\L\l"ﬂ%"‘xr%ﬁ

Corpo.de Policia de Seguranga Publica

Inqueérito sobre o grau global de
satisfacao dos cidadaos

28024

1
I




Indice

Preambulo do INQUETTTO .......c.ooveiie e 1
ResSUltado dO INQUEKTTO .......cceeiiiiieciee e 2
2.1 Servicos geraisS PreStatos. .. ..o iiicii et 3
2.2 Servicgos prestados no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e execucdo da lei......... 4
2.3 Areas dos SErviCoS PreStads..........occveevieeeveceeieeseceesesiesee s sesae e, 5
Tratamento e analise das “opinides Gerais™................cccooiiiiiii i 6
Medidas de MelNoria € SUGESTOES ........cceiveiieiiieiieie et 7
4.1 INfOrmMagBes A0S SEIVIGOS .......eciveereiiieitreiesteesteesteseeste et este e e e sreeresreesbeeaeaneenreas 7
4.2 Procedimentos € Formalidades ..........cooveieiiiieii i 7
4.3 Ambiente e instalagdes COMPIEMENTAES...........cccoviiiiiiiiee s 7
4.4 SErvigoS EIECTIONICOS .....c.viuiiiieiiiteieee et 8
Andlise da tendéncia do grau de satiSfagao............cceovrerrrriinener e 9
5.1 Servicos geraiS PreStatos.......ccoiciiiiiieiie et 9
5.2 Servicos prestados no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e execucdo da lei....... 11
5.3 A rea dos SErVIGOS PreStados ...........coviueveieieeeieeeeeeeseeee s 14



1. Preambulo do Inquérito

Para proporcionar de forma continua, uma melhor experiéncia de
servicos aos utentes e aprofundar o efeito da comunicacéo e interaccao entre
a policia e os residentes, de acordo com as disposi¢des do Regime de
Avaliacdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional, o CPSP
realiza, periodicamente, o “Inquérito sobre o grau global de satisfagdo dos
cidadaos”. Espera-se, atraveés do presente inquérito, recolher as classificagoes,
opinides e sugestdes dos utentes sobre as diversas areas dos servicos prestados
pelo CPSP, as quais servem de referéncia para a elaboracdo posterior das

propostas de optimizacéo.

O presente inquérito decorreu durante o periodo de 1 a 31 de Marco de
2025, tendo como destinatarios os residentes locais, turistas, requerentes de
autorizacao de residéncia, trabalhadores ndo residentes, estudantes do exterior
e representantes de empresas locais ou de instituicbes locais que tenham
completado 18 anos e solicitado os sete tipos de servicos prestados pelo CPSP
em 2024. O inquérito foi realizado através de entrevistas in loco e entrevistas
por telefone com amostras aleatorias, tendo sido disponibilizado ainda a
marcacdo prévia online de entrevista para 0s utentes dos servigos que
pretenderam participar no inquérito por iniciativa propria, tendo recolhido
activamente opinides valiosas dos cidaddos, atingindo o objectivo de
promover a comunicacdo entre a policia e o0s residentes e proceder a
optimizagédo continua. Em suma, foram entrevistadas 1356 pessoas, as quais
fizeram importantes classificagdes sobre o desempenho dos servicos prestados

pelo CPSP.



2. Resultado do Inquérito

Os servicos gerais prestados pelo CPSP compreendem os “Servigos
relacionados com o policiamento (tratamento de pedidos de auxilio ou
resolucdo de casos, participacdo de extravio, tratamento de perdidos e achados,
etc.)”, “Servicos relacionados com a regulacdo e fiscalizacdo do transito
(pedido de declaracéo de acidente de viacao / certiddo de acidente de viacéo,
registo de carta de conducdo do Interior da China / carta de conducéo
estrangeira, etc.)”, “Servigos de emergéncia ou dentncias através da linha
aberta (atendimento das linhas abertas 999/110/112, 28889911, 28573333,
etc.)”, “Outros servigos prestados pelo CPSP (marcacéo de actividade / pedido
de visita)” e “Servicos relacionados com pedidos de fixacdo de residéncia, de
autorizacdo de permanéncia para o exercicio de fungdes e de autorizacio de
permanéncia para frequéncia de cursos (tratamento do extravio de documentos

que os néo residentes usavam quando entraram na RAEM)” .

