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1. Predmbulo do inquérito

A fim de recolher as opinides dos utentes dos servicos prestados pelo CPSP, de acordo
com as disposices do Regime de Avaliacdo dos Servicos Publicos e do Desempenho
Organizacional, esta Corporagdo criou um mecanismo activo destinado & recolha de opinides
dos utentes sobre os servicos prestados (Inquérito sobre o grau global de satisfacdo dos
cidadaos), com uma periodicidade anual. Através do inquérito, espera-se uma melhor recolha
das avaliagBes, necessidades e sugestdes dos utentes, atingindo, por este meio, 0s objectivos de
promover a comunicagdo entre a policia e os residentes e melhorar continuadamente os servigos

prestados.

O Inquérito sobre o grau global de satisfacdo dos cidaddos 2021, que teve lugar durante
0 periodo de 1 a 31 de Marco de 2022, teve como destinatarios os residentes locais, turistas,
requerentes de autorizacdo de residéncia, trabalhadores néo residentes, estudantes do exterior,
bem como representantes de empresas locais ou de institui¢des locais que tenham completado
18 anos e solicitado os sete servigos prestados pelo CPSP no ano passado. O inquérito foi
realizado através de entrevistas telefénicas, entrevistas nas instalaces desta Corporacdo,
entrevistas na rua, entre outros métodos de inquérito. A par disso, a fim de disponibilizar mais
meios de apresentacdo de opiniBes, esta Corporacdo lancou um sistema de marcacao prévia
online, através do qual os cidad@os podem marcar uma entrevista telefonica, de modo a facilitar
a realizacdo do inquérito pelos trabalhadores responséveis e encorajar uma participacdo
espontanea por parte dos cidadé@os, aumentando assim a eficiéncia na recolha de opinides do
publico pela Corporacdo e alcancando, da melhor forma, os objectivos de promover a

comunicacao entre a policia e a populacao e a optimizacéo continua dos servigos prestados.



2. Resultado do inquérito

Os servigos gerais prestados por esta Corporacdo compreendem o tratamento
de pedidos de auxilio ou resolucdo de casos, a participacdo de extravio, 'O
tratamento e levantamento de achados ou perdidos e a comunicacao da instalacao
de sistema de alarme, que se relacionam com os servicos de policiamento,
incluindo ainda os assuntos relativos ao controlo de transito, assim como 0s
servigos de emergéncia ou denuncias através de linhas abertas (por exemplo a

linha aberta 999).

No que diz respeito aos servicos prestados no ambito da fiscalizacao,
aprovacgdo e execucao da lei, estdo abrangidos os servicos relacionados com a
verificacdo de documentos nas saidas ou entradas transfronteiricas, servicos
relacionados com pedidos de fixacdo de residéncia, de autorizacdo de
permanéncia para o exercicio de funcdes e de autorizacdo de permanéncia para
frequéncia de cursos, servicos relacionados com pedidos de licenca, alvara e
autorizacéo de servicos funebres, de seguranca e de armas e municdes, bem como

outros servicos prestados pelo CPSP (por exemplo o servico gratificado).



2.1. Servicos gerais prestados

Servicos gerais prestados

N.° de questionarios validos recolhidos 808
Avaliacao média
Factores do ¢
. ‘e Itens Valores do grau de
inquerito . ~
satisfacio
Iniciativa 4,423
Servicos prestados Grau de profissionalismo 4,439 4445
pelo pessoal Apresentagdo pessoal 4,462
Atitude na prestacao de servico 4,458
Grau de acesso 4,320
Ambiente 4,312
Grau de conforto do ambiente 4,304
Equipamentos 4,281
Indicagao clara 4,256
Instala¢o
1> atagoes Equipamentos complementares 4,210 4,272
complementares
Seguranca 4,328
Medidas de apoio 4,286
Fluidez nos procedimentos 4,282
Procedimentos e Eficiéncia na prestacdo de servico 4,316 iate
formalidades Efeitos dos servigos prestados 4,334
Imparcialidade 4,330
Suficiéncia 4,301
Converyenma noNacesso de 4315
informacoes
Informag.:oes dos Precisao das informacodes obtidas 4,345 4,332
Servigos
P ti inf 0
ragmatismos ('1as informagdes 4,344
obtidas
Confidencialidade das informagdes 4,353
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Servicos gerais prestados

