Fundo de Pensdes
Relatorio Final do Inquérito do
Grau de Satisfacao sobre os Servicos Prestados do ano de 2016

1. Obijectivos do inquérito

De acordo com as disposicfes do Regime de Reconhecimento da Carta de
Qualidade relativas a “recolha de opinides dos destinatarios de servi¢os”, o Fundo de
Pensdes procedeu, no periodo compreendido entre 1 de Janeiro e 31 de Dezembro de
2016, ao inquérito do grau de satisfacdo dos utentes em relagdo 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 ambito da
Carta de Qualidade, referente ao ano de 2016, o qual constitui uma medida ao nivel
do “feedback” na recolha de opinides dos utentes do Regime de Reconhecimento da
Carta de Qualidade. As avaliagdes feitas pelos destinatarios em relacdo aos servigos
prestados contribuirdo para a revisdo da qualidade dos servigos e a concretizagdo do
objectivo do melhoramento continuo.

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 2016.

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 2016.

2.3 Formas do inquérito

Formas do inquérito: Foram convidados os inquiridos para procederem ao
preenchimento de questiondrio andnimo, através da
entrevista ou da internet, a fim de recolher as opinifes
dos mesmos.
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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.
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3. Resultado do inquérito do grau de satisfacdo sobre os servicos prestados

1. Servicos publicos gerais

Numero de questionarios validos

; 255
recolhidos
F.aCt"fe? ot Itens el _do grau Valor Desvio padréo
inquérito de satisfacdo
Horario dos servigos 4,024 0,176
o Local da prestacdo dos
Acessibilidade Servicos 4,025 4,027 0,225
Meios de contacto 4,024 0,176
Atitude dos servicos 4.067 0,265
Servicos dos | Grau de profissionalizagao 4063 4,071 0,272
trabalhadores |  Eficiencia dos servigos ' 4,051 0,221
Iniciativa 4,063 0,243
Ambiente e Grau de conforto 4022 4,020 0,187
instalacOes | pisposicéo das instalagtes ' 4,024 0,176
Tempo de espera 4,024 0,176
Pro::ﬁttilrrrl]‘lgnto Simplicidade e celeridade 4,031 4,039 0,194
Imparcialidade 4,031 0,175
Resultado dos .
. Conformidade com a
SEIVIGOS finalidade de utilizagdo 4,290 4,290 0,463
prestados
Informagéo dos | pivulgacio da informagio 4,027 0,164
servicos —— - 4,029
prestados Exactid&o da informago 4,031 0,175
Grau de suficiéncia dos
Servicos servicos electronicos 4,027 0,187
electronicos s dls;)onltt)-ll:czaijosd 4,028
rau de satisfacéo dos
servicos electronicos 4,030 0172
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,024 0,176
Carta de Grau de satisfagdo dos 4.024
Qualidade indicadores ’ 4,024 0,176
Clareza dos indicadores 4,024 0,176
Grau de satisfacdo do servico global 4,329 4,329 0,471
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2. Servicos publicos no &mbito da aprovagéo

Numero de questionérios validos

recolhidos 290
F.aCtO'fe? de Itens e _do grau it Valor Desvio padréo
inquérito satisfacéo
Horario dos servicos 4,011 0,137
Acessibilidade | %% dfef\;?;afao dos 4,021 4,045 0,256
Meios de contacto 4,007 0,122
Atitude dos servicos 4,060 0,254
Servicos dos Grau de profissionalizacdo 4053 4,060 0,239
trabalhadores | Eficiancia dos servigos ’ 4,038 0,192
Iniciativa 4,053 0,224
Ambiente e Grau de conforto 4.009 4,011 0,137
instalagdes | pisposicio das instalacdes ’ 4,008 0,123
. Tempo de espera 4,008 0,174
Proicnettilrr:snto Simplicidade e celeridade 4,023 4,049 0,216
Imparcialidade 4,011 0,106
" enies | Conformidade com 4,150 4,150 0,368
¢ finalidade de utilizaco ’ ' ’
prestados
Informagdo dos | pjvulgacio da informago 4,000 0,150
Servigos — - - 4,004
prestados Exactiddo da informacéo 4.007 0,150
Grau de suficiéncia dos
Servi servicos electrénicos 4,000 0,094
ervigos disponibilizados
electronicos Grau c?e satisfacdo dos 4003
servigos electronicos 4,012 0,108
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,008 0,150
Carta de iofaca
) Grau de satisfacdo dos 4,011
Qualidade indicadores 4,011 0,137
Clareza dos indicadores 4,015 0,194
Grau de satisfacdo do servico global 4,188 4,188 0,401
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3. Servigos publicos no ambito da accéo social

