Fundo de Pensoes
Relatorio Final do Inquérito sobre o

Grau de Satisfacdo dos Servicos Prestados do ano de 2024

Objectivos do inquérito

O Fundo de Pensodes (FP) procedeu, no periodo compreendido entre 1 de Janeiro e 31
de Dezembro de 2024, ao inquérito do grau de satisfacdo dos utentes em relagdo aos 27
servigos do Regime de Previdéncia dos Trabalhadores dos Servigos Publicos (adiante
designado por novo regime) ¢ do Regime de Aposentacdo e Sobrevivéncia (adiante
designado por antigo regime), no ambito da Carta de Qualidade, referente ao ano de 2024,
o qual constitui uma medida ao nivel do “feedback” na recolha de opinides dos utentes. As
avaliacdes feitas pelos destinatarios em relacdo aos servigos prestados contribuirdo para a
revisdo da qualidade dos servigos e a concretizagdo do objectivo de melhoramento

continuo.

Resumo do conteudo 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 2024.

2.2 Ambito do inquérito
Objecto do inquérito: Os 27 servigos no ambito da Carta de Qualidade (4 do novo

regime e 23 do antigo regime);

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

mencionados, durante o ano de 2024.

2.3 Formas do inquérito

Formas do inquérito: Foram convidados os utentes para procederem ao
preenchimento de questiondrio anénimo, através de 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 8 factores, nomeadamente “servico prestado

bE 1Y

pelos trabalhadores”, “ambiente e instalagdes complementares”,
“procedimentos e formalidades”, “informagdes dos servigos”,
“garantia do servigo”, “servigos electronicos”, “informacgdes
sobre o desempenho” e “integragdo de servigos”, que

abrangeram 18 itens.

Elabora¢ao do questionario: Foram adoptados os seguintes padrdes de avaliagdo,
“satisfaz muito”, “satisfaz”, “satisfaz pouco”, “ndo
satisfaz” e “mau”, sendo 5 o valor mais alto e 1 o mais
baixo. Em simultaneo, foi disponibilizada a opg¢do “sem
opinido/ndo se aplica”, e reservado espago para o
preenchimento de opinides, permitindo aos inquiridos
formular as suas eventuais expectativas ¢ demais

opinides em relagdo aos servigos prestados pelo FP.

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

1. Servicos publicos gerais

Numero de questionarios validos recolhidos 388
Factores de Itens Média do grau Valor Desvio
inquérito de satisfacio padrao
Servio prestado Proactividade 4,592 0,492
4,595
pelos trabalhadores Atitude 4,597 0.491
Conveniéncia 4,364 0,487
Ambiente e Hardware e apetrechamento
Instalagdes das inslt)ala coes 4,364 4,364 0,482
complementares : :
Medidas de apoio adoptadas 4364 0,482
no local
. Eficiéncia dos servigos 4,589 0,493
Procedimentos e — 4588
formalidades Conveniéncia das ’ 4.588 0.498
formalidades ’ ’
Co'nvemencla das 4,355 0,485
. informacdes
Informagdes de . . N 4357
servicos Precisdo das informagGes 5 4,358 0,480
Detalhe das informagdes 4,358 0,480

' O contetudo do inquérito foi elaborado de acordo com as “Orientagdes de Referéncia - Mecanismo de Recolha
de Opinides dos Utentes” do «Regime de Avaliagdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional».
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Factores de Itens Média do grau Valor Desvio
inquérito de satisfaciio padrio
Cobertura da “Carta de 4.365 0.482
qualidade” ’ ’
Garantias do servi¢o Grau de satisfagdo dos 4,363
indicadores da “Carta de 4,361 0,481
qualidade”
Facilidade no uso dos
servigos electronicos 4,177 0,410
Serv,u;ps Seguranca QOs Servigos 4173 4.170 0,405
electronicos electronicos
Abrangéncia dos servigos
electronicos 4,173 0,407
) Suﬁmenc_la dos co~11teudos 4346 0,476
Informagdes sobre o das informagdes
desempenho Canais de divulgagédo das 4,346 4346 0.476
informacgdes ’ ’
Inteeracio de Aperfeicoamento dos
s%rvgi: o procedimentos 4,100 4,100 0,469
¢ interdepartamentais
2. Servicos publicos no Ambito da aprovacao
Numero de questionarios validos recolhidos 356
Factores de Ttens Média do grau Valor Desvio
inquérito de satisfaciao padrao
Servigo prestado Proactividade 4563 4,561 0,497
pelos trabalhadores Atitude ’ 4,564 0,497
Conveniéncia 4,370 0,489
Ambiente e Hardware e a
R petrechamento
Instala¢des das instalacdes 4,371 4,373 0,484
complementares  "\edidas de apoio adoptadas
10 local 4,370 0,484
. Eficiéncia dos servigos 4,555 0,498
Procedimentos e — 4556
formalidades Conveniéncia das ) 4556 0.498
formalidades ’ ’
Conveniéncia das
N informacdes 4,373 0,484
Informagdes de . _ N 4370
Servicos Precisdo das informagdes 5 4,370 0,484
Detalhe das informacdes 4,367 0,483
Cobertura da “Carta de
qualidade” 4,376 0,485
Garantias do servi¢o Grau de satisfagdo dos 4,376
indicadores da “Carta de 4,376 0,485