N.° de questionarios validos recolhidos

808

Factores do

Avaliacdo média

. ‘e Itens Valores do grau de
Inquerito 3 .
satisfacio
Extensdo da Carta de Qualidade 4,284
Garantia na Clareza nos 1nd1cla.1;io(ries da Carta de 4327
prestacao de Qualidade 4,313
SCIVIZOS Grau de satisfacdo dos indicadores 4330
da Carta de Qualidade ’
Meios de apresentagao de opinides 4,310
Necesmdade’dc‘)s servigos 4359
electronicos
Convenlencw} df)s Servigos 4,385
Servi electronicos
| CIVIGOS 4,385
electronicos Seguranca dos servigos electronicos 4,407
Suficiéncia 4,406
ficiénei .
Suficiéncia d'os n:nelos de 4,369
comunicagao
Inteeracio dos Optimizagdo dos procedimentos
& G interdepartamentais / 4,056 4,056
servicos ) o
Servigos de balcao unico
. Suficiéncia 4,292
Informacoes do
desempenho 4,314
P Meios de divulgacao de informagdes 4,336
Servigos Grau de satisfagdo dos servigos
prestados em ¢ ¢ 4,290 4,290
prestados em geral
geral




2.2. Servicgos prestados no @mbito da fiscalizacé@o, aprovacio e execucao da lei

Servicos prestados no ambito da fiscalizacdo, aprovacio e execucao da lei
N.° de questionarios validos recolhidos 724
Factores do Avaliacao média do
inquérito e VelloEs grau de satisfacao
Iniciativa 4,394
Servicos prestados Grau de profissionalismo 4,434 e
pelo pessoal Apresentagdo pessoal 4,432
Atitude na prestagao de servigo 4,423
Grau de acesso 4,297
Ambiente 4,322
Grau de conforto do ambiente 4,346
Equipamentos 4,313
Indicagao clara 4,322
Instalagd
11517ag0es Equipamentos complementares 4,248 4,309
complementares
Seguranca 4,341
Medidas de apoio 4,320
Fluidez nos procedimentos 4,345
Procedimentos e Eficiéncia na prestagdo de servigo 4,368 s a6
formalidades Efeitos dos servigos prestados 4,367
Imparcialidade 4,385
Suficiéncia 4,300
5 C iénci d
Informa(%oes dos onven‘le;lma noNacesso e 4327 4329
Precisao das informacgoes obtidas 4,334




Servicos prestados no ambito da fiscaliza¢ao, aprovacao e execucao da lei

N.° de questionarios validos recolhidos

724

Factores do

Avaliacdao média do

inquérito LTS VEIDTEE grau de satisfacdo
p ) . “
ragmatismos Qas informagdes 4320
obtidas
Confidencialidade das informag¢des = 4,362
Extensdo da Carta de Qualidade 4,303
Garantia na Clareza nos indicadores da Carta 4311
prestagéo de de Qualldade ’ 4 309
Servigos Grau de satisfagdo dos indicadores 4321
da Carta de Qualidade ’
Meios de apresentacdo de opinides = 4,304
N idade d i
ecessida e’ (')s Servigos 4,305
electronicos
Convemenma’ df)s Servigos 4326
electronicos
Servigos
i 4,311
electronicos Seguranga (?05 Servigos 4334 )
electronicos
Suficiéncia 4,297
ficianei )
Suficiéncia d.0s nilelos de 4292
comunicagao
Inteeracio dos Optimizagao dos procedimentos
& G interdepartamentais / 4,173 4,173
Servigos : .
Servigos de balcao tnico
Suficiéncia 4,248
Informacgoes do
desempenho Meios de divulgacdo de 4269 4,259
informacgdes ’
Servigos Grau de satisfacao dos servigos
prestados em ¢ ¢ 4,343 4,343
prestados em geral
geral
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2.3 Estatistica conforme as areas dos servicos

