HAPER 2012 EFMERmEERSRERS
Relatorio do Inquérito Sobre o Grau de Satisfacao do EPM Por
Parte da Populacao do Ano 2012

Citizen Satisfaction Survey Report of Macao Prison in 2012

1. EXER Informacdes basicas General Information

1 s EBHY Objectivo do inquérito Research Objective
EXNREXTEBN RIGBHRENESERRBNER MERDOIFENER
Bt - ENFERARBRENERE -
€ Para o continuo melhoramento dos servicos, o EPM procede periodicamente o inquérito sobre o grau de
satisfacao a populacdo. O objectivo principal do presente inquérito € para melhor conhecer as opinides
da populacao em relacao aos servicos.
€ The purpose of this survey is to obtain the comments on citizens applying the prison services, for the
prison to enhance service improvement and quality.

L S

2 B B Destinatario do inquérito Target Audience
SRPMERREMPERMEBHFEIPLVARERBTHE -

As pessoas que solicitam servicos no Estabelecimento Prisional de Macau e no Centro de Atendimento e

* o

Informacao do EPM.
€ Citizens who apply services in Macao Prison and Macao Prison Service and Information Centre (CAl).

1.3 & HH] patado inquérito Research Period
¢ 01/11/2012 - 25/12/2012

1.4 Z 02 AE Namero de inquiridos Number of Respondents
& 122



ZEHHEE R Informacdes dos inquiridos

Background of the Respondents

%Rl Sexo

Gender

Al
Sexo
Gender

[==]
>3

Masculino
Male

8
Feminino
Female

g
Total

BAHE
N° de respostas
Sample Size

63

59

122

B2LE (%)
Percentagem
Percentage

52%

48%

100%

Fic 2 Distribuicdo por classe etaria  Distribution on Age

FefE
Grupo etério
Age Group

16-20

21-25

26-30

31-40

41-50 51-60

AR
Nao
fornecer
Withhold

60+

#g
Total

BAYE
N° de respostas
Sample Size

10

15

21

22

29 18

7 0

122

B2LE (%)
Percentagem
Percentage

8%

12%

17%

18%

24% 15%

6% 0%

100%

BES Habilitacdes literarias Distribution on Education Level

B
Habilitagoes
literarias
Education Level

INEPUTF
Inferior ao ensino
primario
Under Primary

INER
Ensino primario
Primary

i

Ensino secundario
Secondary

REFE
Curso superior ou
grau habilitagdes

superior
Diploma or Above

PN
Nao fornecer
Withhold

R
Total

BARE
N° de respostas
Sample Size

1

16

74

29

122

B2LE (%)
Percentagem
Percentage

1%

13%

61%

24%

2%

100%




3. FHEHE Resultado do inquérito Research Findings

#ERARFESERI  Tipos de servicos solicitados Types of Service Applied

R RERT IR

EREETERAREARE

HIZERZHRE - WRTT
Assisténcia e informacdo de service

IR¥SER5 Pedido de emisséo do | Pedido de emissao do BEIRE social - Marcacdo de entrevista |y
Tipos de servigos cartao de visita certificado de reclusao Visita-online com o técnico social T‘gtal
Types of Service Apply for Visiting Apply for Certificate Video Visit Assistance and Enquiry Service from

Permit of Imprisonment Social Worker - Appointment with
Social Worker
BAHE
N° de respostas 116 5 1 0 122
Sample Size
BLE (%)
Percentagem 95% 4% 1% 0% 100%

Percentage




31 REARBHNGEEESE

Grau da conveniéncia do servico

Service Convenience

RS R RBWERE - FEAEE?
Quial é o grau da conveniéncia, quanto ao tempo de fornecimento de servico pelo EPM?
Do you think the service hour provided by the prison convenient?
EPAY
D) +H7HE 1 —8 xHE AT REER
Nivel de . . ; . Muito X 12 - FRE
o Muito conveniente|  Conveniente Normal Inconveniente g . Né&o ha comentario
classificacdo . . . ) incoveniente Total
Very Convenient Convenient Fair Inconvenient ] No Comments
Scales Very Inconvenient
1
N° de respostas 31 67 18 1 1 4 122
Sample Size
B2 (%)
Percentagem 25% 55% 15% 1% 1% 3% 100%
Percentage
1




