Servicos de Alfandega da RAEM

Resultado do Inquérito do grau de satisfacdo de 2021

1. Objectivo do Inquérito

De acordo com as disposi¢des do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade no
ambito da recolha de opinides dos utentes, os servigos publicos devem criar um mecanismo
destinado a recolha de opinides do publico sobre a prestagdo dos seus servigos; a fim de melhor
conhecer as mesmas, concretizando a melhoria continua dos servigos prestados, os SA
realizaram, em 2020, um inquérito para avaliacdo do grau de satisfacdo em relagdo a 16 itens
referentes aos servigos externos prestados, os quais constituem uma medida ao nivel do
“feedback” na recolha de opinides dos utentes do Regime de Reconhecimento da Carta de
Qualidade. Utilizam-se as avaliagdes dos cidadaos sobre os servigos prestados recolhidas para
fazer a verificar da qualidade dos servicos prestados no sentido de atingir o alvo do
aperfeigoamento sucessivo. Destes 16 itens de servigos externos prestados actualmente, 6 sao
de servigos publicos gerais e 10 de servigos publicos no ambito da fiscalizag¢do, aprovacao e
aplicacdo da lei. (para itens detalhados, indicadores de qualidade, taxas de conformidade
predefinidas e categorias, consulte o Anexo 1: Lista de servicos)

2.1 Programa do inquérito

Periodo abrangido pelos inquéritos: em cada ano
Periodo deste inquérito: 20 de Outubro a 31 de Dezembro de 2021

2.2 Ambito do inquérito:
Objecto: lista de itens da Carta de qualidade

Destinatarios: todos os cidadaos, associacdes e entidades comerciais que utilizam os
Servigos

2.3 Forma do inquérito
Método do inquérito: distibuicao dos questionarios por unidade de servicos

Forma de inquérito: distibui¢do dos questionarios do grau de satisfagdo do servigo para o
preenchimento do sector, das associagdes e do utilizador dos servigos

2.4 Taxa de amostragem



Tipo de servigo: servigos gerais prestados
M¢étodo de amostragem: aleatorio
Resultado do calculo da taxa de amostragem: 31,35%

Tipo de servico: servigos prestados no ambito da fiscalizagdo, aprovagdo e execugdo da
lei

Método de amostragem: aleatorio
Resultado do calculo da taxa de amostragem: 0,22%

2.5 Concepcao do questionario

Factores questionados: O inquérito do grau de satisfacdo realizado pelos SA inclui os
seguintes nove factores: acessibilidade, servigos prestados pelo pessoal,
ambiente e instalagdes, procedimento interno, eficacia dos servigos prestados,
informagdes dos servigos, servigos electronicos, carta de qualidade, grau de
satisfacdo dos servigos prestados em geral.

Configuracdo do questiondrio: As respostas do questionario de pesquisa utilizam uma
escala Likert, com uma escala de cinco pontos como padrao de medigdo, e
adoptam um formato semiaberto. Quando os entrevistados indicam em
resposta a uma pergunta "ndo satisfaz" ou "mau", ¢é solicitado que
complementem detalhando os motivos do desagrado, a fim de investigar mais
a fundo o porqué da sua avaliagdo. Além disso, o questiondrio oferece opgdes
de "recuso responder” ou "ndo se aplica", sendo que essas respostas nao sao
incluidas nas estatisticas. (para mais detalhes, consulte o Anexo II: Tabela de
ferramentas de configuracao do plano de pesquisa € o Anexo III: exemplar do
questionario.)

3. Analise e estatistica das opinioes recolhidas
3.1 Estatisticas basicas

3.1.1Distribuicdo do numero total de questionarios devolvidos

Destinatarios

NUmero de questionarios

Questionérios

Questionarios

recolhidos validos invalidos
Cidadéos 1673 1671 2
Entidades / associagbes | 408 408 0
Total 2081 2079 2
Forma de inquérito Numero de Questionérios Questionarios

questionarios

validos

invalidos




recolhidos

Entrevista no local 408 408 0

Questionarios electrénicos 1673 1671 2

Total 2081 2079 2

Tipo de servigos Numero de Questionérios Questionarios
guestionarios vélidos invalidos
recolhidos

Servigos publicos gerais 268 266 2

Servicos prestados no &mbito | 1813 1813 0

da fiscalizacdo, aprovacao e

execucdo da lei

Total 2081 2079 2

Estado da recolha de questionarios

'