Numero de questionarios validos

recolhidos 135
Factores de Média do grau de . ~
inquérito Itens satisfacao Valor Desvio padrao
Horario dos servicos 4.030 0,170
I Local da prestacéo dos
Acessibilidade servicos 4,022 4,030 0,210
Meios de contacto 4,007 0,086
Atitude dos servicos 4,052 0,223
Servicos dos | Grau de profissionalizagdo 4,052 0,223
trabalhadores Eficienci . 4,043
iciéncia dos servicos 4,037 0,190
Iniciativa 4,030 0,171
Ambiente e Grau de conforto 4,007 4,015 0,121
instalacOes | pjsposicao das instalagdes ’ 4,000 0,122
_ Tempo de espera 4,015 0,121
Pro::riettilrrrl]‘lgnto Simplicidade e celeridade 4,020 4,030 0,210
Imparcialidade 4,015 0,122
" enios || Conformidade com 4,178 4,178 0,384
¢ finalidade de utilizaco ’ ’ ’
prestados
Informacéo dos | pjvulgacio da informagio 4,007 0,149
Servigos 4,011
prestados Exactiddo da informagéo 4,015 0,121
Grau de suficiéncia dos
Servi servicos electronicos 4,008 0,089
| e{\{lgps disponibilizados 4,006
electronicos Grau de satisfacdo dos 4.000 0.000
servicos electrénicos ! !
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,007 0,086
Carta de i farnd
. Grau de satisfacdo dos 4,007
Qualidade indicadores 4,007 0,086
Clareza dos indicadores 4,008 0,087
Grau de satisfacdo do servico global 4.172 4,172 0,378
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4. Anélise das “opinibes gerais” e o respectivo tratamento e melhoramento

Foram recolhidas 13 “opinifes gerais” no presente inquérito relacionadas com
a disposicdo das instalagcbes. Os inquiridos consideraram principalmente que as
cadeiras do balcdo de atendimento do Fundo s&o antigas e dificeis de serem
empurradas, e ainda a falta de maquina de dgua e de sistema de senhas.

Quanto as primeiras 2 opinides acima referidas, o Fundo ja mudou as cadeiras
e acrescentou as maquinas de agua. E nos picos da maior procura do servico de
atendimento, o Fundo vai tomar medidas especiais, distribuindo senhas numeradas
aos utentes, para que estes possam ficar sentados até serem atendidos.

Além disso, em conjugacdo com a criagdo da rede de servicos publicos do
Governo da RAEM, o Fundo vai continuar a cooperar com o Instituto para 0s
Assuntos Civicos e Municipais, para alargar a rede de disponibilizacdo dos 23
servigos do Regime de Aposentacdo e Sobrevivéncia e do Regime de Previdéncia
dos Trabalhadores dos Servigos Publicos para outros sitios adequados de Macau.

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

2015 (ano anterior)

2016 (corrente ano)

Compara

Factores de Itens Média do Média do |"vamente
q Valor | graude | Valor | graude anterior
satisfacao satisfacao
Horéario dos servicos 4016 4,024
Acessibilidage| O GPESAG0DS | 3933 | 3,085 | 4,027 | 4,025 |+0,040
Meios de contacto 4,006 4.024
Atitude dos servicos 4,132 4,067
Servicos dos | Grau de profissionalizagao | 4,129 4,071 ]
trabalhadores |  Eficigncia dos servicos | 4,122 4,129 4,051 4,063 | -0,066
Iniciativa 4,132 4,063
Ambiente e Grau de conforto 3,978 4,020
: ~ +
instalagdes | pisposicao das instalagdes | 3,949 3,963 4,024 4,022 0,059
_ Tempo de espera 4074 4,024
Pro:;r?t(llrr:gnto Simplicidade e celeridade | 4,099 | 4,078 | 4,039 | 4,031 | -0,047
Imparcialidade 4,061 4,031
anitos | Comtormidadecoma | 1 | 4671 | 4200 | 4,200 | 40,210
SETVIGOS finalidade de utilizacio ’ ’ ’ , ’
prestados
Informagdo | Divulgacéo da informacdo | 4,003 4,002 4.027 4029 0.027
d i +
B?essi;\é'gf * | Exactido da informagdo | 4,000 ’ 4,031 ’ ’
Grau de suficiéncia dos
Senvi servicos electrénicos 3,973 4,027
ervicos isnonibili
clectiicos | 8 e >907 4025 | +0061
servicos electronicos 3,959 4,030
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 3,987 4,024
Carta de Grau de satisfacdo dos
Qualidade indicadores 4,013 | 3,998 | 4,024 | 4,024 |+0,026
Clareza dos indicadores | 3,994 4,024
Grau de satisfacdo do servico global | 4,062 | 4,062 | 4,329 | 4,329 | +0,267
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5.2 Servicos publicos no &mbito da aprovacao