AR mAEE DRPIER ) PHERTS - BESE?
Qual é o grau da conveniéncia, quanto a deslocagdo ao EPM para o tratamento das formalidades?
Do you think it is convenient to apply services by going to Macao Prison?
E\//\” | VAN N -
poui il +aRE »E —% e THF5E ERE .
Nivel de . . i A Muito e [ as R
oo Muito conveniente|  Conveniente Normal Inconveniente : . N&o h& comentario
classificagao v . ) . ) incoveniente Total
ery Convenient Convenient Fair Inconvenient . No Comments
Scales Very Inconvenient
BARYE
N° de respostas 17 44 22 35 3 1 122
Sample Size
B2LE (%)
Percentagem 14% 36% 18% 29% 2% 1% 100%
Percentage
2




AERMAEE DRPIERRIZ AP0 ) PBERTS - HESE?
Qual é o grau da conveniéncia, quanto a deslocacdo ao Centro de Atendimento e Informacdo do EPM para o tratamento
das formalidades?

Do you think it is convenient to apply services by going to

‘Macao Prison Service and Information Centre?

‘E‘\:/\’I | AN N —
veut el +HHE »E —% xHE Tar5E BERS .
Nivel de . . i . Muito [ " R
e Muito conveniente|  Conveniente Normal Inconveniente . 5 Nao ha comentario
classificacao . . . . incoveniente Total
Very Convenient Convenient Fair Inconvenient A No Comments
Scales Very Inconvenient
BAYE
N° de respostas 37 69 9 1 0 6 122
Sample Size
B (%)
Percentagem 30% 57% 7% 1% 0% 5% 100%
Percentage
3




AR - B E?

Qual é o grau da conveniéncia, quanto ao contacto com o EPM?
Do you think it is convenient to contact the prison?

EnPAY =] \
ah +HnE Vel 8 el ] L REER
Nivel de . . : . Muito e (o Ak Rk
o Muito conveniente|  Conveniente Normal Inconveniente . - N&o ha comentario
classificacdo v . ) . . incoveniente Total
ery Convenient Convenient Fair Inconvenient . No Comments
Scales Very Inconvenient
BAHE
N° de respostas 14 64 24 9 0 11 122
Sample Size
Bt (%)
Percentagem 11% 52% 20% 7% 0% 9% 100%
Percentage
4




3.2 ETIRFBAOE

E favor de classificar o grau de satisfacdo dos servicos prestados pelo trabalhador

Staff Service

RERA ABNRBEE - wERR?
Quial é o grau de satisfagdo, quanto a atitude de servico do trabalhador do EPM?
Are you satisfied with the attitude of our staff?
By
S +HE W — B TR eAEER -
classificacio Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentario fch;tal
Scalesq Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments
5
N° de respostas 58 55 5 1 0 3 122
Sample Size
Bt (%)
Percentagem 48% 45% 4% 1% 0% 2% 100%
Percentage




BERMBDABRBUER - wmERE?

Quial é o grau de satisfagdo, quanto a eficacia de servico do trabalhador do EPM?

Are you satisfied with the efficiency of our staff?

FZAY A1
S 5 W —# B TR eAEER -
classificacio Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentario fch;tal
Scalesg Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments
BAHE
N° de respostas 41 73 6 0 0 2 122
Sample Size
B7tE (%)
Percentagem 34% 60% 5% 0% 0% 2% 100%
Percentage
6




BHMTABNRB S - RERER?

Quial é o grau de satisfagdo, quanto a atitude de iniciativa de prestagao de servico do trabalhador do EPM?

Are you satisfied with the initiative of our staff?

FZAY A1
S 5 W —# B TR eAEER -
classificacio Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentario fch;tal
Scalesg Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments
BAHE
N° de respostas 43 08 9 0 0 2 122
Sample Size
B7tE (%)
Percentagem 35% 56% 7% 0% 0% 2% 100%
Percentage
7

10



3.3 IRIRERMESE

Equipamentos ambientais que se seguem
Environment and Facilities

THERRBRBENTFERE - RERR?
Qual é o grau de satisfagdo, quanto a confortabilidade do ambiente dentro do EPM?
Are you satisfied with the comfortableness of our service environment?

AR A e e e e VEpeo
N +RE #= — T8 TATRE REER -
classificacio Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentario 'II"gtaI
Scalesg Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments
[EZ NS
N° de respostas 24 77 18 1 0 2 122
Sample Size
Bt (%)
Percentagem 20% 63% 15% 1% 0% 2% 100%
Percentage
8

11




EHERMARR

MRS - wERR?
Quial é o grau de satisfagdo, quanto as instalacdes publicas do EPM?
Are you satisfied with our public facilities?

