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1. Preambulo do inquérito

A fim de recolher as opiniGes dos utentes dos servigos prestados por es:
Corporacéo, de acordo com as disposicdes do Regime de Reconhecimento d
Carta de Qualidade, o CPSP criou um mecanismo activo destinado a recolha dé
opinides dos utentes sobre os servicos prestados (Inquérito sobre o grau globa
de satisfacdo dos cidadaos). O inquérito é realizado anualmente. Através do
inquérito, o CPSP visa melhor recolher as avaliacdes, necessidades e sugestdes
dos utentes, atingindo, por este meio, 0s objectivos de promover a comunicacao

entre a Policia e os residentes e melhorar continuadamente os servicos prestados.

O Inquérito sobre o grau global de satisfacdo dos cidadéos 2020 realizou-se
durante o periodo de 1 a 31 de Marco de 2021, tendo como destinatarios os
residentes locais, turistas, requerentes de autorizacdo de residéncia,
trabalhadores néo residentes, estudantes do exterior, bem como representantes
de empresas ou de institui¢des que tenham completado 18 anos e solicitado os
sete servicos prestados pelo CPSP no ano passado. Os métodos do inquérito
incluem entrevista telefénica, entrevista in loco (nas instalaces desta

Corporacao) e entrevista na rua, etc.



2. Resultado do inquérito

2.1. Servicos gerais prestados

N.° de questionarios validos recolhidos

210

Factores do

Avaliacio média

de informagoes

. e Itens Valor do grau de
Inquerito z =
satisfacio
Iniciativa 4.282
Servigos prestados Grau de profissionalismo 4.312 4296
pelo pessoal ’
Atit a
itude na p.restac;ao de 4204
Servico
Grau de acesso 4.165
Ambiente Grau de conforto do 4.166
) 4.167
ambiente
Equipamentos 4.107
Indicacao clara 4.155
Instalagoes Equipamentos 4,081 4.110
complementares '
Medidas de apoio 4.095
Fluidez nos procedimentos 4.192
Eficiénci tacao d
Procedimentos e leienca na.p restagao de 4.195
. Servigos 4.201
formalidades
Eficaci .
icacia dos servigos 4206
prestados
Imparcialidade 4.212
Suficiéncia 4.106
Informacgdes dos
¢ Conveniéncia no acesso 4.148
Servigos 4.145




N.° de questionarios validos recolhidos

210

Factores do

Avaliacao média

. g Itens Valor do grau de
inquerito 5 ~
satisfacio
Precisao das.lnformagoes 4.159
obtidas
. Pragma‘ilsmo d.as 4126
informagdes obtidas
fi iali
Con ¥denc1a 1c1ade das 4203
informacdes
Extensa It
xtensao Qa Carta de 4187
Qualidade
Clareza nos indicadores da 4180
Carta de Qualidade '
Garantia na
prestagdo de Grau de satisfagao dos 4.162
servicos indicadores da Carta de 4.158
Qualidade
Meios de a;.)r.efentagao de 4119
opinides
Necess1dade,dc.)s servigos 4,064
electronicos
Conveniéncia dos servigos
. 4.093
Servrlgf)s electronicos 4.084
electronicos )
Seguranga dos servicos
, . 4.132
electronicos
Suficiéncia 4.048




N.° de questionarios validos recolhidos

210

Factores do

Avaliacao média

. L . Itens Valor do grau de
inquerito 5 ~
satisfacio
Optimizagao dos
Integrag.:ao dos . procedlmentos‘ 4,045 4.045
Servigos interdepartamentais /
servicos de balcao tnico
T ivulgaca
I‘OC?. ¢ divu gNagao Suficiéncia dos meios 4.083 4.083
de informagoes
Suficiéncia 4.079
Informagdes do Meios de divaleacio d 4082
desempenho e10§ e divu ~gac;ao e 4,085 .
informacdes
Servicos brestados Grau de satisfacao dos
cosp servigos prestados em 4.185 4.185
em geral
geral




