Fundo de Pensdes
Relatorio Final do Inquérito do
Grau de Satisfacao sobre os Servicos Prestados do ano de 2015

1. Obijectivos do inquérito

Seguindo os conceitos de “ter por base a populacdo” e “decisdes cientificas”, o
Fundo de Pensdes procede continuamente a revisdo e ao melhoramento da qualidade
dos servicos prestados, através da recolha de opinies e comentarios junto dos seus
destinatarios, a fim de lhes fornecer servicos de melhor qualidade. Para o efeito, foi
langado, no periodo compreendido entre 1 de Janeiro e 31 de Dezembro de 2015, o
inquérito do grau de satisfacdo dos utentes em relacdo aos 27 servicos do Regime de
Aposentacdo e Sobrevivéncia (adiante designado por Antigo Regime) e do Regime
de Previdéncia (adiante designado por Novo Regime), no &mbito da Carta de
Qualidade, referente ao ano de 2015.

2. Resumo do conteddo 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 2015.

2.2 Ambito do inquérito

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

Destinatarios do inqueérito: Os utentes que tinham utilizado os servi¢os acima
mencionados, durante o periodo de Janeiro a
Dezembro de 2015.

2.3 Formas do inquérito

Formas do inquérito: Foram convidados os inquiridos para procederem ao
preenchimento de questiondrio andénimo, através da
entrevista ou da internet, a fim de recolher as opinifes
dos mesmos.



2.4 Elaboracéo do questionario

Factores do inquérito ' : Foram incluidos 9 factores, nomeadamente
“acessibilidade”, “servicos dos trabalhadores”,
“ambiente e instalagdes”, “procedimento interno”,
“resultado dos servicos prestados”, “informacao
dos servicos prestados”, “servicos electrénicos”,
“carta de qualidade” e “servigo global”.

Elaboracdo do questionario: Foram adoptados o0s seguintes padrdes de
avaliagdo, “satisfaz muito”, “satisfaz”, “satisfaz
pouco”, “ndo satisfaz” e “mau”, sendo 5 o valor
mais alto e 1 0 mais baixo. Em simultéaneo, foram
disponibilizados a op¢do “sem opinido/ndo se
aplica”, e espaco para 0 preenchimento de
opinides.

! Quanto aos factores de “acessibilidade” e “ambiente e instalacdes”, é de referir que, em 3 de Novembro
de 2015, o Fundo de Pensdes mudou de instalagBes, do Centro Comercial Brilhantismo (NAPE) para
Fortuna Business Centre (Zona Central).
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3. Resultado do inquérito do grau de satisfacdo sobre os servicos prestados

1. Servicos publicos gerais

Numero de questionarios validos

recolhidos —
F.aCt"fe? ot Itens Wzl _do grau Valor Desvio padréo
inquérito de satisfacdo
Horario dos servigos 4,016 0,149
Acessibilidade | 0! dfef\;f;as@ao dos 3,985 3,933 0,275
Meios de contacto 4,006 0,113
Atitude dos servicos 4,132 0,349
Servicos dos | Grau de profissionalizagao 4199 4,129 0,345
trabalhadores |  Eficiencia dos servigos ' 4,122 0,337
Iniciativa 4,132 0,348
Ambiente e Grau de conforto 3,978 0,218
instalacOes | pisposicéo das instalagtes 3,963 3,949 0,235
Tempo de espera 4,074 0,307
Pro::riet(Zirrrl]‘lgnto Simplicidade e celeridade 4,078 4,099 0,310
Imparcialidade 4,061 0,288
Resulta_do dos Conformidade com a
psrzrs\.{c;%O()Ss finalidade de utilizacao 4,071 4,071 0,269
Informagéo dos | pivulgagio da informagéo 4,003 0,127
servicos —— - 4,002
prestados Exactid&o da informago 4,000 0,139
Grau _de sufliciéncia dos 3973 0.951
. servicos electrénicos , ,
servicos electronicos 3,959 0,307
s 987 | 0100
ulcate | ™ e’ | 3998 | 4013 | o160
Clareza dos indicadores 3,994 0,197
Grau de satisfacdo do servico global 4,062 4,062 0,279
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2. Servicos publicos no &mbito da aprovagéo