No que diz respeito aos servigos prestados no ambito da fiscalizacao,
aprovacao e execucao da lei, estdo abrangidos os “Servicos relacionados com
a verificagdo de documentos nas saidas ou entradas transfronteiricas”,
“Servigos relacionados com pedidos de fixacao de residéncia e de autorizacéo
de permanéncia para o exercicio de funcdes e de permanéncia para frequéncia
de cursos (com excepcao do servico de tratamento do extravio de documentos
que os nado residentes usavam quando entraram na RAEM)”, “Servigos
relacionados com a regulacdo e fiscalizacdo do trénsito (tratamento de
infraccdo de transito)”, “Servicos relacionados com sectores funebres, de
seguranca e de armas e municbes”, “Servigos relacionados com o
policiamento (declaracdo de alarme anti-intrusdo)” e “Outros servicos
prestados pelo CPSP (servico remunerado, recepcdo do aviso prévio por

escrito sobre o direito de reunido e de manifestacéo, etc.)”.
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2.1 Servicos gerais prestados

Servicos gerais prestados

N.° de questionarios validos recolhidos

389

Avaliacao média

interdepartamentais

Factores Itens Valores’ do grau de
satisfacao
Servigos prestados pelo  INiciativa 4,63 464
pessoal Atitude na prestacéo do servico 4,65 ’
Acessibilidade 4,39
Ambiente e instalacdes . . N
© Equipamentos e instalacbes 4,39 4,39
complementares
Medidas de apoio no local 4,44
) Eficiéncia da prestacéo do servigo 4,42
Procedimentos e 444
formalidades Comodidade da prestagdo do 4.46 ’
Servico ’
Conveniéncia no acesso as 4.5
informacoes ’
Informagdes dos - : ~
(;,o Precisdo das informacdes 4,56 4,53
Servigos
Extensao e objectividade das 452
informacdes ’
Extenséo da Carta de Qualidade 4,56
Confianga na prestacdo
do servico Grau de satisfagéo dos indicadores 4.59 4,57
da Carta de Qualidade ’
Comodidade 4,43
Servigos electronicos = Segurancga 4,48 4,45
Cobertura 4.43
Adequabilidade dos conteudos 4,30
Informacdes sobre 431
desempenho Meios de dIVU|ga(;éO de 432 ’3
informacoes ’
x . Optimizagdo dos procedimentos
Integracéo dos servigos P @ P 4,15 4,15

I Os dados e graficos constantes do presente inquérito sdo baseados em niimeros ¢ médias ponderadas arredondados.

-3 -




2.2 Servicos prestados no ambito da fiscalizacido, aprovacao e execucao da lei

Servicos prestados no Ambito da fiscalizagdo, aprovacio e execuciio da lei

N.° de questionarios validos recolhidos

967

Avaliacdo média

interdepartamentais

Factores Itens Valores do grau de
satisfacao
Servigos prestados pelo Iniciativa 4,58 458
pessoal Atitude na prestacéo do servico 4,58 ’
Acessibilidade 4,37
Ambiente e instalagdes  £quinamentos e instalagdes 4,41 4.39
complementares ’
Medidas de apoio no local 4,40
' Eficiéncia da prestacao do servigo 4,46
Procedimentos e . - 447
formalidades Comodldade da prestacgéo do 448 )
Servico ’
Conveniéncia no acesso as 4.44
informacdes ’
Informa?aes dos Precis3o das informacdes 4,48 4.45
S€rvigcos
Extenséo e objectividade das 4.45
informacdes ’
Extenséo da Carta de Qualidade 4,44
Confianca na prestacao
do servico Grau de satisfag&o dos indicadores 448 4,46
da Carta de Qualidade ’
Comodidade 4,39
Servigos electronicos  Seguranca 4,41 4,39
Cobertura 4,36
Adequabilidade dos conteudos 4,35
Informagdes sobre 4
desempenho Meios de divulgagio de 436 33
informacoes ’
) Optimizacdo dos procedimentos
Integragdo dos servigos P @ P 4,30 4,30