Avaliacdo média
Area dos servicos do grau de
satisfacio
Servigos relacionados com sectores funebres, de seguranca e de armas 4.409
e municdes ’
Servigos relacionados com o policiamento (por exemplo: tratamento de
pedidos de auxilio ou resolucdo de casos, participagdo de extravio, 4399
tratamento e levantamento de achados ou perdidos e comunicacio da ’
instalacdo de sistema de alarme, etc. )
Servigos relacionados com pedidos de fixagdo de residéncia, de
autorizacdo de permanéncia para o exercicio de fungdes e de 4,364
autorizag¢ao de permanéncia para frequéncia de cursos
Servigos relacionados com a verificagdo de documentos nas saidas ou 4349
entradas transfronteiricas ’
Servigos relacionados com o controlo de transito (por exemplo:
tratamento de acidentes de viacdo, emissiao de documentos 4934
comprovativos de acidentes de viagdo, registo de cartas de condugdo ’
internacional e cobranca de multas, etc.)
Outros servigos prestados pelo CPSP (servigo gratificado) 4,208
Servigos de emergéncia ou dentncias através da linha aberta (por 4166
exemplo: 999/110/112, 28889911, 28573333) ’
M¢édia ponderada das sete areas de servigos! 4,315

! Tendo em conta a variagdo da propor¢do dos entrevistados nas diferentes areas de servigos, foram levados em
conta os respectivos pesos no calculo da média ponderada.
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3. Tratamento e analise das “opinides gerais”

Tanto nos servicos gerais prestados, como nos servicos prestados no ambito
da fiscalizac@o, aprovacdo e execucdo da lei, os resultados deste inquérito
revelaram que o grau de satisfacdo e a avaliacdo geral das sete areas dos servicos
atingiram mais de 4,0 valores (pontuacdo maxima de 5 valores), tendo oS
“servigos prestados pelo pessoal” apresentado a pontuacdo mais alta, enquanto
0s outros factores (por exemplo os servigos electrénicos, procedimentos e
formalidades e informacdes dos servigos) atingiram o nivel de satisfacdo. Por
ocasido do surto global da epidemia causada pelo novo tipo de coronavirus, 0
pessoal desta Corporacdo permaneceu nos seus cargos e forneceu os servicos
necessarios para apoiar e coordenar os trabalhos da linha da frente dos Servigos
de Saude, tendo contribuido para que a situacdo epidémica se tivesse mantido

numa fase controlada.

Por outro lado, os entrevistados apresentaram um namero relativamente
maior de sugestdes no ambito dos procedimentos e formalidades, instalagoes
complementares, ambiente, servicos prestados pelo pessoal, entre outros factores,
tendo-se verificado, ap6s uma completa revisdo e compreensao da situacdo, que
algumas se revelaram benéficas para as politicas e medidas do CPSP, pelo que
esta Corporacdo ir4 proceder a devida melhoria a partir da divulgacéo
transparente de informacdes. Além disso, por conterem algumas das sugestdes
uma natureza construtiva, séo merecedoras de uma analise e de um estudo mais
aprofundado, o que contribui favoravelmente para 0 acompanhamento posterior
de casos, elaboracdo de plano de melhoria e correccao dos respectivos problemas,

entre outros.



4. Medidas de melhoria e sugestdes

4.1.

4.2.

Ambiente e instalacbes complementares

As subunidades responsaveis dardo continuidade a examinacdo do
ambiente da recepcéo e das instalacdes complementares das diversas areas de
servigo, nomeadamente o ambiente das casas de banho, dos seus
equipamentos e das instalagbes dos piquetes. Caso sejam detectadas
deficiéncias, as subunidades irdo proceder a melhorias e aperfeicoamentos a
medida que o orcamento o permita. Relativamente a intensidade do sinal de
WiFi nas &reas de servico, esta Corporacdo continuard a coordenar e
acompanhar com a Direccgéo dos Servigos das Forcgas de Seguranca de Macau

e a Companhia de Telecomunicagdes de Macau.