Numero de questionérios validos

recolhidos S
F.aCtO'fe? de Itens e _do grau it Valor Desvio padréo
inquérito satisfacéo
Horério dos servicos 4,016 0,247
Acessibilidade | 0% 92 Prestagao dos 3,963 3879 | 0,397
Meios de contacto 3,994 0,211
Atitude dos servicos 4,220 0,415
Servicos dos Grau de profissionalizacdo 4920 4,220 0,415
trabalhadores | Eficiancia dos servigos ’ 4,220 0,423
Iniciativa 4,218 0,413
Ambiente e Grau de conforto 4,000 4,013 0,243
instalagdes | pisposicdo das instalacdes ’ 3,087 0,269
. Tempo de espera 4,099 0,320
Proicnettilrr:snto Simplicidade e celeridade 4,084 4,079 0,326
Imparcialidade 4,076 0,321
" enies | Conformidade com 4,045 4,045 0,274
¢ finalidade de utilizaco ’ ' ’
prestados
Informagdo dos | pjvulgacio da informago 3,997 0,247
Servicos — — 4,002
prestados Exactiddo da informacéo 4,006 0,254
Grau de suficiéncia dos
Servi servicos electronicos 3,978 0,274
ervigos disponibilizados
electronicos Grau c?e satisfacdo dos 3973
servigos electronicos 3,964 0,350
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 3,997 0,250
Carta de iofaca
; Grau de satisfacao dos 3,998
Qualidade indicadores 4,007 0,216
Clareza dos indicadores 3,990 0,238
Grau de satisfacdo do servico global 4,058 4,058 0,316
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3. Servigos publicos no ambito da accéo social

Numero de questionarios validos

recolhidos 12
F.aCtO'fe? de Itens 1Rl _do grau Valor Desvio padréo
inquérito de satisfacéo
Horario dos servigos 4014 0,118
Acessibilidade | 0% d:ef\;f;asgao dos 3,058 3,847 0,362
Meios de contacto 4,014 0,118
Atitude dos servicos 4,083 0,278
Servicos dos | Grau de profissionalizagio 4.069 4,083 0,278
trabalhadores o - '
Eficiéncia dos servicos 4,042 0,201
Iniciativa 4,069 0,256
Ambiente e Grau de conforto 3951 3,958 0,262
instalacdes | pisposicao das instalagdes ’ 3,944 0,285
. Tempo de espera 4,014 0,205
Pro;:r?t(ilrr:snto Simplicidade e celeridade 4,028 4,028 0,236
Imparcialidade 4,042 0,201
" enios | Conformidade com 4,042 4,042 0,201
¢ finalidade de utilizag&o ’ ’ '
prestados
Informacéo dos | pivulgagéo da informagao 4,000 0,000
Servicos —— - 3,993
prestados Exactiddo da informacéo 3,986 0,207
Grau de suficiéncia dos
. servigos electronicos 3,938 0,320
ISetrvllgps disponibilizados 3,922
electronicos Grau de satisfacdo dos 3.897 0.409
servicos electrénicos ! '
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,028 0,165
Carta de s ofans
) Grau de satisfacdo dos 4,023
Qualidade indicadores 4014 0,118
Clareza dos indicadores 4,028 0,165
Grau de satisfacdo do servico global 4.083 4,083 0,278
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4. Anélise das “opinibes gerais” e o respectivo tratamento e melhoramento

As “opinides gerais” recolhidas no presente inquerito relacionavam-se,
principalmente, com a disposicao das instalacfes. Os inquiridos apontaram que as
cadeiras do balcdo de atendimento do Fundo séo antigas e dificeis de serem
empurradas, e ainda a disponibilizacdo de mais jornais e revistas, a colocacdo de
mais plantas, bem como a criacdo do sistema de espera, etc. Em simultaneo, houve
inquiridos que referiram que a localizagcdo das antigas instalagdes do Fundo (no
NAPE) é relativamente longe.