Através das unidades executoras dos diversos projetos da "Carta de Qualidade ", foram
distribuidos um total de 3.720 questionarios do "Inquérito do grau de satisfacdo de 2021" aos sectores
industriais relevantes, associagdes e utilizadores dos servigos. Até a data final de recolha (31 de
Dezembro de 2020), foram recebidos 2.081 questionarios, dos quais 408 correspondiam a
questionarios em papel, todos validos e devolvidos, enquanto no sistema electronico registaram-se
1.214 questiondrios ndo concluidos. A taxa de recolha dos questionarios em papel foi de 100%,
enquanto a dos questiondrios electronicos se situou nos 63,15%. A baixa taxa de recolha dos
questionarios electronicos deveu-se ao facto dos utilizadores, apos clicarem para aceder a pagina
electronica e surgir a janela com o questiondrio, terem abandonado o processo sem o completar e
submeter. No que diz respeito aos questionarios electronicos invalidos, verificou-se que em 2 casos
todas as opgoes de satisfagdo foram preenchidas com "nao aplicavel", levando o sistema a atribuir 0

pontos e classifica-los como invalidos, tendo-se ainda registado 25 questionérios com recusa de

resposta.

3.2 Estatisticas de satisfacao do servico

3.2.1 Servicos publicos gerais

Factores do . Média do grau de . Desvio
. - itens . x Valor dos itens .
inquérito satisfacéo padronizado
Tempo de servico 4,259 0,687
Local de 4,166 0,709
Servigo
Acessibilidade| Tempo para o 4,208 4,237 0,695
tratamento
Forma de 4,169 0,736
contacto




Factores do itens Média do grau de Valor dos itens Desvio
inquérito satisfacdo padronizado
Atitude de 4,365 0,643
prestacdo de
Servico
Servigos Grau de 4,316 0,654
prestados profissionalismo 4,329
pelo pessoal Eficiéncia na 4,308 0,646
prestacdo de
Servicos
Iniciativa 4,327 0,652
Grau de 4,199 0,696
Ambiente e conforto 4162
instalacdes Disposicéo das ’ 4,124 0,755
instalacoes
Tempo de 4,184 0,711
espera
Procedimento | Imparcialidade 4190 4,207 0,731
interno Grau de ' 4,180 0,746
simplicidade e
celeridade
Eficacia dos Conformidade 4,188 0,697
Servigos com a finalidade 4,188
prestados de utilizacdo
Publicidade de 4,203 0,703
Informacdes infornlagées
dos servicos I_Dremsao cjas 4,209 4,215 0,671
informacdes
obtidas
Suficiéncia das 4,165 0,744
Servicgos areas 4162
electrénicos Grau de ' 4,158 0,730
satisfacdo
Suficiéncia de 4,222 0,644
area
Carta de _Cla}reza de 4,173 0,679
qualidade indicadores 4,207
Grau de 4,226 0,657
satisfacdo de
indicadores
Grau de satisfacdo dos 4259 4,259 0,642
servicos prestados em geral '

De acordo com os dados supramencionados, as partes mais mencionadas foram o ambiente e
instalacdes e os servigos electronicos, as principais razdes sobre o ambiente e instalagcdes foram a
insatisfacdo com o grau de conforto e a disposi¢ao das instalagdes do local do servigo, bem como a
insuficiéncia da area de abrangéncia dos servicos electronicos e a clareza de indicadores; a eficacia
dos servigos prestados e o procedimento interno ocupam o segundo lugar devido a inadequagao a

finalidade de utilizacdo, insuficiéncia no grau de simplicidade e celeridade e inapropriacao do tempo



de espera para o atendimento.
Existem 66 casos, no total, com inquérito preenchido e uma avalia¢ao equivalente a “Mau” e
“Nao satisfaz” mas sem quaisquer indicagdes sobre os motivos de insatisfagcdo, os indicadores de

avaliagdo e nimero de casos sem indicagdo dos motivos de insatisfagdo sdo distribuidos da seguinte

forma:
Indicadores Mau | Néo Os motivos de “mau” ou de | sem
satisfaz | “ndo satisfaz” motivo
indicado