2.3 Areas dos servicos prestados

Média da
Area dos servicos prestados classificacio do

grau de satisfaciao

Outros servigos prestados pelo CPSP ( por exemplo: servigo
remunerado, marcagdo de actividade, recep¢do do aviso prévio por 4,59

escrito sobre o direito de reunido e de manifestacao, etc.)

Servigos relacionados com o policiamento (tratamento de pedidos

de auxilio ou resolugdo de casos, participagdo de extravio,

4,52
tratamento de perdidos e achados, declaragio de alarme anti-
intrusao, etc.)
Servigos relacionados com sectores funebres, de seguranga e de 4.50
b
armas e munigoes
Servicos relacionados com pedidos de fixagcdo de residéncia, de
autorizacdo de permanéncia para o exercicio de fungdes e de 4,46
autorizagdo de permanéncia para frequéncia de cursos
Servigos relacionados com a verificagdo de documentos nas saidas 444
b

ou entradas transfronteirigas

Servigos de emergéncia ou dendncias através da linha aberta (por
exemplo: atendimento das linhas abertas 999/110/112, 28889911, 4,42
28573333, etc.)

Servigos relacionados com a regulacdo e fiscalizagdo do transito

(por exemplo: tratamento de acidentes de viagdo, pedido de

4,30
certiddo de acidente de viacdo, registo de carta de condugdo
estrangeira, cobranga de multas, etc.)
Média global (Média ponderada)2 4,44

2 Tendo em conta a variagdo da proporcao dos entrevistados nas diferentes areas de servigos, foi levado em conta o
respectivo peso no calculo da média ponderada.
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3. Tratamento e analise das “opinides gerais”

De acordo com o resultado do inquérito, a avaliacéo geral do desempenhao
dos servigos prestados de 2024 foi de 4,44 valores, sendo uma avaliagéo
satisfatoria. No &mbito dos factores, o factor “servigos prestados pelo pessoal”
obteve a pontuacdo mais alta enquanto os outros factores (por exemplo,
“confianca na prestacdo do servigo”, “procedimentos e formalidades”,
“informac0des dos servigos”, “servicos electronicos”, “ambiente e instalagdes
complementares”, “informagdes sobre desempenho” e “integracdo dos
servigos”) atingiram o nivel satisfatorio, comprovando o reconhecimento

publico pelo trabalho do CPSP relativo a 2024.

Por outro lado, os entrevistados apresentaram um maior numero de
opinides/sugestdes relativas a “Informacdes dos servigos”, “procedimentos e
formalidades”, “ambiente e instalagdes complementares” e ‘“‘servigos
electronicos”. Ap0s uma analise cuidadosa global, o CPSP ira proceder a
investigacdo e estudos mais aprofundados sobre o lancamento de mais
servicos electronicos, 0 aumento da transparéncia de informacdes dos servigos,
de eficiéncia dos procedimentos e a optimizacdo dos equipamentos de
hardware, pretendendo-se, através de diversos aspectos, elevar o
desenvolvimento das fungdes das diversas areas de servicos, e com 0 objectivo
de proporcionar aos utentes uma experiéncia de servigos mais conveniente e

eficiente.