Em 3 de Novembro de 2015, o Fundo mudou as suas instalacdes para a Zona
Central, e a concepcdo da disposi¢do das instalagdes da zona de atendimento ao
publico foi feita com base nas necessidades dos destinatarios, a fim de se
providenciar um ambiente com servigos e instalacfes adequados. Para além da
instalacdo de um quiosque automético? no balcdo de atendimento, foi criada
também uma zona de lazer para convivio e intercdmbio, e instalada uma televiséo
para divulgar as informacGes do Governo. Nos picos da maior procura do servigo de
atendimento, o Fundo vai tomar medidas especiais, distribuindo senhas numeradas
aos utentes, para que estes possam ficar sentados até serem atendidos.

Em simultaneo, com vista a facilitar a vida dos utentes, foram aumentados
mais locais de prestacdo de servicos. Na sequéncia da disponibilizacdo dos 23
servigos no Centro de Servicos da RAEM, em finais do ano de 2012, através do
Instituto para os Assuntos Civicos e Municipais, por incumbéncia deste Fundo, a
rede de disponibilizacdo destes servicos foi alargada, desde 23 de Setembro de 2015,
para 0s Centros de Prestacdo de Servicos ao Publico da Zona Central e das Ilhas.

Tendo como principio o melhoramento continuo, o Fundo vai continuar a
recolher opinibes junto dos utentes, procedendo atempadamente ao respectivo
acompanhamento e aperfeicoamento.

2 Disponibiliza-se o servico de auto-atendimento para a efectuacio da prova de vida anual, impressdo de
vales de salde, consulta e requerimento no ambito do Fundo de Seguranga Social, requerimento da
Certiddo Individual de Movimentos Fronteiricos, consulta da atribuicdo de comparticipagdo pecuniaria e
de informac®es sobre o imposto profissional, etc.
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5. Andlise da tendéncia do resultado do inquérito do grau de satisfacdo (em
comparagdo com o0 ano anterior)

5.1 Servigos publicos gerais

2014 (ano anterior) | 2015 (corrente ano) |Compara
Factores de Itens Média do Média do | bvament
q Valor | graude | Valor | graude anterior
satisfacéo satisfacéo
Horéario dos servicos 4,451 4,016
Acessibilidage| O GPISAC0D0S 1 3060 | 4,193 | 3,933 | 3,985 | -0.208
Meios de contacto 4,163 4,006
Atitude dos servicos 4,505 4,132
Servicos dos Grau de profissionalizacédo | 4,300 4,129 ]
trabalhadores |  Eficigncia dos servicos | 4,343 4,349 4,122 4129 1-0.220
Iniciativa 4,248 4,132
Ambiente e Grau de conforto 4,147 3,978
instalages | pisposicao das instalagdes | 4,059 4,103 3,949 3,963 | -0.140
Tempo de espera 4,235 4,074
Pro:;r?t(llrr:gnto Simplicidade e celeridade | 4,316 | 4,285 | 4,099 | 4,078 | -0.207
Imparcialidade 4,306 4,061
Resultado dos .
. Conformidade com a
servigos finalidade de ufilizacao 4,386 | 4,386 | 4,071 | 4,071 |-0.315
prestados
Informagéo | Divulgacéo da informagdo | 4,133 4,003
d i 0.
g?essi;\é'gf ° Exactiddo da informagdo | 4,258 4195 4,000 4,002 0.193
Grau de suficiéncia dos
Senvi servicos electronicos 4,208 3,973
ervigos isonibili
cletiicos |5t 4220 SO07 029
servicos electronicos 4,254 3,959
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 4,188 3,987
Carta de Grau de satisfacdo dos
Qualidade dicadores 4,168 | 4,168 | 4,013 | 3,998 |-0.170
Clareza dos indicadores | 4,147 3,994
Grau de satisfacdo do servico global | 4,351 | 4,351 | 4,062 | 4,062 |-0,289
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5.2 Servicos publicos no &mbito da aprovacao