1. O horério do posto alfandegario | 2 0 Casos sem indicacao dos 2
€ apropriado? motivos:

2. A conveniéncia do local de |1 2 Casos sem indicagBes dos 3
criacao de posto alfandegario? motivos:

3. Otempo de tratamento écomoo | 1 2 Casos sem indicacgao dos 3
esperado? motivos:

4. Os canais de ligacdo dos SA séo | 2 3 Casos sem indicacao dos 5
suficientes? motivos:

5. A atitude de prestagdo de |0 2 Casos sem indicacao dos 2
servigo do pessoal ? motivos:

6. O grau de profissionalismo do | 1 1 Casos sem indicagéo dos 2
pessoal ? motivos:

7. Aceficiéncia na prestacdo de 0 2 Casos sem indicagéo dos 2
servicos do pessoal motivos:

8. A iniciativa do pessoal 1 1 Casos sem indicacgao dos 2

motivos:

9. O grau de conforto do local de | 1 6 Casos sem indicagéo dos 7
Sservico? motivos:

10. A disposicao das instalagbes do | 1 3 Casos sem indicacao dos 4
local de servico é apropriada? motivos:

11. O tempo de espera para 0|1 5 Casos sem indicacao dos 6
atendimento é apropriado? motivos:

12. Como é aimparcialidade comos | 3 0 Casos sem indicacdo dos 3
servigos prestados? motivos:

13. Como éo grau de simplicidadee | 1 2 Casos sem indicagéo dos 3
celeridade do procedimento? motivos:

14. O servigo fornecido pode atingir | 1 1 Casos sem indicacdo dos 2
a sua finalidade de utilizacao? motivos:

15. O grau de publicidade de |1 0 Casos sem indicacdo dos 1
informacfes? motivos:

16. O grau de precisdéo das |3 2 Casos sem indicagéo dos 5
informacdes obtidas motivos:

17. A érea dos servicos electronicos | 2 2 Casos sem indicacao dos 4

motivos:

18. O grau de satisfacio dos 1 1 Casos sem indicagéo dos 2
servicos electrénicos? (caso motivos:
haja)

19. Os itens de Carta de qualidade | 1 2 Casos sem indicacao dos 3
dos SA séo suficientes? motivos:

20. Acha que os indicadores de 1 1 Casos sem indicagéo dos 2
itens de servicos sdo claros? motivos:




21. Esta  satisfeito/a com os |1 0 Casos sem indicacao dos 1
indicadores de itens de servicos? motivos:

22. Como é o grau de satisfacdo dos | 2 0 Casos sem indicacao dos 2
servicos prestados em geral motivos:

Outras opinides apresentadas pelo publico que preencheu o questionario, sdo as seguintes:

® A taxa de verificagdo de mercadorias exportadas através de Desalfandegamento Online ¢

de 100%, isto ja vem acontecendo hd mais de um ano, o que ¢ muito problematico;

® Os servigos prestados pelos agentes alfandegarios ¢ muito eficiente, principalmente no que

diz respeito ao resgate de pessoas.

3.2.28ervigos publicos prestados no dmbito da fiscalizacdo, aprovacio e execugio da lei

Factores do ltens Média do grau de Valor dos itens Desvio
inquérito satisfacéo padronizado
Tempo de servico 4,461 0,642
Local de 4,422 0,665
Servico
Acessibilidade| Tempo para o 4,440 4,446 0,668
tratamento
Forma de 4,431 0,650
contacto
Atitude de 4,528 0,659
prestacdo de
Servicgo
Servicos Grau de 4,520 0,649
prestados profissionalismo 4,528
pelo pessoal Eficiéncia na 4,534 0,646
prestacdo de
Servicos
Iniciativa 4,530 0,641
Grau de 4,391 0,690
Ambiente e conforto 4392
instalacdes Disposicdo das ' 4,394 0,683
instalacoes
Tempo de 4,329 0,676
espera
Pro_cedimento Imparcialidade 4432 4,440 0,672
Interno Grau de ’ 4,428 0,670
simplicidade e
celeridade
Eficacia dos Conformidade 4,429 0,652
Servicos com a finalidade 4,429
prestados de utilizacdo
Informagdes | Publicidade de 4401 4,424 0,677
dos servicos informacdes '




Factores do Média do grau de . Desvio
. L Itens . o Valor dos itens .
inquérito satisfacdo padronizado