2.2 Servicos prestados no ambito da fiscalizacdo, aprovacio

execucao da

Servicos prestados no Ambito da fiscalizaciao, aprovacao e execucao da lei

N.° de questionarios validos recolhidos 797
Avaliacdo média
Factores do ¢
. L e Itens Valor do grau de
inquerito . ~
satisfaciao
Iniciativa 4.297
Servigos prestados Grau de profissionalismo 4.328 4312
pelo pessoal : - '
Atitude na p.restac;ao de 4311
servigo
Grau de acesso 4.179
Ambiente Grau de conforto do 4.181
. 4.183
ambiente
Equipamentos 4.126
Indicagao clara 4.171
InstalagGes Equipamentos 4107 4.131
complementares '
Medidas de apoio 4.119
Fluidez nos procedimentos 4.205
Procedimentos e Eﬁcwnm:er:iip Ze;stagao de 4.205 4213
formalidades ¢ '
Ef 14 . .
icacia dos servigos 4918
prestados
Imparcialidade 4.225
Informacdes dos Suficiéncia 4.116 4.153




N.° de questionarios validos recolhidos

797

Factores do

Avaliacao média

. L e Itens Valor do grau de
inquerito . ~
satisfaciao
servigos o
Convemencm no~acesso 4150
de informagoes
Precisi . ~
recisao das.mformagoes 4163
obtidas
. Pragma‘ilsmo d.as 4134
informagdes obtidas
Conﬁdencmlu{ade das 4203
informacdes
Extensao Qa Carta de 4190
Qualidade
Clareza nos indicadores da 4187
, Carta de Qualidade '
Garantia na
prestagdo de Grau de satisfagio dos 4.168
servigos indicadores da Carta de 4.166
Qualidade
Meios de a;.)r.efentagao de 4130
opinides
Necess1dade,d(.)s servigos 4.065
Servicos electronicos
- 4.081
electronicos c ancia d .
onveniéncia dos servigos 4091

electronicos




Servicos prestados no Ambito da fiscalizaciao, aprovaciao e execucao da lei

N.° de questionarios validos recolhidos 797
Avaliacdo média
Factores do ¢
) L e Itens Valor do grau de
inquerito . ~
satisfaciao
Seguranca c,10§ Servigos 4123
electronicos
Suficiéncia 4.045
A Optimizagao d
Integrag‘:ao dos p lmIZ.a(;aO 0s 4.009 4.029
Servicos procedimentos
T ivulgaca
I'OC?, ¢ divu g~a<;ao Suficiéncia dos meios 4.074 4.074
de informagoes
Informagdes do Suficiéncia 4.073
; . - 4.078
desempenho Meios de divulgacao de 4.082
Servicos brestados Grau de satisfacao dos
505 P servigos prestados em 4.188 4.188
em geral
geral

2.3 Estatistica conforme as areas dos servicos

Avaliacao média do

Area dos servicos . .
grau de satisfacio

Servicos relacionados com a verificagdo de documentos nas saidas
ou entradas transfronteirigas

4.192

Servigos relacionados com pedidos de fixa¢ao de residéncia,
autorizagdo de permanéncia para o exercicio de funcdes e 4.187
autorizacao de permanéncia para frequéncia de cursos

Servicos relacionados com o policiamento 4.185




Servicos relacionados com o controlo de transito

4.187

Servigos relacionados com pedido de licenga, alvara e autorizagao

de servicos funebres, de servigos de seguranca e de armas e 4.161
munigoes

Servigos de emergéncia ou dentncias através da linha aberta 4.178
Outros servigos prestados pelo CPSP (Servigo Gratificado) 4.182
Sete areas de servigos prestados pelo CPSP 4.188




3. Tratamento e Analise das “opinioes gerais”

Tanto nos servicos gerais prestados, como nos servicos prestados no ambi
da fiscalizacdo, aprovacdo e execucdo da lei, os resultados do inquérite
revelaram que o grau de satisfacdo e a avaliacdo geral de todas as sete areas dos
servigos ja atingiram o nivel Satisfaz (4,0 valores). A area que obteve a
pontuacdo mais alta foi servigos prestados pelo pessoal, e a seguir
procedimentos e formalidades. As areas de servigos electrdnicos, integracdo dos
servicos, troca e divulgacdo de informagdes e informacbes do desempenho
registaram uma diminuicdo ligeira na pontuacdo, devido a pandemia. De um
lado, a persisténcia no exercicio das fungdes apesar das dificuldades pelos
agentes da Corporacdo durante a pandemia foi reconhecida pelos residentes,
quanto as mudancas e obstaculos trazidos pela pandemia salientam as
necessidades dos servicos online e da transparéncia das informacdes. Por outro
lado, a maioria das opinides e sugestdes apresentadas pelos residentes
concentra-se nas areas de instalagdes, ambiente e informagdes dos servicos, que
sdo os factores de inquérito que obtiveram uma pontuacéo de nivel médio. Ha
partes destes factores que podem ser revistas e analisadas directamente

baseando-se nas informacdes ja existentes ou pesquisas in loco.

