicos 4,09 4124 0330
Suficiéncia dos servicos
electrénicos 4,057 0,232
Suficiéncia dos meios de
contacto dos servicos 4,031 0,174
electronicos
. Suficiéncia 4.066 0,249
InformacgBes sobre o Transparéncia das 4041
desempenho : ’
P informacBes 4,015 0,123
Aperfeicoamento dos
Integracdo de procedimentos
servico interdepartamentais / 4,010 4,010 0,101
“Servigo de balcdo Gnico”
Servigo global Grau de satisfacao do 4,010 4,010 0,101

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, 0s niveis
de satisfacdo dos utentes em relacdo aos servicos dos diversos ambitos atingiram o nivel
de “satisfaz”, tendo os “servigos publicos gerais”, os “servicos publicos no ambito da
aprovacao” e os “servigos publicos no ambito da accdo social”, obtido 4,059 pontos,
4,018 pontos e 4,010 pontos, respectivamente.

Na&o houve inquiridos que apresentaram a avaliacdo “néo satisfaz” ou outras opinides,
porém, em cumprimento do principio de aperfeicoamento continuo, o FP ird continuar a
recolher as opiniGes dos utentes dos servicos e proceder ao acompanhamento em tempo
oportuno.

5. Analise da tendéncia do resultado do inquérito sobre o grau de satisfacao

Constam do novo questionario adoptado em 2020 de 10 factores de inquérito,
nomeadamente “servico prestado pelos trabalhadores”, “ambiente”, “instalacfes
complementares”, “procedimentos e formalidades”, “informagdes dos servigos”,
“garantias do servigo”, “servigos electronicos”, “informac¢des sobre o desempenho”,
“integragdo de servigos” e “servico global”, que abrangeram 33 itens (questdes),
considerando que em comparacdo com 0 antigo questionério, verifica-se que do novo
questionario consta mais um factor de inquérito e 12 itens (questBes), dos quais, 0s
factores “ambiente”, “instalagdes complementares” e “procedimentos e formalidades”,
foram reconfigurados e adicionados mais itens, pelo que, ndo é adequado que se proceda a
comparacao directa com a média do grau de satisfacdo do ano passado (2019), assim, o FP
ira apenas proceder a comparacdo dos resultados do ano de 2020 apds concluido o
inquérito em 2021.

Em conjugacdo com o desenvolvimento do governo electrénico da RAEM, bem
como a elevagdo da qualidade de servigo, o FP disponibilizou o “Servigo online de
marcacdo prévia” mediante a aplicagdo para telemovel “Acesso comum aos servigos
publicos da RAEM” e a “Plataforma comum de marcacao prévia e espera” da Direccao
dos Servicos de Administracdo e Funcéo Pablica, assim, 0s nossos utentes, para além de se
dirigirem ao FP e aguardarem pela sua vez para o tratamento de servico, podem proceder a
marcacgao prévia online para tratar dos seus assuntos junto do FP ou dos diversos Centros
de Prestacdo de Servicos ao Publico do Instituto para os Assuntos Municipais. Em
simultaneo, o FP procedeu, de forma continua, a optimizacdo dos servicos electronicos,
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aumentando de 8 para 24 o nimero de servigos da consulta de andamento no ambito da
Carta de Qualidade. Além disso, pode-se optar pela consulta de andamento do respectivo
servigo através do Website do FP ou da aplicagdo para telemdvel “Acesso comum aos
servicos publicos da RAEM”.

Em conjugagdo com o “Acesso comum aos servicos publicos da RAEM”, o FP
planeia lancar mais servicos electronicos em 2021, designadamente o lancamento, em
Marco passado, do “Servico de informacGes online para os beneficiarios de pensfes”
destinado aos subscritores do antigo regime, cujo objectivo € facilitar os mesmos na
obtencdo de mais informacgdes diferentes. No que diz respeito aos contribuintes do novo
regime, na sequéncia da utilizagdo do servi¢o “eMudancga” para a entrega da declaracéo de
mudanca electrénica através dos quiosques de auto-atendimento, sera lancado o servigo de
entrega online da declaracdo de mudanca electronica, com vista a proporcionar servigos
mais convenientes. Em simultaneo, o FP ird lancar, de forma ordenada, mais servicos de
pedido online, alargando o ambito dos servicos electronicos.

Além disso, a fim de facilitar os nossos utentes no tratamento de diversos servicos, a
rede de prestacao de servicos do FP, por incumbéncia, foi alargada, a partir de 2020, para o
Centro de Prestacdo de Servicos ao Publico da Zona Norte — Posto de Toi San e Posto de
Fai chi Kei, o Centro de Prestacdo de Servigos ao Publico da Zona Central — Posto de S.
Lourenco e 0 novo Centro de Servigos da RAEM das llhas. Posteriormente, em articulacéo
com a construcéo da rede de servicos publicos, o FP ira alargar a sua rede de prestacdo de
servicos do novo regime e do antigo regime a outros locais adequados em Macau.

O FP vai continuar a auscultar opinides junto dos utentes e proceder aos respectivos
acompanhamentos, realizando atempadamente anélise e melhoramento, com vista a elevar
a qualidade do servico do FP.
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