Fundo de Pensdes
Relatoério Final do Inquérito do
Grau de Satisfacao sobre os Servicos Prestados do ano de 2017

1. Objectivos do inquérito

De acordo com as disposicies do Regime de Reconhecimento da Carta de
Qualidade relativas a “recolha de opinides dos destinatarios de servigos”, 0 Fundo de
Pensdes procedeu, no periodo compreendido entre 1 de Janeiro e 31 de Dezembro de
2017, ao 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 dos Trabalhadores dos Servicos Publicos (adiante
designado por Novo Regime), no @mbito da Carta de Qualidade, referente ao ano de
2017, o qual constitui uma medida ao nivel do “feedback” na recolha de
opinides dos utentes do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade. As
avaliacOes feitas pelos destinatarios em relacdo aos servicos prestados contribuiréo
para a revisdo da qualidade dos servicos e a concretizagdo do objectivo do
melhoramento continuo.

2. Resumo do contetdo 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 2017.

2.2 A mbito do inquérito

Objecto do inquérito: Os 27 servicos no @mbito 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 2017.

2.3 Formas do inquérito

Formas do inquérito: Foram convidados os inquiridos para procederem ao
preenchimento de questionario anonimo, através da
entrevista ou da internet, a fim de recolher as opinides
dos mesmos.
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2.4 Elaboracao do questionario

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

“carta de qualidade” e “servico global”.

Elaboracdo do questionério: Foram adoptados o0s seguintes padrdes de
avaliacdo, “satisfaz muito”, “satisfaz”, “satisfaz
pouco”, “ndo satisfaz” e “mau”, sendo 5 o valor
mais alto e 1 0 mais baixo. Em simultaneo, foram
disponibilizados a opcdo ‘“sem opinido/ndo se
aplica”, e espago para o preenchimento de
opinides.
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3. Resultado do inquérito do grau de satisfacdo sobre os servigos prestados

1. Servicos publicos gerais

Numero de questionarios validos

recolhidos gt
F_actor,eg e Itens sl _do grau Valor Desvio padréo
inquérito de satisfacdo
Horério dos servigos 4,133 0,363
o Local da prestacdo dos
Acessibilidade Servicos 4,115 4,197 0,418
Meios de contacto 4,016 0,178
Atitude dos servicos 4,215 0,418
Servios dos | Grau de profissionalizagao 2190 4,218 0,420
trabalhadores |  Eficigncia dos servicos ’ 4,146 0,361
Iniciativa 4,181 0,393
Ambiente e Grau de conforto 4116 4,170 0,397
instalagdes | pisposico das instalages ’ 4,061 0,271
Tempo de espera 4,194 0,416
Pro::rt]atc(ielrr:gnto Simplicidade e celeridade 4,169 4,221 0,434
Imparcialidade 4,093 0,317
" enies | Conformidace com 4,215 4,215 0,431
§ finalidade de utilizac8o ! ! !
prestados
Informacdo dos | Divulgaco da informagéo 4,109 0,337
Servicos - - 4,117
prestados Exactiddo da informagio 4,125 0,362
Grau de suficiéncia dos
. servigos electronicos 4,049 0,253
Servicos A ' ’
electronicos 5 d|s(§)on|t;-|l:czacjosd 4,096
rau de satisfacdo dos
servigos electrénicos 4,179 0,384
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,080 0,299
Carta de Grau de satisfagio dos 4117
Qualidade indicadores ’ 4,149 0378
Clareza dos indicadores 4122 0,352
Servigo global | Gy de satisfacéo do 4181 4,181 0,406

servico global
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2. Servicgos publicos no ambito da aprovacao