2015 (ano anterior) | 2016 (corrente ano) |Compara
F_aC'[OI:E§ de ltens Média do Média do tivamente
INEMIE Y Valor | graude | Valor | graude | 29@n0
satisfacdo satisfacdo AT
Horério dos servigos 4,016 4,011
Acessibiligage| -0 GPIEA00OS | 3879 | 3,963 | 4,045 | 4021 |+0,058
Meios de contacto 3,994 4,007
Atitude dos servicos 4,220 4,060
Servicos dos Grau de profissionalizacédo | 4,220 4,060 4 0167
trabalhadores | Eficigncia dos servigos | 4,220 4.220 4,038 053016
Iniciativa 4218 4,053
; Grau de conforto 11
Ambientee | Graudecontorto | 4,013 |-, oy | 401 |0, 5001 60
instalagdes | pisposicio das instalacBes 3,987 4,008
Tempo de espera 4,099 4,008
Pro::;ti:r:snto Simplicidade e celeridade | 4,079 | 4,084 | 4,049 | 4,023 | -0,061
Imparcialidade 4,076 4,011
Resultado dos .
. Conformidade com a
SEIVIGOS | g lidade de utilizacio | 040 | 4,045 | 4,150 | 4,150 | +0,105
prestados
Informagdo | Divulgagéo da informacédo | 3,997 4.000
dos servigos T ~ 4,002 4,004 |+0,002
prestados | Exactiddo da informagdo | 4 006 4,007
Grau de suficiéncia dos
Servi servicos electronicos 3,978 4,000
ervicos isponibili
cletiicos | oo 391 4003 | #0080
servicos electronicos 3,964 4,012
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 3,997 4,008
Grau de satisfacdo dos
Qualicate indicadores 4007 | 3908 | 4011 | 4011 |+0,013
Clareza dos indicadores | 3,990 4,015
Grau de satisfacdo do servico global | 4,058 | 4,058 | 4,188 | 4,188 |+0,130
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5.3 Servicos publicos no @mbito da accado social

2015 (ano anterior) | 2016 (corrente ano) Compara
Factores de ltens Média do Média do |tivamente
inquérito Valor | graude | Valor | graude | @0ano
satisfacao satisfacao | anterior
Horario dos servigos 4,014 4,030
Acessibilidade| 0% CEPEIGR000 | 3847 | 3058 | 4,030 | 4,022 | +0,064
Meios de contacto 4,014 4,007
Atitude dos servigos 4,083 4,052
Servigos dos Grau de profissionalizagdo | 4,083 4,052 ]
trabalhadores | Eficiancia dos servicos | 4,042 4,069 4,037 4,043 1 -0,026
Iniciativa 4,069 4,030
Ambiente e Grau de conforto 3,958 4,015
: y +
instalacdes | pisposicao das instalagtes | 3,944 3,951 4.000 4,007 0.056
Tempo de espera 4,014 4,015
Pro?ﬁtilrwgnto Simplicidade e celeridade | 4,028 | 4,028 | 4,030 | 4,020 | -0,008
Imparcialidade 4,042 4,015
enicos | Conformidadecoma | 4 000 | 4000 | 4178 | 4178 | +04136
SEIVICOS finalidade de utilizagdo ’ ' ’ ' '
prestados
Informacdo | Divulgagdo da informagdo | 4,000 4,007
d i +
gﬁ;;g&'g:s Exactidao da informacdo | 3,986 3,993 4,015 4011 0.018
Grau de suficiéncia dos
_ servicos electronicos 3,938 4,008
seons | 2922 4005 =000
servicos electrénicos 3,897 4,000
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 4,028 4,007
Carta de Grau de satisfacdo dos
Qualidade indicadores 4,014 | 4,023 | 4,007 | 4,007 |-0,016
Clareza dos indicadores | 4,028 4,008
Grau de satisfacdo do servigo global | 4,083 | 4,083 | 4,172 | 4,172 |+0,089
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