qualidade”
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Factores de Média do grau Desvio
. 2 Itens . ~ Valor ~
inquérito de satisfaciio padrao
Fac11.1dade no uso dos 4193 0,405
servigos electrénicos
Servllg.os Seguranca (?og Servicos 4,193 4,193 0,405
electronicos electronicos
Abrangenma’dQS Servigos 4.193 0,405
electrénicos
) Suﬁmenqa dos coPteudos 4366 0,482
Informagdes sobre o das informagdes
desempenho Canais de divulgacdo das 4,366
} 2 4,366 0,482
informagdes
Inteeracio de Aperfeicoamento dos
grag procedimentos 4,101 4,101 0,391
servigo . .
interdepartamentais
3. Servicos publicos no ambito da accao social
Numero de questionarios validos recolhidos 260
Factores de Média do grau Desvio
. P Itens . ~ Valor ~
inquérito de satisfaciao padrio
Servigo prestado Proactividade 4,635 0,482
4,635
pelos trabalhadores Atitude 4,635 0.482
Conveniéncia 4,431 0,496
Ambiente e Hardware e apetrechamento
Instala¢des das ins?alag:ﬁes 4,433 4,435 0,497
complementares - :
Medidas de apoio adoptadas 4.435 0,497
no local
: Eficiéncia dos servigos 4,619 0,487
Procedimentos e — 4619
formalidades Conveniéncia das > 4619 0.487
formalidades ’ ’
Co_nvemencia das 4.426 0,496
N informacdes
Informagdes de . ] N 4.430
Servicos Precisdo das informagdes ) 4,430 0,496
Detalhe das informagdes 4,434 0,497
Cobmﬂnada q?nade 4,438 0,497
qualidade
Garantias do servi¢o Grau de satisfagdo dos 4,438
indicadores da “Carta de 4,438 0,497

qualidade”
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Factores de Média do grau Desvio
c s Itens . ~ Valor ~
inquérito de satisfaciio padrao

Fac11.1dade no uso dos 4.259 0,439
servigos electronicos
Servllg.os Seguranca (?og Servigos 4259 4259 0,439
electronicos electronicos
Abrangenma’dQS Servigos 4.259 0,439
electrénicos
) Suﬁ(nenc.la dos co~11teudos 4416 0,494
Informagdes sobre o das informagdes 4418
desempenho Canals. de dlvulgac;ao das 4.420 0,495
informagdes
Inteeracio de Aperfeicoamento dos
grag procedimentos 4,182 4,182 0,501
servigo . .
interdepartamentais

4. Analise das “opini0es gerais” e seu acompanhamento

Os dados recolhidos no presente inquérito revelam que, as pontuagdes obtidas nos
servicos de diversos ambitos foram superiores a 4 pontos, o que demonstra que a
avaliagdo dada pela maioria dos utentes, em relagdo aos servigos prestados pelo FP,
atingiu um grau superior a “satisfaz”’; ndo houve inquiridos que atribuiram a avaliagdo
“ndo satisfaz”. Houve apenas dois inquiridos que esperavam que o FP promovesse mais
os locais de prestacdo de servigos por sua incumbéncia. O FP ja procedeu a revisdo e
anadlise da situacdo, tendo reforcado a respectiva promo¢do e divulgacdo. Em
cumprimento do principio de aperfeigoamento continuo, o FP ird continuar a recolher as

opinides dos utentes dos servicos e proceder ao acompanhamento em tempo oportuno.
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5. Analise da tendéncia do resultado do inquérito sobre o

comparacio com o0 ano transacto)