NUmero de questiondrios validos

recolhidos 430
Factores de Itens L e Desvio padréao
inquérito satisfacao
Horario dos servicos 4,081 0,282
Acessibildade | 0% 98 PrEsiaci0 dos 4,082 4147 | 0361
Meios de contacto 4,019 0,152
Atitude dos servicos 4,168 0,374
Servicos dos Grau de profissionalizacéo 4143 4,175 0,380
trabalhadores | Eficiencia dos servigos ’ 4,103 0,304
Iniciativa 4,126 0,332
Ambiente e Grau de conforto 4.091 4,138 0,352
instalagies | Disposic&o das instalacdes ’ 4,044 0,217
. Tempo de espera 4,149 0,357
Proicnettilrr;]ﬂgnto Simplicidade e celeridade 4,126 4,163 0,382
Imparcialidade 4,065 0,247
" enices | Conformidade coma 4,152 4,152 0,359
¢ finalidade de utilizaggo ’ ’ ’
prestados
Informac&o dos | pjvulgacso da informacio 4,072 0,268
Servicos —— — 4,083
prestados Exactid&o da informacéo 4.093 0,291
Grau de suficiéncia dos
_ servigos electronicos 4,028 0,181
Servigos disponibilizados 4.051
electronicos Grau de satisfacdo dos ’
servicos electronicos 4,099 0,300
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,040 0,207
Carta de iofach
, Grau de satisfacdo dos 4,073
Qualidade indicadores 4,096 0,294
Clareza dos indicadores 4,084 0,286
Servico global Grau de satisfacgo do 4,086 4,086 0,289

servico global
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3. Servicos publicos no ambito da accéo social

Numero de questionarios validos

recolhidos 256
F_actor,eg de Itens e d o grau it Valor Desvio padréo
inquérito satisfacao
Horario dos servicos 4,094 0,292
Acessibilidade | ¢ dj‘ef\;fégzgao dos 4,082 4,125 0,331
Meios de contacto 4,027 0,163
Atitude dos servicos 4,148 0,356
Servicos dos | Grau de profissionalizagéo 4134 4,152 0,360
trabalhadores o . !
Eficiéncia dos servigos 4,106 0,309
Iniciativa 4,129 0,336
Ambiente e Grau de conforto 4078 4,113 0,318
instalagdes | pisposicao das instalagdes ’ 4,043 0,203
_ Tempo de espera 4,133 0,340
Pro?ﬁg‘ﬂgnto Simplicidade e celeridade 4,120 4,148 0,356
Imparcialidade 4,078 0,269
" enicos | Conformidade com 4,230 4,230 0,422
¢ finalidade de utilizagdo ’ ’ ’
prestados
Informacgo dos | pivulgagio da informagéo 4,090 0,287
Servicos —— — 4,098
prestados Exactid&o da informago 4,105 0,308
Grau de suficiéncia dos
. servigos electronicos 4,038 0,192
ISe{\{lgps disponibilizados 4,070
electronicos Grau de satisfacio dos 4132 0.340
servicos electrénicos ! !
Grau de suficiéncia da
Carta de Qualidade 4,066 0,249
Carta de fofans
) Grau de satisfacio dos 4,090
Qualidade indicadores 4,094 0,292
Clareza dos indicadores 4,109 0,313
Servico global Grau de satisfacéo do 4,199 4,199 0,400

servico global
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4. Analise das “opinides gerais”, medidas e sugestdes de aperfeicoamento

Através das “opinides gerais” recolhidas no presente inquérito, 0 Fundo procedeu

atempadamente a revisdo e ao seguinte aperfeicoamento:

N.° de - Acompanhamento e
Itens Opinides
Ordem tratamento
A “Data do pagamento das| O Fundo procedeu, de
pensdes”, divulgada na pégina | imediato, a respectiva
1 electronica, ndo foi actualizada | actualizac&o.
atempadamente.
o O trabalhador recém-aposentado | O Fundo ird reforcar a
Exactiddo | nso  conseguiu  tratar  das | comunicagdo com o servigo
da formalidades de aposentacgdo, | publico que envia processo
informaco tendo em conta que 0 mesmo | com _demora, a fjm de
apenas teve conhecimento de | garantir a recepcdo do
2 que 0 seu processo de | respectivo processo antes da
aposentacdo ainda ndo foi | apresentacdo do trabalhador
entregue ao Fundo de Pensdes, | recém-aposentado no Fundo.
aquando do tratamento das
respectivas formalidades.
Falta de divulgacdo dos | Nos termos da lei, sdo
requisitos para o pedido de | fundamentos para a avaliacéo
subsidio de familia aos netos. do pedido de subsidio a
relagdo familiar entre o
requerente e o beneficiario e a
_ 3 prestacdo de alimentos. N&o
Divulgagéo foi feita qualquer divulgacéo
3 da especial relativa ao pedido de
informagdo subsidio de familia aos netos.
A respectiva legislacdo e as
formalidades estdo
disponiveis na pagina
electrénica do Fundo, e foi
criada uma linha aberta para
pedido de informacoes.
Falta de maquina de agua no | Durante o periodo referido na
Disposicio balcdo de atendimento. opinido, a maquina de agua
em causa estava a ser
4 das reparada, podendo os utentes
instalacdes utilizar outras maguinas de
agua em caso de necessidade.
. Atendimento  imediato, sem
5 Elogios