Assim, o Departamento de Fiscalizacdo Interna e Informatica dessa
Corporacéo, conforme a sua competéncia e os dados e informagdes recolhidos
enviou pessoal as sete instalacdes para efeitos de pesquisa in loco: Posto o

Migracdo das Portas do Cerco, Posto de Migracdo da Zona do Posto Fronteiri



da Parte de Macau do Posto Fronteirico Henggin e Posto de Migracdao
Terminal Maritimo da Taipa sob o Departamento de Controlo Fronteirico; E
de Servicos de Migracdo do Departamento para os Assuntos de Residéncia
Permanéncia; Comissariado da Zona Norte do Departamento Policial de Maca
Comissariado da Taipa do Departamento Policial das Ilhas e Comissariado d

Transito da Zona Sul de Macau do Departamento de Transito.

Apos a investigacdo e comunicagcdo com os dirigentes nestas instalac;t”)es,‘ a
Corporacdo notou que uma parte das opinides é causada pelo mau entendimento
dos cidad3os ou das necessidades das politicas e medidas desta Corporacgo, e
também h& uma parte que pode ser resolvida imediatamente ou analisada e
discutida preliminarmente, o que contribui positivamente para os futuros

acompanhamentos, optimizagdes e melhorias.



4. Medidas de melhoria e sugestdes

4.1.

4.2.

Ambiente e instalacoes

A Corporacdo ira fazer uma plena analise ao ambiente da recepcao ¢
das instalacbes de todas as areas de servigo, nomeadamente ao aspecto da
ambiente (como as paredes e tectos) e instalagdes (como cadeiras na zona
de espera) dos piquetes, a higiene e o funcionamento dos equipamentos das
casas de banho (como sanita), aperfeicoamento e melhoria das medidas de
apoio especial (como cadeira de rodas, salas de apoio a amamentacao, etc.),
suficiéncia das sinalizacdes, etc., para fins de estudos, melhorias e
optimizagbes conforme a situacdo real. Em relacdo a intensidade do sinal
de WiFi, o problema ja foi encaminhado a Direccdo dos Servicos de

Correios e Telecomunicacdes para 0 seu acompanhamento e coordenacéo.

Informacoes dos servicos

A Corporacdo ja optimizou o mapa da distribuicdo das instalagdes
subordinadas na péagina electronica desta Corporagdo, adicionando
informacbes sobre o transporte aos locais de prestacdo de servigo, as
medidas de apoio especial e as outras instalacbes complementares, entre
outros, a fim de fornecer mais escolhas de transporte aos locais de
prestacdo de servico e informagdes dos servigos desta Corporacdo ao
publico. Além disso, realizar-se-4 uma plena revisdo, reorganizacao ¢
actualizacdo dos contetdos relacionados com as formalidades de servig

desta Corporacdo no Portal do Governo, sincronizando-as com conteu



na pagina electronica desta Corporacdo, a fim de deixar o publico fi

mais esclarecido.

4.3. Servicos electronicos

A Corporagdo ira continuar seguir a orientacdo de governaca
electronica do Governo da RAEM, analisando, de forma activa, a
viabilidades de simplificar e digitalizar os procedimentos e as formalidades
dos servicos prestados, com o fim de enriquecer a experiéncia dos utentes e
elevar a eficiéncia do procedimento. Actualmente a Corporacio esta a
analisar, em cooperacdo com os SAFP, a disponibilizacdo dos servicos de
pagamento de multa por infraccdo rodoviéria na Conta U nica. Além disso,
continuar-se-a promover o teste em modo “background” e a aplicagdo das

funcgBes de dentuncia, etc., na aplicagao de“CPSP ePolice”.