grau de satisfacdo (em

5.1  Servicos publicos gerais
2022 2023 2024
Fact d Comparativa-
actores de Itens Média do Média do Média do | mente ao ano
inqueérito Valor | graude | Valor | graude | Valor | graude anterior
satisfacao satisfacao satisfacao
Servigo prestado Proactividade 4,752 4,555 4,592
pelos 4,747 4,558 4,595 +0,037
trabalhadores Atitude 4,748 4,561 4,597
Conveniéncia 4,609 4,200 4,364
Ambiente e Hardware o
instalagdes | apetrechamento das | 4,639 | 4,620 (4,197 | 4,198 |4,364| 4,364 +0,166
instalacdes
complementares Medidas d -
eeiaaes e apolo 1 4 643 4,197 4,364
adoptadas no local
Procedimentos e Eﬁ;?\:icéisdos 4,704 4,197 4,589
. . 4,703 4,197 4,588 +0,391
formalidades Conveniéncia das
f . -— 4,197 4,588
ormalidades
Conveniéneia das | 4 ¢4g 4,122 4,355
informagdes
Informagdes dos| - Precisaodas 1 4 60 4649 |4,122| 4,122 [4358| 4357 | +0,235
Servicos informagdes
Detalhe das =\ ___ 4,122 4,358
informagdes
Cobertura da"Cart | 4 648 4,131 4,365
Garantias do ¢ quaticace
servico Grau de satisfacao 4,647 4, 131 4,363 +0,232
¢ dos indicadores da | 4,648 4,131 4,361
“Carta de qualidade”
Fac11.1dade no u’so. dos L 4,170 4,177
servicos electronicos
Servigos Seguranga dos 1 4 6511 4651 |4,170| 4,170 [4,170| 4,173 | +0,003
electronicos | servigos electronicos
Al.)rangén01a’d(?s L 4,170 4,173
servigos electronicos
Suficiéncia dos
Informacdes contetdos das 4,643 4,120 4,346
sobre 0 informagdes 4,641 4,120 4,346 +0,226
desempenho | Canais de divulgagdo
das informagdes o 4,120 4,346
Intesracio de Aperfeicoamento dos
o procedimentos | 4,552 | 4,552 (3,944 | 3,944 [4,100| 4,100 | +0,156
Servico interdepartamentais
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5.2 Servicos publicos no A&mbito da aprovacio
2022 2023 2024
Fact d Comparativa-
actores de Itens Média do Média do Média do | mente ao ano
inquerito Valor | graude | Valor | graude | Valor | graude anterior
satisfacio satisfacio satisfacao
Servigo prestado|  Proactividade 4,781 4,555 4,561
pelos 4,777 4,555 4,563 +0,008
trabalhadores Atitude 4,775 4,555 4,564
Conveniéncia 4,666 4,189 4,370
Ambiente e Hardware o
instalagdes | apetrechamento das | 4,712 | 4,676 |4,186| 4,186 |4,373| 4,371 +0,185
instalacdes
complementares Medidas d "
ecitas e apoio 1 4 706 4,184 4,370
adoptadas no local
N Fficieneia dos | 4 745 4,180 4,555
rocedimentos e L 4,742 4,180 4,556 | +0,376
formalidades Conveniéncia das
f . — 4,180 4,556
ormalidades
Conveniéneia das | 4 ¢q> 4,058 4,373
informagdes
Informagdes dos|  Precisdodas | g 697 | 4 605 |4,058| 4,057 |4370| 4370 | +0313
servigos informagdes
Detalhe das - -~ ___ 4,056 4,367
informagdes
Cobertura da " Car | 4 689 4,056 4,376
Garantias do © quancace
servigo Grau de satisfacao 4,689 4,056 4,376 +0,320
dos indicadores da | 4,689 4,056 4,376
“Carta de qualidade”
Fac11.1dade no u’so. dos L 4,073 4,193
servicos electronicos
Servigos Segurangados | 4 a7 4687 |4,073| 4,074 |4,193| 4,193 | +0,119
electrdnicos | servigos electronicos
Al.)rangén01a’d(?s L 4,077 4,193
servigos electronicos
Suficiéncia dos
Informagdes contetidos das 4,680 4,059 4,366
sobre 0 informagdes 4,680 4,059 4,366 +0,307
desempenho | Canais de divulgagdo
das informagdes o 4,059 4,366
Intesracio de Aperfeicoamento dos
grag procedimentos 4,613 | 4,613 |3,928| 3,928 |4,101| 4,101 +0,173
servico . )
interdepartamentais
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5.3 Servicos publicos no Aambito da acc¢io social