necessidade de espera.
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5.

Para coordenar, de forma eficaz, os trabalhos do balcdo de atendimento e
responder atempadamente as opinifes dos utentes, o Fundo reforgou o0s recursos
humanos para o efeito, e procedeu ao melhoramento do respectivo sistema através da
medida de electronizacdo, com vista a prestar aos utentes servigo rapido e de
qualidade.

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

O Fundo vai continuar a recolher opinides junto dos utentes, bem como
proceder atempadamente ao respectivo acompanhamento e melhoramento.

Anélise da tendéncia do resultado do inquérito do grau de satisfacdo (em
comparagdo com o0 ano anterior)

5.1 Servigos publicos gerais

2016 (ano anterior) | 2017 (corrente ano) Compara
Fi?]Ctﬁgﬁtge Itens Meédia do Meédia do tl\;?)n;(ra]r;te
q Valor | graude | Valor | graude -
satisfacio satisfacao
Horario dos servicos 4,024 4,133
I Local da prestacdo dos
Acessibilidade servicos 4,027 | 4,025 | 4,197 | 4,115 |+0,090
Meios de contacto 4,024 4,016
Atitude dos servigos 4.067 4215
Servicos dos | Grau de profissionalizagdo 4071 4218 N
trabalhadores | Eficigncia dos servicos | 4,051 4063 4,146 +190 0,127
Iniciativa 4,063 4,181
Ambiente e Grau de conforto 4,020 4,170
. " +
instalaces | pisposicio das instalages | 4,024 4,022 4,061 4,116 0.094
Procedimento Tempo de espera 4,024 | 4,031 | 4,194 | 4,169 |+0,138
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2016 (ano anterior) | 2017 (corrente ano) | Compara
Factores de Itens Média do Média do |"vamente
q Valor | graude | Valor | graude -
P o~ | anterior
satisfacao satisfacao
interno Simplicidade e celeridade | 4,039 4,221
Imparcialidade 4,031 4,093
enicos | Conformidadecoma | 4 000 | 4090 | 4015 | 4215 | -0,075
c0 finalidade de utilizagio ’ ’ ' ’ B
prestados
Informagéo | Divulgagéo da informago | 4,027 4,109
dos servicos . 3 4,029 4,117 |+0,088
prestados Exactiddo da informacdo | 4,031 4,125
Grau de suficiéncia dos
Servicos servicos electronicos 4.027 4.049
disponibilizados
electronicos Grau (?e satisfacdo dos 4,028 4096 | +0.068
servicos electrénicos 4,030 4,179
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 4,024 4,080
Carta de Grau de satisfacdo dos
Qualidade indicadores 4,024 | 4,024 | 4,149 | 4,117 |+0,093
Clareza dos indicadores | 4,024 4,122
. Grau de satisfacéo do
Servico global servico global 4,329 | 4,329 |4,181 | 4,181 | -0,148

