RELATO RIO DO INQUERITO SOBRE A
CARTA DE QUALIDADE DO EPM EM 2011

Carta de qualidade do EPM

Carta de qualidade implementada pelo EPM:

Tipos de servico

Duracéo (dias Uteis)

Percentagem dos critérios

atingidos
Cartdo de visita (12requisicao) Dentro de 8 dias 95%
Certificado de reclusao Dentro de 8 dias 95%

1. Informacdes basicas

1.1 Objectivo do inquérito

Para melhor conhecer as opinides da populacdo em relagdo aos servigos (cartdo de visita e

certificado de reclusdo) compreendidos na Carta de Qualidade.

1.2 Destinatario do inquérito

As pessoas que tratam do pedido de emisséo de “Cartao de Visita” e “Certificado de Reclusao”

no Estabelecimento Prisional de Macau e no Centro de Atendimento e Informag&o do EPM.

1.3 Data do inquérito

Entre 21 de Fevereiro e 22 de Abril de 2011

1.4 Numero de inquiridos
148 pessoas




2 Informacdes dos inquiridos

Sexo
Sexo Masculino Feminino Total
N°de inquiridos 84 64 148
Percentagem (%) 56.8% 43.2% 100%
Distribuicao por classe etaria
60 anos ~
Classe Dados ndo
etaria 16-20 21-30 31-40 41-50 51-60 ou_ fornecidos Total
superior
Nede
inquiridos 15 44 32 26 23 6 2 148
Perc?{,}g‘gem 10.1% | 29.7% | 21.6% | 17.6% | 155% | 4.1% 1.4% 100%
Habilitacdes literarias
Ha_bilita_g:ﬁes Ing(;r;i%roao E_nsin(_) Ensino_ uniI\E/Q?;?t%rio Dados_néo Total
literarias orimario primario secundario ou superior fornecidos
Nede
inquiridos 0 23 76 30 19 148
Percig};ggem 0.0% 15.5% 51.4% 20.3% 12.8% 100%
Sexo Distribuicdo por classe etaria
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3 Resultado do inquérito

3.1 Tipos de servicos solicitados e situacao do uso dos servigos

Tipos de servigos solicitados

Tipos de servigos Pedido de emissédo do Pedido de emissédo do Total
cartdo de visita certificado de recluséo
N©°de inquiridos 145 3 148
Percentagem (%) 98.0% 2.0% 100%
Situacao do uso dos servicos
Situacao do uso dos Beneficiario do servico | Beneficiério do servigo Total
Servigos pela primeira vez nao pela primeira vez
N°de inquiridos 122 26 148
Percentagem (%) 82.4% 17.6% 100%
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3.2 Grau de satisfagdo em relagédo ao “tempo para a concluséo do servico solicitado (8 dias uteis)”

Questdo 1 - Grau de satisfacdo em relacio ao “prazo para a conclusio do servico (8 dias tteis)”

Nivel de Muito s L Muito
classificacio | satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito ERTE G Total
Nede
inquiridos 54 74 15 2 3 148
Perc%}g‘gem 36.5% 50.0% 10.1% 1.4% 2.0% 100%
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3.3 Grau de satisfacdo em relacdo a “taxa de alcance dos objectivos da carta de qualidade (entre
90% e 95%)”

Questdo 2 - Grau de satisfacio em relacio a “taxa de alcance dos objectivos da carta de
qualidade (entre 90% e 95%)”
Nivel de Muito Cf c Muito
classificacio | satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito insatisfeito Total
_ Nde 66 71 9 1 1 148
inquiridos
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3.4 Grau de satisfacdo em relacdo ao “atendimento do conteddo da carta de qualidade as

necessidades”
Questdo 3 - Grau de concordincia em relacio ao “atendimento do contetido da carta de
ualidade as necessidades”
N1ivel de Concordo Nao Néao concordo
classificacao bastante Concordo NEUe concordo muito LlEL
Nede
inquiridos 60 76 1 1 0 148
PerC§;§§gem 40.5% 51.4% 7.4% 0.7% 0.0% 100%
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3.5 Grau de concordincia em relacio ao “contributo da implementacdo da carta de qualidade
para elevar o nivel de servi¢o em geral”

Questdo 4 - Grau de concordincia em relagdo ao “contributo da implementacio da carta de
ualidade para elevar o nivel de servico em geral”
Nivel de Concordo Nao N&o concordo
classificacdo bastante Concordo e concordo muito Total
_ N°de 67 72 9 0 0 148
inquiridos
Pefo;ggem 45.3% 48.6% 6.1% 0.0% 0.0% 100%
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4 Opinides dos inquiridos

Opinides dos inquiridos

Acompanhamento

O tratamento do cartéo de visita pelo periodo
de 8 dias é relativamente longo, uma vez que
0 prazo de permanéncia dos vistos da China
Continental é de 7 dias.

Oito dias para tratar do cartdo de visita €
muito demorado. Para os residentes da China
que vém a Macau com o visto, estes tém que
regressar ao fim de oito dias, ficando
impossibilitados de fazer o levantamento do
cartao.

Cabe a respectiva subunidade do EPM
proceder ao estudo da viabilidade das
opinides.

Procedimento fluente, funciondrios com
atitude afectuosa.

A fim de elevar constantemente o nivel de
conhecimentos de atendimento e servico,
além das orientagdes de atendimento ao
publico anteriormente determinadas, o EPM
deve facultar aos seus trabalhadores as
respectivas formacbes de técnicas de
atendimento ao publico.

Espera-se que o procedimento para entrar na
zona prisional aquando da realizacdo da
visita seja mais répido, por forma a evitar
eventuais atrasos no tempo da visita. Por
outro lado, as informacdes referentes aos
objectos a entregar aos reclusos devem ser
mais claras.

Devido ao nivel de rigos e exigéncia da
inspeccdo na Portaria, os familiares
sentem-se desrespeitados e 0 respectivo
processo € moroso.

O EPM elaborou a ‘“Relagao de artigos
autorizados a serem entregues pelos visitantes
aos reclusos”, em 3 wversdes (chinesa,
portuguesa e inglesa) a disposicao do publico.

O EPM € um servigo de execugdo de penas
privativas da liberdade e de medidas de priséo
preventiva. No sentido de executar uma
supervisdo de alta qualidade, a seguranca da
instituicdo é muito importante, aquando da
entrada no EPM, o trabalho de inspecgdo na
portaria deve ser rigorosamente executado.

N&o héa necessidade de apresentar fotografias
para o pedido do cartdo de visita. Por
exemplo, se pedir 10 cartdes de visita, entdo
0 requerente tem que entregar 20 fotografias
para o efeito. Isto torna-se dispendioso.

Cabe a respectiva subunidade do EPM
proceder ao estudo da Vviabilidade das
opinides.

Criar mais servigos e alargar o limite da
quantidade dos objectos a entregar aos
reclusos.

No sentido de implementar com eficacia a
Carta de Qualidade, o EPM criou um Grupo
de Coordenacdo da Carta de Qualidade” que
se encarrega de fiscalizar a implementacéo, o
melhoramento e o aperfeicoamento do
projecto, procedendo a consulta e critica
periddicas, por forma a atingir os objectivos
definidos. Além disso, a fim de prestar
servigos de alta qualidade e adequados as
necessidades, o EPM ira continuar a proceder
a analises e estudos permantentes.

— Fim