2022

2023

2024

Fact d Comparativa-
actores de Itens Média do Média do Média do | mente ao ano
inquerito Valor | graude | Valor | graude | Valor | graude anterior

satisfacio satisfacio satisfacao
Servigo prestado|  Proactividade 4,821 4,610 4,635
pelos 4,821 4,610 4,635 +0,025
trabalhadores Atitude 4,821 4,610 4,635
Conveniéncia 4,744 4,242 4,431
Ambiente ¢ Hardware e
instalagdes apetrechamento das | 4,774 | 4,753 4,247 | 4,242 4,435 | 4,433 +0,191
instalagdes
complementares Medidas d -
eaices €e abol9 14,774 4,238 4,435
adoptadas no local
N Flieieneia dos | 4 804 4,45 4,619
rocedimenios ¢ . 4,804 4,245 4,619 | +0374
formalidades Conveniéncia das 4.245 4.619
formalidades o i i
Conveniénela das | 4 574 4,112 4,426
informagdes
Informagdes dos|  Precisdodas 1 4 59| 4774 |4112| 4,112 |4430| 4430 | +0318
Servicos informagdes
Detalhe das 4,112 4,434
informagdes
Cobertura da“Carta | 4,780 4,109 4,438
Garantias do ¢ qualidade
servico Grau de satisfacao 4,780 4,1 11 4,438 +0,327
¢ dos indicadores da | 4,780 4113 4,438
“Carta de qualidade”
Facilidade no uso dos
servigos electronicos | 4,203 4,259
Servigos Segurana dos |4 760 | 4760 |4,203| 4,203 |4,259| 4259 | +0,056
electronicos | servigos electronicos
Abrangéncia dos
servicos electronicos | 4,203 4,259
Suficiéncia dos
Informagdes contetidos das 4,762 4,104 4,416
sobre 0 informagdes 4,762 4,106 4,418 +0,312
desempenho | Canais de divulgagdo
das informagdes o 4,108 4,420
Intesracio de Aperfeicoamento dos
grag procedimentos | 4,726 | 4,726 [3,900| 3,900 |4,182| 4,182 +0,282
Servieo interdepartamentais
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Comparando as pontuagdes obtidas nos diversos factores de inquérito com o resultado do
ano transacto, verificou-se uma subida geral na avaliacdo dos factores de inquérito dos
servicos de diversos ambitos, que atingiu mais de 4 pontos (variando entre 4,635 e 4,100
pontos). Em termos gerais, as pontuagdes atribuidas aos servicos de diversos ambitos
atingiram um grau superior a “satisfaz”, o que revela que todos os utentes deram uma

avaliacdo superior a “satisfaz”.

Em conjugacao com o desenvolvimento da governagao electronica da RAEM e a elevagao
da qualidade de servigo, o FP langou varios servigos electronicos através dos “Assuntos
Governamentais” de acordo com a programacao estabelecida, incluindo servigos de pedido
online no ambito do Regime de Aposentagdo e Sobrevivéncia, tais como: a emissdo de
declaracao de rendimentos, a consulta do processo individual do subscritor, a reprodugdo ou
emissao de declaracdo autenticada de documentos do processo individual do subscritor, bem
como a reemissao ¢ actualizagdo do cartao de identificacdo do subscritor / cartdo de acesso aos
cuidados de saude, com vista a proporcionar mais servigos simplificados e convenientes aos
seus utentes. No ambito do Regime de Previdéncia, os servigos electronicos relativos as
informacdes do Regime de Previdéncia foram optimizados no sentido de disponibilizar mais
informacgdes praticas. Além disso, foram recolhidas, através da plataforma electronica do
“Questionario sobre as nog¢des de investimento”, as opinides valiosas dos contribuintes para a
optimizagao continua do regime.

\

Como sempre, o FP ira continuar a proceder a optimizagdo dos procedimentos dos
servicos prestados, bem como a concretizagdo, de forma ordenada, da electronizacdo dos
pedidos de diversos servigos, atingindo, com isso, a interconexdo de dados ou a forma de

tratamento integral online dos servigos prestados.

Além disso, para facilitar os utentes no tratamento de diversos servicos do FP, os locais de
prestacao de servigo por incumbéncia do FP encontram-se localizados em diversos locais,
como no Centro de Servicos da RAEM, no Centro de Servico da RAEM das Ilhas e nos

centros de prestacdo de servigos ao publico do Instituto para os Assuntos Municipais.
O FP ird continuar a auscultar opinides junto dos utentes e proceder aos respectivos

acompanhamentos, realizando atempadamente a analise € o0 melhoramento dos servigos, com

vista a elevar a sua qualidade.
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