Informacdes dos servicos

Alguns cidadéos referiram que o0s procedimentos dos servicos sao
“complicados” e “demorados”, devendo-se provavelmente ao facto de os
respectivos procedimentos envolverem indmeros tramites e informacoes
detalhadas. Por este motivo, esta Corporacdo ird, por um lado, continuar a
melhorar e actualizar as formalidades dos servicos prestados a partir da
plataforma online (pagina electronica desta Corporacéo e portal do Governo),
para que o publico possa tomar, de forma clara, conhecimento das
informagdes, e por outro lado, ird consolidar as capacidades de comunicacao
dos trabalhadores através de accdes de formacao, e aumentar a transparéncia

das informacoes, no sentido de facilitar a compreensdo dos requerentes.



4.3. Servicos electronicos

A Corporacdo dara continuidade ao acompanhamento da orientacéo de
governacéo electronica do Governo da RAEM, analisando, de forma activa,
as viabilidades de se simplificar e digitalizar os respectivos procedimentos e
formalidades, com o objectivo de enriquecer a experiéncia dos utentes e
elevar a eficiéncia na prestacéo de servigo. No ano passado, esta Corporacao,
em cooperacao com a Direcgdo dos Servigos de Administracdo e Funcao
Publica, realizou um estudo sobre o lancamento da funcéo de pagamento de
multas de transito na Conta U nica de Macau, tendo o servico ja entrado em
funcionamento com sucesso. No futuro, mais servigos online seréo estudados
e langados na Conta U nica de Macau (por exemplo o servico de notificacdes

electronicas de infraccdes de transito).
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5. Analise da tendéncia do grau de satisfacdo (em comparacao

com 0 ano passado)

5.1. Servicgos gerais prestados

Ano 2020 Ano 2021
L. .. Comparacao
Factores do Avaliaciao Avaliaciao
inquérito Itens média do médiado o
Valores Valores passado
grau de grau de
satisfacao satisfacao
Iniciativa 4,282 4,423
Girau de 4312 4,439
profissionalismo
Serv1g1;os prestaldos 4,296 4.445 10,149
pelo pessoa 3
Apresentacao NA. 4,462
pessoal
Atitude na p.restac;ao 4,294 4,458
de servigo
Grau de acesso 4,165 4,320
Ambiente R 4,166 4,312 +0,146
Grau de c9n orto do 4,167 4304
ambiente
Equipamentos 4,107 4,281
Indicacao clara 4,155 4,256
Instalagdes Equipamentos 4081
) 4110 4,210 +0,162
complementares complementares 4,272 ’
Seguranga N.A. 4,328
Medidas de apoio 4,095 4,286
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Ano 2020 Ano 2021
L .. Comparacao
Factores do Avaliacao Avaliacao
i érito Itens média do média do cOm 0 ano
inquert Valores Valores passado
grau de grau de
satisfacao satisfacao
Fluld.ez nos 4,192 4282
procedimentos
Eficiéncia na
. 4,195 4,316
Procedimentos prestacdo de servigo 4,201 4316 +0,115
e formalidades ’
Efeitos dos servigos 4,206 4334
prestados
Imparcialidade 4,212 4,330
Suficiéncia 4,106 4,301
Conveniéncia no
acesso de 4,145 4,315
informacdes
P . -
In ormagdes ' Prec1§ao das' 4159 4148 4345 4332 +0,184
dos servicos informacdes obtidas
'Pragmatismos ('1as 4126 4344
informagdes obtidas
Conﬂdenmah({ade 4.203 4353
das informacgdes
Extensao Qa Carta de 4187 4284
Qualidade
Clareza nos
indicadores da Carta | 4,182 4,327
Garantia na de Qualidade
presta(}ﬁo de . N 4’ 1 62 4’3 13 +O’ 1 5 1
servicos Grau de satisfagao
dos indicadores da 4,158 4,330
Carta de Qualidade
Meios de
apresentacao de 4,119 4,310
opinides
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Ano 2020 Ano 2021
L .. Comparacao
Factores do Avaliacao Avaliacao
inquérito Itens média do média do com 0 ano
Valores Valores passado
grau de grau de
satisfacao satisfacao
Ne‘:cesmdade’d(‘)s 4,064 4359
servigos electronicos
Co.nvemencwf d.os 4,093 4385
servigos electronicos
Servigos
S d 4,084 +0,301
electronicos ‘egurang:a ,0§ 4,132 4,407 4,385
servigos electronicos
Suficiéncia 4,048 4,406
Suficiéncia dos
meios de 4,083 4,369
comunicagao
Optimizagao dos
procedimentos
Integra({'ao dos  interdepartamentais 4045 4045 4056 4.056 10,011
Servicos /
Servigos de balcao
unico
Suficiéncia 4,079 4,292
Ind’lformac;oei1 do o p 4,082 4314 10232
esempenho rtu
P Abvertura de 4,085 4,336
informacoes
Servigos Grau de satisfagao
prestados em dos servicos 4,185 4,185 4290 4,290 +0,105
geral prestados em geral
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5.2. Servicos prestados no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e execucao da lei