5. Andlise da tendéncia do grau de satisfacdo (

comparacao com o ano passado)

5.1. Servicos gerais prestados

Ano 2019 Ano 2020
Co
F.acml:ef do Itens Avaliagio Avaliagio om0 ano
inquerito Valor dograude Valor do graude passado
satisfacao satisfacao
Iniciativa 4.154 4.282
porau de 4.103 4312
Servigos profissionalismo
prestados Asseio 4.278 4.187 N.A. 4.296 +0.109
pelo pessoal
Atitude na prestacao 4214 4294
de servigco ) )
Grau de acesso 4.181 4.165
Ambiente Grau de conforto do 407 4.127 4167 4.166 +0.039
ambiente
Equipamentos 3.975 4.107
Indicagao clara 3.954 4.155
) Equipamentos 4.031 4.081
Instalacdes complementares 3.995 4.110 +0.115
Seguranc¢a dos 4.181 NA
recintos ’ o
Medidas de apoio 3.835 4.095
Fluidez nos 4,028 4192
Procediment procedimentos ' '
os e 4.103 4.201 +0.098
formalidades Eficiéncia na 4.069 4.195
prestagdo de servigos




Ano 2019 Ano 2020
F.actm:e? do Itens Avaliacao Avaliacao
inquerito Valor dograude Valor do graude
satisfacao satisfacao
Eficacia dos servigos 4.134 4206
prestados : :
Imparcialidade 4.182 4.212
Suficiéncia 3.978 4.106
Conveniéncia no
acesso de 3.929 4.145
informacdes
Precisdo das
Informagées informagGes obtidas 4.130 4.067 4.159 4.148
dos servigos
Pragmatismo das
informacdes obtidas 4.088 4.126
Confidencialidade das 4911 4203
informacdes ) )
Extensao c.la Carta de 4185 4187
Qualidade
Clareza nos
indicadores da Carta 3.794 4.182
Garantia na de Qualidade
prestacao de 4.077 4.162
Servigos Grau de satisfacao
dos indicadores da 4.163 4.158
Carta de Qualidade
Meios de
apresentacao de 4.165 4.119
opinides
Servigos Necessidade dos 4935 4079 4064 4084
electrénicos servigos electronicos ' . . '




Ano 2019 Ano 2020
F.acml:ef do Itens Avaliacao Avaliacao
inqueérito Valor dograude Valor do graude
satisfacao satisfacao
Conveniéncia dos
servigos electronicos 4.109 4.093
Seguranca dos
servigos electronicos 4.152 4.132
Suficiéncia 3.818 4.048
Optimizagao dos
Intesraciio procedimentos
gras interdepartamentais/ |~ 3.939 | 3.939 4045  4.045
dos servigos . N
servicos de balcao
unico
Troca e
dlwilg:‘?ao Suficiéncia dos meios ~ 3.959 | 3.959 | 4.083 = 4.083
informacdes
. Suficiéncia 3.844 4.079
Informagdes
3.863 4.082
do Meios de divulgacao 3.883 4.085
desempenho de informagoes ) )
Servigos Grau de satisfacao
prestados em = dos servigos prestados ~ 4.043 4.043 4.185 4.185
geral em geral




5.2. Servicos prestados no ambito da fiscalizacdo, aprovacio

execucao da lei

Ano 2019 Ano 2020
Co
F:‘:tﬁziitgo Stent Avaliacio Avaliagdo  .omoano
q Valor dograude Valor do graude passado
satisfacdo satisfacao
Iniciativa 4.082 4.297
porau de 4.163 4328
Servigos profissionalismo
prestados Asseio 4.281 4.164 N.A. 4312 +0.148
pelo pessoal
Atitude na prestacdo 4128 4311
de servigco ) ’
Grau de acesso 4.003 4.179
Ambiente 4.049 4.181 +0.132
Grau de conforto do 4.096 4183
ambiente
Equipamentos 4.053 4.126
Indicagao clara 4.007 4.171
Equipamentos
Instalagdes complementares 3.93% 4020 4107 4431 40111
Seguranc¢a dos 399 NA
recintos ' o
Medidas de apoio 4.117 4.119
Fluidez nos 4121 4205
procedimentos ' '
Procediment Eficiéncia na
0s e prestagao de servigos 127 4179 204013 40034
formalidades Eficacia dos servigos 4933 4918
prestados ) '
Imparcialidade 4.232 4.225
Informacgdes Suficiéncia 3.984 4.060 4.116 4.153 +0.093




Ano 2019 Ano 2020

F.acml:ef do Ttens Avaliagio Avaliagio
inquerito Valor dograude Valor do graude
satisfacao satisfacao

dos servicos Conveniéncia no
acesso de 4.074 4.150
informacdes

Precisdo das
informacdes obtidas 4.068 4.163

Pragmatismo das 5 g5 4.134
informagdes obtidas

Confidencialidade das |~ 4 55 4.203
informacgdes

Extensao da Carta de 4.115 4.190

Clareza nos
indicadores da Carta 4.111 4.187
de Qualidade

Garantia na

prestacio de Grau de satisfacdo 4.032 4.168
; dos indicadores da 4.076 4.166
SETVIGOs Carta de Qualidade