Precisdo das 4,419 0,664
informacfes
obtidas
Suficiéncia das 4,393 0,683
Servigos areas
electrénicos Grau de 4,389 4,384 0,685
satisfacéo
Suficiéncia de 4,426 0,664
area
Carta de _Cla}reza de 4,414 0,666
qualidade indicadores 4,427
Grau de 4,441 0,662
satisfacdo de
indicadores
Grau de satisfacdo dos 4 440
servicos prestados em geral ’ 4,440 4,646

De acordo com os dados supramencionados, a parte mais mencionada foi 0 ambiente e instalagdes,
as razdes prinicipais foram a ndo satisfacdo com o Grau de conforto e a disposicao das instalacbes do
local de servico;

Existem 127 casos, no total, com inquérito preenchido e uma avaliagdo equivalente a “Mau” e
“Nao satisfaz” mas sem quaisquer indicacdes sobre os motivos da insatisfacdo, os indicadores de

avaliacdo e nimero de casos sem indicacdo dos motivos de insatisfacio séo distribuidos da seguinte

forma:
Indicadores Mau N&o Os motivos de “mau” ou de “ndo | sem
satisfaz | satisfaz” motivo
indicado

23. 0 horario do posto |0 5 Casos sem indicacao dos motivos: | 5
alfandegario é apropriado?

24. A conveniéncia de localidade | 2 3 Casos sem indicagdes dos 5
de criacho de posto motivos:
alfandegério?

25. O tempo de tratamento € | 3 3 Casos sem indicagdo dos motivos: | 6
como esperado?

26. Os canais de ligacdo dos SA | 0 4 Casos sem indicacao dos motivos: | 4
sdo suficientes?

27. A atitude de prestacido de | 4 1 Casos sem indicacio dos motivos: | 5
servico do pessoal?

28. O grau de profissionalismo | 3 4 Casos sem indicacio dos motivos: | 7
do pessoal ?

29. A eficiéncia na prestacdo de | 3 4 Casos sem indicacao dos motivos: | 7
servicos do pessoal




30. Ainiciativa do pessoal 1 Casos sem indicacdo dos motivos:

31. O grau de conforto do local 5 Casos sem indicagéo dos motivos:
de servico?

32. A disposicdo das instalacdes 5 Casos sem indicacdo dos motivos:
do local de servico €
apropriada?

33. O tempo de espera para o 5 Casos sem indicacdo dos motivos:
atendimento é apropriado?

34. Como € a imparcialidade 5 Casos sem indicagéo dos motivos:
com 0s servicos prestados?

35.Como é o0 grau de 4 Casos sem indicacdo dos motivos:
simplicidade e celeridade do
procedimento?

36. O servico fornecido pode 3 Casos sem indicacdo dos motivos:
atingir
a sua finalidade de
utilizagéo?

37. O grau de publicidade de 7 Casos sem indicagdo dos motivos:
informacdes?

38. O grau de precisdo das 7 Casos sem indicacdo dos motivos:
informagdes obtidas

39. A éarea dos servigos 5 Casos sem indicagdo dos motivos:
electronicos

40. O grau de satisfacdo dos 7 Casos sem indicacdo dos motivos:
servicos electrénicos? (caso
haja)

41. Os itens de Carta de 4 Casos sem indicacdo dos motivos:
qualidade dos SA séo
suficientes?

42. Acha que os indicadores de 4 Casos sem indicagdo dos motivos:
itens de servicos sdo claros?

43. Esta satisfeito/a com o0s 4 Casos sem indicagéo dos motivos:
indicadores de itens de
servicos?

44, Como é o grau de satisfacdo 6 Casos sem indicacdo dos motivos:
dos
servicos prestados em geral

Outras opinides apresentadas pelo publico que preencheu o questionério, sdo as seguintes:

® Recomenda-se acelerar o desalfandegamento e reduzir o tempo de espera para o

desalfandegamento;

® O pessoal alfandegario ¢ geralmente educado;

Recomenda-se que os SA aumentem os lugares sentados nas areas publicas;

® Recomenda-se que os SA adicionem o servigo de fotocopias self-service no local onde os
documentos de encomenda sdo recebidos;

® Recomenda-se adicionar os SA a Conta Unica o mais rapidamente possivel e fornecer
mais horarios disponiveis para os cidadaos escolherem;

® E uma sensa¢do muito boa. Comparado com os servigos aduaneiros do Interior da China,



0s SA sdo de primeira classe;

® Era bom que os servi¢os aduaneiros do Interior da China fossem tao eficientes como os de

Macau, ¢ a atitude de trabalho fosse pelos menos metade tdo boa como em Macau.