4. Medidas de melhoria e sugestoes

4.1 Informacoes dos servicos

4.2

4.3

As diversas subunidades vao continuar a rever a adequabilidade e a
clareza das informac0es dos seus servicos, enriquecendo e actualizando
as informacoes sobre os servigos e o policiamento consoante a situacao
real. Por outro lado, a divulgacéo e a promocao das informacdes atraves
de diferentes meios serdo reforcadas, por forma a garantir que as
informacdes e os meios de divulgacdo do CPSP estejam mais proximos

das necessidades da populacéo.

Procedimentos e formalidades

As subunidades responsaveis vao continuar a investigar e estudar
a simplificacdo dos procedimentos dos servicos e as medidas para
elevar a eficiéncia de servigos, a fim de melhorar e experiéncia dos
residentes na prestacdo de servicos, por exemplo: rever o procedimento
de prestacio de servicos e tomar a iniciativa para estudar propostas
viadveis de simplificacdo, no sentido de elevar a eficiéncia
administrativa resultante do investimento em recursos humanos,

materiais e tempo.

Ambiente e instalacoes complementares

As subunidades responsaveis dardo continuidade a examinacéao do
ambiente de recepcdo e das instalagbes complementares das diversas
areas de servigo, nomeadamente os quiosques de auto-atendimento, as
placas de sinalizacdo, as casas de banho e a salas de aleitamento
materno. Caso sejam detectadas deficiéncias, as subunidades ir&o
estabelecer medidas de aperfeicoamento e optimizagdo posterior de

acordo com a situacao real.



4.4 Servicos electronicos

Empenhado na articulacdo com a estratégia de desenvolvimento da
cidade inteligente e do governo electronico do Governo da RAEM, o
CPSP alargou o ambito dos servicos electronicos existentes, tendo
lancado nos ultimos anos vérios servigos electronicos (por exemplo, 0
sistema integrado online da “Autorizacdo Especial de Permanéncia” para
Estudantes do Exterior ¢ o “Sistema de consulta de veiculos removidos”,
entre outros). No futuro, o CPSP continuara a empenhar-se no estudo e
investigacdo da viabilidade da integracdo ordenada transformando
servicos existentes em servicos electronicos, a fim de atingir o objectivo
de promover a construcdo € o desenvolvimento do “policiamento
inteligente” do CPSP, elevando a eficiéncia administrativa dos servigos
e proporcionar aos utentes uma experiéncia mais conveniente dos

servicos publicos.



5. Analise da tendéncia do grau de satisfacio

5.1 Servicos gerais prestados

2022 2023 2024
Factores Itens Média da Média da Média da
classificagdo classificagao classificagdo
Valores Valores Valores
do grau de do grau de do grau de
satisfagao satisfagao satisfagao
Servicos Iniciativa 4,42 4,59 4,63
pessoal do servigo 4,43 4,62 4,65
Acessibilidade 4,32 4,51 4,39
Ambiente ¢ .
Equipamentos e
Instalagdes | instalagdes AT 403 | 44T 448 | 439 | 439
complementares i i
p :\éls;jlldas de apoio no 4.19 4.46 4.44
N E:;g?;&ifos Sevicos 1 4 12 4,40 4.42
rtf’ c Tjndos © o 4,12 4,41 4,44
ormafidades | ormodidadeea 4,12 4,42 4,46
prestagdo do servico
Conveniéncia no
acesso as informacgdes 4,14 4,46 4,52
Informacdes dos| Preciséo das
M informacdes 4,16 4,15 4,46 4,45 4,56 4,53
Servicos _
Extenséo e
objectividade das 4,14 4,45 4,52
informacdes
Extensdo da Carta de
Confianca na | Qualidade 4,14 4,52 4,56
prestacdo do | Grau de satisfacdo dos 4,15 4,52 4,57
servico indicadores da Carta 4,16 4,51 4,59
de Qualidade
Comodidade 4,15 4,38 4,43
Servi
CI‘V,IQ'OS Seguranca 4,18 4,16 4,36 4,37 4,48 4,45
electrénicos
Cobertura 4,14 4,37 443
Ad bilidade d
Informacoes Conetgzzolsl ade €os 4,04 4,28 4,30
sobre 4,03 4,29 4,31
Meios de divulgacdo
desempenho de informacdes 4,03 4,30 4,32
Intecracio dos Optimizagdo dos
gray procedimentos 411 411 | 431 | 4,31 | 415 | 415
Servigos ‘ ,
interdepartamentais