Meios de
apresentacdo de 3.827 4.130
opinides

Necessidade dos
servigos electronicos

4.262 4.065

Servicos Conveniéncia dos 4192

servigos electronicos 4.163 4.091 4.081

electronicos

Seguranca dos 4202 4123
servigos electronicos

Suficiéncia 3.995 4.045




Ano 2019 Ano 2020
F d Co
.actm:e? 0 Itens Avaliacao Avaliagdo  om 0ano
inquerito Valor dograude Valor do graude passado
satisfacao satisfacao
Optimizagao dos
Inteeracs procedimentos
CEracdo . terdepartamentais /| 4106 4106 | 4.029 4029  -0.077
dos servigcos . ~
servigos de balcao
unico
Troca e
d”“ilga‘?ao Suficiéncia dos meios = 3.985  3.985 | 4074 4074 = +0.089
e
informacdes
Suficiéncia 3.962 4.073
Informacgoes
do 3.967 4.078 +0.111
desempenho MeiOS. de leUlNgag:iO 3.971 4.082
de informagoes
Servigos Grau de satisfacao
prestados em = dos servigos prestados  4.192 4.192 4.188 4.188 -0.004
geral em geral

Registou-se, nesta area de servigo, uma diminuicdo de grau de satisfacéo

nos factores de servicos electronicos e de integracdo dos servicos, com queda
de 0,082 e 0,077 respectivamente nos valores de pontuagdo, causando u
ligeira diminuicdo do grau de satisfacdo nos servicos prestados em geral.

base disto, como foi referido nas medidas de melhoria no ponto 4.



Corporacdo esta a cooperar com a promocédo aprofundada da disponibiliza
dos servicos electrénicos de pagamento da multa por infraccdo rodoviaria, g
faz parte dos servicos plblicos da execucdo da lei, na plataforma da Conta U ni

e a sua integracdo com os servicos de pagamento do imposto de circulacéo.

5.3. Estatistica conforme as areas dos servicos

Avaliacdo do | Avaliacdo do Em
( . rau grau comparacio
Area i grau . o~
30 005 BV de satisfacdo do|de satisfacdo do| com o ano
ano 2019 ano 2020 passado
Servigos relacionados com a
verificacdo de documentos nas 4.167 4.192 +0.025
saidas ou entradas transfronteirigas
Servigos relacionados com pedidos
de fixagdo de residéncia,
torizagao d eénci

au orlrzaiu;ao e pefmanencm .parei 0 4975 4187 20,088
exercicio de funcdes e autorizagao
de permanéncia para frequéncia de
cursos
Servigos relacionados com o

.. 3.983 4.185 +0.202
policiamento
Servigos relacAion.ados com o 4.006 4187 10.181
controlo de transito
Servigos relacionados com pedido
de licenga, alvara e autorizacao de 4171 4161 20.010

servigos funebres, de servigos de
seguranga e de armas e munigdes




Avaliacdo do | Avaliacdo do Em
grau grau comparagio

de satisfacdo do |de satisfacdo do| com o ano
ano 2019 ano 2020 passado

Area dos servigos

Servigos de emergéncia ou

_I_
dentncias através da linha aberta 4111 4178 0.067

Outros servigos prestados pelo

4.385 4.182 -0.203
CPSP (Servigo Gratificado)

Sete areas de servigos prestados

pelo CPSP 4.146 4.188 +0.042

Registam-se quedas da pontuacdo na avaliacdo do grau de satisfagdo em
trés areas dos servicos (sendo estas, 0s servigos relacionados com os pedidos de
fixacdo de residéncia, de autorizacdo de permanéncia para o exerckio de
fungbes e autorizacdo de permanéncia para frequéncia de cursos; 0S Servicos
relacionados com pedido de licenga, alvara e autorizacdo de servicos ft’mebres,“
de servicos de seguranca e de armas e municdes e 0S outros servigos prestados
pelo CPSP (servico gratificado)). A raz8o principal € atribuida a pandemia, 0s
servicos administrativos prestados estiveram indisponiveis por algum tempo,
destacando assim a necessidade dos residentes de aderir aos servigos
electrdnicos, as informacdes dos servicos, e ao ambiente e instalacbes. Perante G
exposto nas medidas de melhoria no ponto 4, a Corporacdo ira comecar

optimizar os aspectos referidos.