4. Anilise e tratamento das “opinides gerais”

Andlise sintética: As opinides reveladas nas respostas relacionadas com o grau de satisfacéo

com o servico sdo positivas (a maior parte das opinides atingiu o nivel de “satisfeito”

Medidas de acompanhamento: recolher continuamente as opinides dos destinatarios dos
servicos e aperfeicoar sucessivamente a sua qualidade.

5. Medidas de melhoria e sugestoes

A maioria das opinies do inquérito sobre o grau de satisfacdo dos servicos prestados atingiu o
nivel de “satisfeito”, os SA propdem continuar a executar, efectivamente, as instru¢des de

trabalho no sentido de manter uma avaliag&o positiva dos SA do objectivo de servicos.

6. Inquérito do grau de satisfacédo e analise da

tendéncia (em comparacdo com o0 ano passado)

6.1
2021 2020
Factores do itens Avaliagdo média Avaliagdo média
Inquerito Valor do grau de Valor do grau de
satisfacdo satisfacdo
Tempo de servigo 4,259 4,259 4,186
Local de 4,166 4,182
Servigo
Acessibilidade | Tempo para o 4,237 4,197 4,183
tratamento
Forma de 4,169 4,167
contacto
Atitude na 4,365 4,329 4,275
prestacdo do
Servico
Servigos Grau de 4,316 4,280
prestados profissonalismo 4,304
pelo pessoal Eficiéncia na 4,308 4,342
prestacdo de
Servigos
Iniciativa 4,328 4,320




2021 2020
Factores do i Avaliagdo média Avaliagdo média
Inquerito Valor do grau de Valor do grau de
satisfacdo satisfacdo
Grau de 4,199 4,162 4,086
Ambiente e conforto 4115
instalacoes Disposicao das 4,124 4,145 ’
instalagcbes
Tempo de 4,184 4,190 4,141
espera
Procedimento Imparcialidade 4,207 4,204 4161
interno Grau de 4,180 4,138 '
simplicidade e
celeridade
o Conformidade 4,188 4,188 4,171
Eflcac_la dos com a
;fers"t;%"oss finalidade de 4171
utilizacéo
publicidade de 4,203 4,209 4,141
Informacgdes informacdes
dos Preciséo das 4,215 4,197 4,169
SErvigos informacoes
obtidas
Suficiéncia das 4,165 4,162 4,086
Servigos areas
electrénicos Grau de 4,158 4,142 4,114
satisfacdo
Suficiéncia das 4,222 4,207 4,201
areas
Carta de _Cla_reza dos 4,173 4,182
qualidade indicadores 4.196
Grau de 4,226 4,204
satisfacdo de
indicadores
Grau de satisfagdo dos 4178
servigos prestados em 4,259 4,259 4,178
geral
Factores do inquérito 2021 2020 S CHNEIELEW G ¢
passado
Acessibilidade 4,208 4,183 0,025
Servicgos prestados pelo 4,329 4,304 0,025
pessoal
Ambiente e instalacdes 4,162 4,115 0,047
Procedimento interno 4,190 4,161 0,029




Factores do inquérito 2021 2020 Em compr;irsz%io com o
Eficécia dos servicos 4,188 4,171 0,017
prestados
Informacdes dos 4,209 4,169 0,04
Servicos
Servigos electrénicos 4,162 4,114 0,048
Carta de qualidade 4,207 4,196 0,011
Grau de satisfacéo dos 4,259 4,178 0,081
servigos prestados em
geral

Encontrou-se uma elevacéo ligeira no grau de satisfacdo dos servigos prestados em geral em
comparacdo com 0 mesmo periodo do ano passado, entre os quais a satisfacdo com a eficécia dos
servigos prestados aumentou menos, ou seja, revela-se um menor grau de satisfacdo com a
conformidade da finalidade de utilizac&o obtida no item o que revela que esta comparativamente
mais baixa a fiabilidade dos servicos.

As medidas propostas a tomar: optimizar, em todos 0s aspectos, os servicos de pedido online
existentes, fazer a revisdo sobre a viabilidade de tratar os servicos existentes para o pedido online;
ajustar apropriadamente, quanto possivel, o horario de servico por turno no sentido de
prolongar o horario de expediente de servicos externos.