Ano 2020 Ano 2021
.~ . . Comparacao
Factores do Avaliacao Avaliacao
inquérito ftens média do médiado oo
Valores Valores passado
grau de grau de
satisfacdo satisfacdo
Iniciativa 4,297 4,394
Grau de 4,328 4,434
profissionalismo ’
Servigos prestados
3 4,312 4,421 +0,109
pelo pessoal Apresentagdo N.A. 4,432
pessoal
Atitude na p.restagéo 4311 4,423
de servigo
Grau de acesso 4,179 4,297
Ambiente 4,181 4,322 +0,141
Grau de csmforto 4,183 4346
do ambiente
Equipamentos 4,126 4,313
Indicagdo clara 4,171 4,322
Instalacdes Equipamentos 4107 4131 4248 4309 10,178
complementares = complementares
Seguranca N.A. 4,341
Medidas de apoio = 4,119 4,320
Fluldfez nos 405 4,345
procedimentos
Eficiéncia na
: prestacdo de 4,205 4,368
Procedmflentos i 4213 4366 10,153
e formalidades ¢
Efeltos dos 4218 4367
servigos prestados
Imparcialidade 4,225 4,385
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Ano 2020 Ano 2021
.~ .. Comparacao
Factores do Avaliacao Avaliacao
inquérito Itens média do médiado| o O 2RO
Valores Valores passado
grau de grau de
satisfacdo satisfacdo
Suficiéncia 4,116 4,300
Conveniéncia no
acesso de 4,150 4,327
informacdes
Precisao das
Informagdes informagdes 4,163 4,334
) 4,153 4,329 +0,176
dos servigos obtidas
Pragmatismos das
informagoes 4,134 4,320
obtidas
Conﬁdenmah({ade 4203 4362
das informagdes
Extensao ('1a Carta 4,190 4303
de Qualidade
Clareza nos
indicadores da 4,187 4,311
Garantia na Carta de Qualidade
prestacao de ' N 4168 4309 10.141
Servigos Grau de satisfacao
dos indicadores da = 4,166 4,321
Carta de Qualidade
Meios de
apresentacao de 4,130 4,304
opinides
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Factores do
inquérito