FZAY A1
S 5 W —# B TR eAEER -
classificacio Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentario fch;tal
Scalesg Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments
BAHE
N° de respostas 21 80 15 2 0 4 122
Sample Size
B7tE (%)
Percentagem 17% 66% 12% 2% 0% 3% 100%
Percentage
9

12



3.4 REMIZE D E
Procedimento interno
Internal Procedures

R RIERBNSREB SESIE?
Nos servigos, esta satisfeito com o tempo de espera?
Do you think the queuing time for the service application is reasonable?
A o=
S +oaE am — Ram +pFaE eAER -
classificacio Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentario fch;tal
Scalesq Very Reasonable Reasonable Fair Unreasonable |Very Unreasonable] No Comments
10
N° de respostas 22 88 9 2 0 1 122
Sample Size
B7tE (%)
Percentagem 18% 72% 7% 2% 0% 1% 100%
Percentage

10



ERBIERBHF EEEGERE?

Quial é grau de rapidez do procedimento?

Do you think the service application procedure is convenient?

EPAY
S +5fE i —# T +H TR eAEER -
P Muito rapido Répido Normal Demorado Muito demorado | N&o ha comentério | -
classificacdo Very C . C . Fai I . VervI . No C Total
Scales ery Convenient onvenient air nconvenient ery Inconvenient o Comments
11
EZN 6
N° de respostas 34 70 13 2 0 3 122
Sample Size
B7tE (%)
Percentagem 28% 57% 11% 2% 0% 2% 100%
Percentage
11

14



R RUBRRIENIBRE - ABAT?
Qual é o grau de justica quanto ao procedimento dos servigos?

Do you think the service application procedure is fair?

2T /\ 47 )
AR +HAE A — RAF +HRAFE REER
Nivel de o . T e Ak Rk
o Muito justo Justo Normal Injusto Muito injusto | Ndo ha comentéario
classificacdo Verv Fai Fai Fai Unfai Very Unfai No C Total
Scales ery Fair air air nfair ery Unfair o Comments
12
BAHE
N° de respostas 29 85 7 0 0 1 122
Sample Size
Bt (%)
Percentagem 24% 70% 6% 0% 0% 1% 100%
Percentage
12

15



3.5 RFWELE

Eficiéncia dos servicos
Service Performance

BRBEMBHEMRE - SBRESEERNEN?

Os servicos prestados pelo EPM sdo adequados com o seu objectivo de uso?

Do you think the service provided by the prison fits with your need?

EPAY
S +HES Ba — FHE +HTBE eAEER -
P Muito adequado Adequado Normal Inadequado  |Muito inadequado | Ndo ha comentario |
classificacao Verv Fi Fi Fai Unfi Verv Unfi No C Total

Scales ery Fit it air nfit ery Unfit o Comments
13
N° de respostas 28 80 10 1 0 3 122
Sample Size
B7tE (%)
Percentagem 23% 66% 8% 1% 0% 2% 100%
Percentage
13

16



3.6 ARFH X

56 10

Carta de qualidade

Performance Pledge

R REIRE] EMNIRIE AGEEEE - BEIEES?
Considera suficiente o ambito da carta de qualidade definido pelo EPM?
Do you think the scope of the prison’ s performance pledge is sufficient?
o +HEH =Y — REH +HREH REER o3
lassificacs Muito suficiente Suficiente Normal Insuficiente Muito insuficiente | Ndo ha comentario f"”t |
¢ asss,c!lc:;;ao Very Sufficient Sufficient Fair Insufficient Very Insufficient No Comments ota
14
N° de respostas 17 86 13 1 0 5 122
Sample Size
Bt (%)
Percentagem 14% 70% 11% 1% 0% 4% 100%
Percentage
14

17



A T ERENET Ol B REEE 4 R EGEIRBIEIR - BEEM? 15125 | TREERWEME XX 4 KESERNASEB-ES -
BfE TIERAZTH -

Considera claro a indicagdo da “Cartao de visita — 12 requisicdo” na Carta de qualidade? Indicacdo : Dentro de 8 dias
Uteis, contada a partir da recepgdo de todos os doucmentos necessarios e da expressa vontade do recluso.

Do you think the service target of the performance pledge item — ‘First Application for Visiting Permit’ is clear? The
service target is: To be completed within 8 days from the day when all necessary documents are received and the
consent of the inmate is obtained.