6.2 Servicos prestados no ambito da fiscalizagdo, aprovagdo e execugdo da lei

2021 2020
Factores do ltens Avaliagdo média Avaliagdo média
Inquerito Valor do grau de Valor do grau de
satisfacédo satisfacdo
Tempo de servigo 4,461 4,440 4,337
Local de 4,422 4,189
Servico
Acessibilidade | Tempo para o 4,446 4,300 4,256
tratamento
Forma de 4,431 4,198
contacto
Servigos Atitude na 4528 4,528 4,434
prestados prestacdo de 4,414
pelo pessoal Servigo




2021 2020
Factores do e Avaliagdo média Avaliagdo média
Inquerito Valor do grau de Valor do grau de
satisfacdo satisfacdo
Grau de 4,520 4,429
profissionalism
0
Eficiéncia na 4,534 4412
prestacdo de
Servigos
Iniciativa 4,530 4,382
Grau de 4,391 4,392 4,105
Ambiente e conforto 4087
instalacoes Disposicao das 4,394 4,068 ’
instalagcbes
Tempo de 4,429 4,432 4,260
espera
Procedimento Imparcialidade 4,440 4,281 4263
interno Grau de 4,428 4,248 '
simplicidade e
celeridade
., Conformidade 4,429 4,429 4,278
Eflcac_la dos com a
SEIVIGOS | inalidade de 4.218
prestados A
utilizacao
Publicidade de 4,424 4,421 4,174
Informacgdes informacdes
dos Preciséo das 4,419 4,193 4.184
SEervicos informacoes
obtidas
Suficiéncia das 4,393 4,389 4,169
Servigos areas
electrénicos Grau de 4,384 4,157 4.163
satisfacdo
Suficiéncia das 4,426 4,427 4,260
areas
Carta de pla_reza dos 4414 4,217
qualidade indicadores 4.238
Grau de 4,441 4,237
satisfacdo de
indicadores
Grau de satisfagdo dos 4,440
servigos prestados em 4.259 4,440 4,260
geral
Factores do inquérito 2021 2020 S0 GEHPEIEEED Eelil @
passado
Acessibilidade 4,440 4,256 0,184




L Em comparagdo com o
Factores do inquérito 2021 2020 passado
Servigos prestados pelo 4,528 4,414 0,114
pessoal
Ambiente e instalacdes 4,392 4,087 0,305
Procedimento interno 4,432 4,263 0,169
Eficacia dos servigos
¢ 4,429 4,278 0,151
prestados
Informagdes dos
¢ 4,421 4,184 0,237
Servigos
Servicos electronicos 4,389 4,163 0,226
Carta de qualidade 4,421 4,238 0,189
Grau de satisfacdo dos
servicos prestados em 4,440 4,260 0,18
geral

Encontrou-se um aumento no grau de satisfacdo de todos os itens dos servicos prestados no ambito da
fiscalizacdo, aprovacdo e execucado da lei, entre os quais, registou-se uma maior elevacdo no grau de
satisfacdo de informagdes de servico, um maior grau de satisfagdo no ambiente e instalagdes, ou seja,
a satisfacdo com o grau de conforto e a disposicéo das instalagdes € elevada, o que representa que esta
comparativamente alta a corporeidade dos servicos, enquanto a satisfacdo com 0s servigos prestados
pelo pessoal aumentou menos, ou seja, a satisfacdo com a atitude na prestacao de servigo, grau de
profissonalismo, eficiéncia na prestacdo de servigos ¢ iniciativa € baixa, 0 que representa que estao

comparativamente baixas a garantia, a fiabilidade e a capacidade de resposta dos servicos.

Medidas a tomar sugeridas:
®  Optimizar a disposi¢do da pdgina electrdnica destes Servicos com icons mais atraentes no sentido
de facilitar a aquisicdo de informacGes do servico exigidas pelo utilizador;
® Actualizar periodicamente os conteudos das informagdes da pagina electronica em inglés
ou portugués, quando possivel;

® Pensar e verificar no ponto de vista do “utilizador” se os procedimentos de servigcos externos



existentes sdo convenientes e adequados ou nao;
®  Vigiar periodicamente o procedimento e o critério de execugdo da lei dos postos

alfandegarios.