2014 (ano anterior) | 2015 (corrente ano) |Compara
F_aC'[OI:E§ de ltens Média do Média do tivamente
INEMIE Y Valor | graude | Valor | graude | 29@n0
satisfacéo satisfacéo N7
Horario dos servicos 4031 4,016
Acessibilidage| -0 GPIEAS090S | 3863 | 3,994 | 3,879 | 3963 |-0.031
Meios de contacto 4,089 3,994
Atitude dos servicos 4,066 4,220
Servicos dos | Grau de profissionalizagao 4.000 4220 492 +0.24
trabalhadores | Eficiancia dos servicos | 4,007 3980 4,220 220 0240
Iniciativa 3,848 4,218
Ambien'Ee o Grau de conforto 3,927 3917 4,013 4000 | +0.083
instalagdes | pisposicio das instalacBes 3,907 3,987
. Tempo de espera 3,760 4,099
Pro::;ti:r:snto Simplicidade e celeridade | 3,772 | 3,820 | 4,079 | 4,084 |+0.264
Imparcialidade 3,930 4,076
Resultado dos .
. Conformidade com a
Servicos finalidade de utilizacio 3,980 | 3,980 | 4,045 | 4,045 |+0.065
prestados
Informagdo | Divulgagdo da informagdo | 3,911 3,997
dos servigos . ~ 3,949 4,002 |+0.053
prestados Exactiddo da informacdo | 3,987 4,006
Grau de suficiéncia dos
Servicos servigos electronicos 3,921 3,978
cletinicos [ o o 5924 e Bt
servicos electronicos 3,929 3,964
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 3,779 3,997
Grau de satisfacdo dos
Q(‘La;rlti%;jge indicadores 3,812 3,796 4,007 3998 | +0.202
Clareza dos indicadores | 3,799 3,990
Grau de satisfacdo do servigo global | 3,953 | 3,953 | 4,058 | 4,058 |+0,105
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5.3 Servicos publicos no @mbito da accado social

2014 (ano anterior) | 2015 (corrente ano) |Compara
Factores de ltens Média do Média do |tivamente
inquérito Valor | graude | Valor | graude | @0ano
satisfacdo satisfagdo | anterior
Horario dos servigos 4,292 4,014
Acessibilidade| % (PTG | 3,719 | 4041 | 3,847 | 3958 |-0.083
Meios de contacto 4.109 4,014
Atitude dos servigos 4,462 4,083
Servigos dos Grau de profissionalizagdo | 4,203 4,083 ]
trabalhadores | Eficiancia dos servicos | 4,308 4,305 4,042 4,069 | -0.236
Iniciativa 4,246 4,069
Ambiente e Grau de conforto 4,015 3,958
instalaces | pisposicao das instalacdes | 3,908 3,962 3,944 3,951 |-0.011
Tempo de espera 4.062 4,014
Pro?ﬁtilrwgnto Simplicidade e celeridade | 4,063 | 4,093 | 4,028 | 4,028 | -0.065
Imparcialidade 4,156 4,042
enicos | Conformidadecoma | 4 000 | 4000 | 4047 | 4042 | -0.158
SEIVICOS finalidade de utilizagdo ’ ' ’ ' e
prestados
Informacdo | Divulgagdo da informagdo | 3,800 4,000
dos servi +0.
;i;si;\ggs ° Exactiddo da informacdo | 4,015 3,908 3,986 3,993 0.085
Grau de suficiéncia dos
_ servigos electrénicos 4,175 3,938
servicos electrénicos 4,200 3,897
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 4,048 4,028
Carta de Grau de satisfacdo dos
Qualldade indicadores 4,031 4,026 4,014 4,023 '0.003
Clareza dos indicadores | 4,000 4,028
Grau de satisfacdo do servico global | 4,154 | 4,154 | 4,083 | 4,083 | -0,071
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