=T 4N\ 4]
i +5) b i — ES ] +5 wEER -
15 D Muito claro Claro Normal Obscuro Muito obscuro | Ndo ha comentario | -
classificacdo Very Cl a Fai Undl Very Undl No C Total
Scales ery Clear ear air nclear ery Unclear o Comments

(=S

N° de respostas 26 81 9 1 0 5 122
Sample Size
B (%)

Percentagem 21% 66% 7% 1% 0% 4% 100%
Percentage
15

18



A8 TIRAIRT R B R L IR FGERR - mIERR?
Qual é o grau de satisfagdo quanto a indicacdo da “Cartao de visita — 12 requisicdo” na Carta de qualidade?
Are you satisfied with this pledged service target of ‘First Application for Visiting Permit’ ?

FZAY A1
S 5 W —# B TR eAEER -
classificacio Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentario fch;tal
Scalesg Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments
16
BAHE
N° de respostas 22 87 9 2 0 2 122
Sample Size
B7tE (%)
Percentagem 18% 71% 7% 2% 0% 2% 100%
Percentage
16

19



R TERENRT O R B R EREE 1 95%MITRRRIERE  JmIEWE ?
Qual é o grau de satisfagdo quanto ao 95% de percentagem dos critérios atingidos da “Cartdo de visita — 12
requisicdo” na Carta de qualidade?
Are you satisfied with the 95% performance target of ‘First Application for Visiting Permit’ ?
Ell—‘ﬁj\%&/“:U +§j\‘ﬁi‘ ;ﬁ:z _ﬂn :ﬁn _|_ N :ﬁﬁ :/‘Jﬁi‘
Nivel de = il . AT NI L
|assificacs Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentario Total
classificacao Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments ota
17 Scales
(BN 6
N° de respostas 27 85 8 0 0 2 122
Sample Size
B (%)
Percentagem 22% 70% 7% 0% 0% 2% 100%
Percentage
17

20




EE0% T HERBIRERHE . NRBAGEIRBERER

Considera claro a indicagdo do Certificado de recluséo na Carta de qualidade? Indicacdo : Dentro de 8 dias Uteis,

contada a partir da recepcdo de todos os doucmentos necessarios.

BIEEW? B2 STRRE B WERRHX A BT - SETLFXATAK -

Do you think that the service target of the performance pledge item — ‘Application for Certificate of Imprisonment’ is
clear? The service target is to be completed within 8 days from the day when all necessary documents are received.

AR

Nivel de +53 58 =1 — RIS +H AR RAERR |y
dessifieace Muito claro Claro Normal Obscuro Muito obscuro | Nao ha comentario 'I'Wgtal
18 Scalesg Very Clear Clear Fair Unclear Very Unclear No Comments
BAYE
N° de respostas 18 82 14 1 0 7 122
Sample Size
Bt (%)
Percentagem 15% 67% 11% 1% 0% 6% 100%
Percentage
18

21



B8 " ERERE PR . NIRBEGEER -

B ?

Quial é o grau de satisfagdo quanto a indicacdo do Certificado de reclusdo na Carta de qualidade?
Are you satisfied with this pledged service target of ‘Application for Certificate of Imprisonment’ ?

S\ AN
R +HHE wE — FRE +HFHE HEER -
lassificacs Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentario .I‘l’”t |
¢ assscalceasgao Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments ota
19
BARYE
N° de respostas 21 79 14 0 0 8 122
Sample Size
B (%)
Percentagem 17% 65% 11% 0% 0% 7% 100%
Percentage
19

22



R T ERGERRE PR 1 95%MITRREIRR - TREWmE ?
Quial é o grau de satisfagdo quanto ao 95% de percentagem dos critérios atingidos do Certificado de reclusdo na Carta
de qualidade?
Are you satisfied with the 95% performance target of ‘Application for Certificate of Imprisonment'?
FIPAY
S +HWE W — B +HFHE RERR -
classificacio Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentério Fcb)‘tal
¢ Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments
20 Scales
BAHE
N de respostas 24 74 16 0 0 8 122
Sample Size
B2 (%)
Percentagem 20% 61% 13% 0% 0% 7% 100%
Percentage
20

23




3.7 BEIR

Classificacao dos Servicos em geral

Overall Service

R B R B RS RS 7K - SRIEmE?
Em geral, esta satisfeito com o nivel de servico do EPM?

Are you satisfied with the overall service standard of the prison?

R AR A N e = vor e o=
N +HRE e —% FHE +HTEE wEER -
classificacio Muito satisfeito Satisfeito Normal Insatisfeito Muito insatisfeito | Ndo ha comentério 'I‘:vcb)\tal
Scalesg Very Satisfied Satisfied Fair Unsatisfied Very Unsatisfied No Comments
21
BARYE
N° de respostas 36 72 9 1 0 4 122
Sample Size
B2LE (%)
Percentagem 30% 59% 7% 1% 0% 3% 100%
Percentage
21

24