Itens

Ano 2020

Ano 2021

Avaliacao
média do
grau de
satisfacao

Valores

Avaliacio
média do
grau de
satisfacao

Valores

Comparacio
com 0 ano
passado

Servigos
electronicos

Necessidade dos
servicos
electronicos

4,065

Conveniéncia dos
Servigos
electronicos

4,091

Seguranga dos
servicos
electronicos

4,080
4,123

Suficiéncia

4,045

Suficiéncia dos
meios de
comunicagao

4,074

4,305

4,326

4,311
4,334

4,297

4,292

+0,231

Integracdo dos
Servigos

Optimizagao dos
procedimentos
interdepartamentais
/
Servigos de balcao
unico

4,029 @ 4,029

4,173 = 4,173

+0,144

Informacoes do
desempenho

Suficiéncia

4,073

Abertura de
informacoes

4,078
4,082

4,248
4,259

4,269

+0,181

Servigos
prestados em
geral

Grau de satisfacao
dos servicos
prestados em geral

4,188 4,188

4,343 4,343

+0,155
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Em comparagdo com o ano passado, a pontuacdo de todos os factores dos
servicos prestados aumentou, levando a uma ligeira subida de avaliacdo do grau
de satisfagdo nos “servigos prestados em geral”. Com a reforma de modernizag¢ao
e informatizacéo do Estado, bem como a necessidade de trabalhos antiepidémicaos,
0 tratamento dos servicos via telemdvel e online torna-se uma tendéncia. De entre
as opinides recolhidas nesta ronda do inquérito, 45 opinides dizem respeito 'a
“procedimentos e formalidades” e “servigos electronicos”, o que implica @
indispensabilidade de continuar a simplificagdo dos procedimentos e

formalidades com a orientacdo da governacao electronica.
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5.3. Estatktica conforme as areas dos servicos

Avaliacdo médialAvaliacdo média Em
. do grau de do grau de comparaciao
Area dos servicos . 8 - . g ~ paras
satisfacao do | satisfacio do com o0 ano
ano 2020 ano 2021 passado
Servigos relacionados com sectores
finebres, de seguranga e de armas e 4,161 4,409 +0,248
munigdes
Servicos  relacionados com o
policiamento (por exemplo:
tratamento de pedidos de auxilio ou
resolugdo de casos, participacdo de 4,185 4,399 +0,214
extravio, tratamento e levantamento de
achados ou perdidos e comunicagio da
instalacdo de sistema de alarme, etc. )
Servigos relacionados com pedidos de
fixagdo de residéncia, de autorizacao
de permanéncia para o exercicio de 4,187 4,364 +0,177
fungdbes e de autorizagdo de
permanéncia para frequéncia de cursos
Servigos  relacionados com a
verificacdo de documentos nas saidas 4,192 4,349 +0,157

ou entradas transfronteiri¢as

Servigos relacionados com o controlo
de transito (por exemplo: tratamento
de acidentes de viagdo, emissao de
documentos comprovativos de 4,187 4,234 +0,047
acidentes de viagdo, registo de cartas
de conducdo internacional e cobranca
de multas, etc.)

Outros servigos prestados pelo CPSP

4,182 4,208 +0,026
(servigo gratificado)

Servicos de emergéncia ou denuncias
através da linha aberta (por exemplo: 4,178 4,166 -0,012
999/110/112, 28889911, 28573333)

Média ponderada das sete areas de 4,188 4315 +0,127

servigos?

2 Tendo em conta a variagdo da propor¢do dos entrevistados nas diferentes areas de servigos, foram levados em
conta os respectivos pesos no calculo de média ponderada.
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Registou-se uma ligeira queda da pontuacdo na avaliagdo média do grau de
satisfacdo na &rea dos servicos de emergéncia ou dendncias através da linha aberta
(por exemplo 999/110/112, 28889911, 28573333), 0 que levou a concluir que 0s
cidadéos tém exigéncias mais elevadas em relagdo aos servigos de emergéncia,
pelo que, esta Corporagdo, ira proceder a devida optimizacdo através da
implementacdo de um mecanismo de carta de qualidade trimestral e, a0 mesmo
tempo, continuar a organizar acgles de formacdo relacionadas com 0
melhoramento dos servicos e protocolo, no sentido de manter boas capacidades
de comunicacéo e atitudes dos trabalhadores, para que estes sempre possam
resolver os problemas dos utentes com paciéncia e empatia, mantendo uma

elevada taxa-alvo de resposta a linha aberta em 9 segundos.
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