5.2 Servigos publicos no @mbito da aprovacao

2016 (ano anterior) | 2017 (corrente ano) |Compara
F_acton:eg de ltens Média do Média do |tivamente
Inquerito Valor | graude | Valor | graude | 29@n0
satisfacdo satisfacéo CNEET
Horario dos servigos 4,011 4,081
Acessibiligade| -0 GPIAFOWOS | 4045 | 4,021 | 4,147 | 4082 | +0,061
Meios de contacto 4,007 4,019
Atitude dos servicos 4,060 4,168
i Grau de profissionalizacdo | 4,060 4175
Servigos dos L7 — — : 4,053 4,143 | +0,090
rabalnadores | Eficiencia dos servicos | 4,038 4,103
Iniciativa 4,053 4,126
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2016 (ano anterior) | 2017 (corrente ano) |Compara
Factores de ltens Média do Média do |tivamente
ITEETizD Valor grau de Valor grau de aoano
satisfacao satisfacao s ey
; Grau de conforto 4,011 4,138
T 4,009 4,001 |+0,082
INSalacoes | pisposicdo das instalagdes | 4,008 4,044
Tempo de espera 4.008 4,149
Proicnetdelmgnto Simplicidade e celeridade | 4 049 | 4,023 | 4,163 | 4,126 |+0,103
Imparcialidade 4,011 4,065
envigos | Conformidadecoma | 4 e | 4160 | 4150 | 4152 | +0,002
¢ finalidade de utilizacéo ! ! ! ' !
prestados
InformagZo | Divulgacfo da informagdo | 4,000 4,072
dos servigos . N 4,004 4,083 |+0,079
prestados | Exactiddo da informagdo | 4 007 4,093
Grau de suficiéncia dos
Servi servigos electronicos 4,000 4,028
ervigos disponibilizados
electronicos Grau (;)e satisfacdo dos 4003 HO5L 0048
servicos electronicos 4,012 4,099
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 4,008 4,040
Grau de satisfacdo dos
Cartad
QuE;rli?jage indicadores 4,011 4,021 4,096 4,073 |+0,062
Clareza dos indicadores | 4,015 4.084
Servio global|  Craudesatisfaciodo 1 4 g8 | 4 188 | 4086 | 4,086 |-0,102
servico global ! ' ' ! !
5.3 Servicos publicos no @mbito da accdo social
2016 (ano anterior) | 2017 (corrente ano) |Compara
Factores de ltens Média do Média do |tivamente
Inquerito Valor | graude | Valor | graude | @0ano
satisfacio satisfagao | anterior
Horério dos servicos 4,030 4,094
Acessibilidage| O GPIAS0WOS | 4030 | 4,022 | 4125 | 4,082 |+0,060
Meios de contacto 4,007 4,027
Servicos dos Atitude dos servigos 4.052 4.043 4,148 4134 |+0,091
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2016 (ano anterior) | 2017 (corrente ano) Compara
Factores de ltens Média do Média do [tivamente
inquérito Valor | graude | Valor | graude | @0ano
satisfacdo satisfacao | anterior
trabalhadores | Gray de profissionalizacio | 4,052 4152
Eficiéncia dos servicos | 4,037 4,106
Iniciativa 4,030 4,129
Ambiente e Grau de conforto 4.015 4,113
: ~ 4,007 4,07 +0,071
instalacOes | Disposicio das instalacdes 4,000 00 4,043 078
Tempo de espera 4,015 4,133
Proicr:et(ilrr:snto Simplicidade e celeridade | 4,030 | 4,020 | 4,148 | 4,120 |+0,100
Imparcialidade 4,015 4,078
Resultado dos i
. Conformidade com a
servigos finalidade de utilizagio 4,178 | 4,178 | 4,230 | 4,230 |+0,052
prestados
Informacdo | Divulgagdo da informagdo | 4,007 4,090
dos servicos T N 4,011 4,098 | +0,087
prestados | Exactiddo da informagdo | 4,015 4,105
Grau de suficiéncia dos
Sorvi servigos electronicos 4,008 4,038
ervicos disponibilizados 4,006 4,070 |+0,064
electronicos Grau de satisfacdo dos 4.000 4132
servigos electrénicos ' '
Grau de suficiéncia da Carta
de Qualidade 4,007 4,066
Carta de Grau de satisfacao dos
Qualidade indicadores 4,007 | 4,007 | 4,094 | 4,090 |+0,083
Clareza dos indicadores | 4,008 4,109
Servigo global | Croudesatstagodo 1y 475 | 4175 | 4199 | 4,199 |+0,027

servico global
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