Servigos
prestados pelo
pessoal

4,42

4,60

4,64

+0,04

Ambiente e
Instalacoes
complementares

4,23

4,48

4,39

-0,09

Procedimentos e
formalidades

4,12

4,41

4,44

+0,03

Informagdes dos
Servigos

4,15

4,45

4,53

+0,08

Confianca na
prestacdo do
Servico

4,15

4,52

4,57

+0,05

Servicos
electrénicos

4,16

4,37

4,45

+0,08

Informacdes
sobre
desempenho

4,03

4,29

4,31

+0,02

Integracéo dos
Servigos

4,11

4,31

4,15

-0,16
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5.2 Servicos prestados no ambito da fiscalizacio, aprovacao e execucao da lei

2022 2023 2024
Factores Itens Me¢dia da Meédia da Me¢dia da
classificagao classificagao classificagdo
Valores Valores Valores
do grau de do grau de do grau de
satisfagao satisfagao satisfagao
Servigos Iniciativa 4,51 4,58 4’58
4,50
prestados pelo Atitude na prestacio 450 ) " 4,59 i ss 4,58
pessoal do servico > ) >
Acessibilidade 4,30 4,34 4,37
Ambiente e -
Instalacoes rquipamentos ¢ 4,29 4,30 433 433 4,41 4,39
instalagdes
complementares : :
:\éls;jlldas de apoio no 430 431 4,40
Eficacia dos servicgos
4,38 4,43 4,46
Procedimentos e | Prestados 495 444 14]
formalidades | Comodidade da ’ ’ i
prestacéo do servico 4,37 4,45 4,48
Conveniéncia no
acesso as informacgdes 431 4,43 4,44
Informacdes dos| Preciséo das
¢ informacdes 4,32 4,31 4,45 4,44 4,48 4,45
SErvigos
Extenséo e
objectividade das 4,30 4,45 4,45
informacBes
Extensdo da Carta de
Confiangana | Qualidade 4,35 4,45 4,44
prestagdo do | gra ge satisfaco dos 4,36 4,46 4,46
Servigo indicadores da Carta 4,36 4,46 4,48
de Qualidade
Comodidade 4,30 4,38 4,39
Servrl(;.OS Seguranga 431 4,29 4,38 4,37 441 4,39
electronicos
Cobertura 4,26 4,37 4,36
Informagdes | ~deduabilidade dos 4,29 432 435
conteudos >
sobre Meios de divulgacio 4,29 4,32 TP
desempenho | ge informacdes 4,29 4,33 4,36
x Optimizacao dos
Integragdo dos | ' egimentos 425 | 425 | 432 | 432 | 430 | 430
SErvigos interdepartamentais
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Média da classifica¢do do grau de satisfacio

Factores Em comparacio
2022 2023 2024 com o ano de
2023
Servigos
prestados pelo 4,50 4,59 4,58 -0,01
pessoal
Ambiente e
Instalagoes 4,30 4,33 4,39 +0,06
complementares
Procedimentos e 425 4,44 4,47 +0,03
formalidades
Informagdes dos 431 4,44 4,45 +0,01
SCrvigos
Confianga na
prestacdo do 4,36 4,46 4,46 0,00
Servico
Servicos 4,29 4,37 4,39 +0,02
electrénicos
Informacgdes
sobre 4,29 4,32 4,35 +0,03
desempenho
Integracdo dos 425 432 430 0,02
Servicos

Em comparagdo com o ano de 2023, os valores da média do grau de

satisfagdo dos servigos prestados mantém-se praticamente inalterados em 2024,

o que demonstra o reconhecimento dos cidaddos em relacdo a qualidade dos

servigos publicos prestados pelo CPSP. Ao mesmo tempo, de acordo com o

resultado deste inquérito, foram recebidas mais opinides/sugestoes (65 opinides

no total) no ambito das “Informagdes de servigos”, reflectindo os temas de

optimizagdo que mereceram mais atengao dos destinatarios dos servigos. Com o

desenvolvimento continuo dos megadados, da internet e das tecnologias

inteligentes, a humanidade entrou na era de expansdo informética e num
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ambiente em que a informacao lidera a vida, a criacdo de uma rede completa de
informagdo e a quebra das barreiras na transmissao de informacgdes a despertam
uma maior atenc¢ao de todos, pelo que o aumento da transparéncia, clareza e
extensao e objectividade da informagdo tornou-se numa parte indispensavel dos

trabalhos de optimizagdo no futuro.
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5.3 Area dos servicos prestados

Média da classificacdo do grau de

satisfacao
. X Em
Area dos servicos prestados .
2022 | 2023 | 2024 |0 PATAsA0
com 0 ano
de 2023
Servigos relacionados com pedidos de fixacao de
residéncia, de autorizagdo de permanéncia para o
) ) ] 4,38 | 440 | 446 +0,06
exercicio de fungdes e de autorizagdo de permanéncia
para frequéncia de cursos
Servigos relacionados com a regulacdo e fiscalizagdo do
transito (por exemplo: tratamento de acidentes de viagao,
) ) ) ) ) 4,18 | 4,25 | 4,30 +0,05
pedido de certiddo de acidente de viagdo, registo de carta
de condugdo estrangeira, cobranca de multas, etc.)
Servicos de emergéncia ou denuncias através da linha
aberta (por exemplo: atendimento das linhas abertas | 4,22 | 4,37 | 4,42 +0,05
999/110/112, 28889911, 28573333, etc.)
Servigos relacionados com a verificagdo de documentos
. 426 | 442 | 4,44 +0,02
nas saidas ou entradas transfronteirigas
Outros servigos prestados pelo CPSP (por exemplo:
servico remunerado, marcagdo de actividade/pedido de
.. . ) ) 426 | 4,58 | 4,59 +0,01
visita e recep¢do do aviso prévio por escrito sobre o
direito de reunido e de manifestacgao, etc.)
Servigos relacionados com o policiamento (por exemplo:
tratamento de pedidos de auxilio ou resolugdo de casos,
participacdo de extravio, tratamento e levantamento de | 4,13 | 4,51 4,52 +0,01
perdidos e achados, declaracdo de alarme anti-intrusdo,
etc.)
Servigos relacionados com sectores funebres, de
) 4,58 | 4,53 | 4,50 -0,03
seguranga ¢ de armas e munigdes
Média global (Média ponderada)’ 427 | 441 | 4,44 +0,03

3 Tendo em conta a variagdo da proporc¢ao dos entrevistados nas diferentes areas de servigos, foi levado em conta

o respectivo peso no calculo da média ponderada.
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As avaliacOes das sete areas dos servigos prestados pelo CPSP mantém-se
praticamente inalteradas comparativamente as de 2023, o que demonstra o
reconhecimento dos residentes sobre os servigos prestados pelo CPSP. Além
disso, as opinides/sugestdes apresentadas pelos residentes de forma entusiasta
através do questionario contribuiram significativamente para o trabalho de
acompanhamento das diversas areas de servicos, e 0 CPSP ira elaborar propostas
de optimizacdo mais adaptadas as necessidades do publico, com uma integracéo
da situacdo real dos trabalhos das diversas areas de servigos, a0 mesmo tempo
serd promovido continuamente a implementacdo ordenada dos diversas
propostas de optimizacdo com o objectivo de salvaguardar os valores gerais de
“servir com dedicacdo na prossecucdo do interesse do publico” e “aperfeicoar-

se constantemente™.
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