Direcc¢ao dos Servicos de Administracao ¢ Fun¢ao Publica
Resultados do Inquérito ao Grau de Satisfagdao de 2022

1. Breve apresentacio do inquérito

Na sequéncia da criagdo de um mecanismo para a recolha de opinides dos utentes
dos servigos publicos, como o inquérito anual ao grau de satisfacdo respeitante aos
servigos prestados pelos servigcos publicos, realizado no ambito do Regime de
Avaliacdo dos Servicos Publicos e do Desempenho Organizacional, cabe aos
servicos publicos analisarem as opinides do publico sobre a qualidade dos servicos
prestados, as quais servirdo como orientacdo para validar medidas estratégicas que

visem a continua optimizacdo dos servicos a prestar.

Para o efeito, esta Direccdo de Servigos incumbiu uma instituicdo de realizar, entre
6 de Junho de 2022 e 15 de Dezembro de 2022, um Inquérito ao Grau de Satisfacdo
relativamente a 44 itens dos servicos prestados por esta Direccdo de Servigos, junto
dos cidadaos, instituicdes e organismos publicos, trabalhadores dos servicos
publicos e dos seus familiares que os utilizaram. O inquérito foi realizado através
de entrevista ad hoc, telefone e preenchimento online de questionério, podendo a
recolha do grau de satisfacio e dos comentarios dos utilizadores efectuada sob o
Regime de Avaliacdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional
servir de avaliacdo dos niveis de qualidade dos servicos prestados. Espera-se que a
objectividade a ela implicita permita uma mais apurada apreciacdo da qualidade dos
servigos prestados e a consolidagdo do cumprimento do objectivo de optimizacao

continua.



2. Resultados do inquérito’

Servigos publicos em geral

Numero de questionarios validos recolhidos 300
Factores de Média do grau Desvio
o Itens P Valor ~
inquérito de satisfacéo padréo
Iniciativa propria 4.16 0.75
Desempenho dos Profissionalismo 493 4.23 0.69
trabalhadores Aparéncia ' 4.29 0.60
Atitude 433 0.63
. Acessibilidade 4.02 0.70
Ambiente 4.10
Conforto 4.18 0.59
Equipamentos 4.04 0.62
Instrugdes claras 4.05 0.67
Instalacdes InstalagGes complementares
¢ gerais 4.04 4.04 0.71
complementares rtalach |
nstalagdes comp_) ementares 387 0.74
de apoio
Seguranca 4.14 0.64
Fluidez 4.09 0.67
Formalidades Eficiéncia dos servigos 417 4.14 0.67
do processo Resultados dos servicos ' 4.27 0.66
Imparcialidade 4.33 0.65
Suficiéncia 3.95 0.74
Informacdes FaC|I|de_1de de obEen(;ao das 3.89 0.76
sobre 0s servigos Informagoes 4.05
tad ¢ Preciséo das informacdes ' 4.14 0.63
restados - : ~
P Utilidade das informacGes 4.12 0.62
Sigilo 422 0.64
Generahza(;ap da ”Carta de 383 0.67
qualidade
Clareza dos indicadores da
_ “Carta de qualidade” 411 0.69
ran e .
Gara _tlas de Grau de satisfacdo dos 3.92
qualidade indicadores da “Carta de 4.09 0.61
qualidade”
Meios para a apresentagdo de 3.88 0.75

opinides

L Neste inquérito foi utilizada a escala de Likert, de 1 a 5 pontos, para obtencédo das respostas,

sendo: 1-totalmente insatisfeito;

satisfeito;5-totalmento satisfeito.

2-insatisfeito; 3-nem

insatisfeito nem satisfeito; 4-
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Servicos publicos em geral

NUmero de questionarios validos recolhidos 300
Factores de Itens Média do grau Valor Desvio
inquérito de satisfacdo padrdo
Adequabilidade 4.11 0.72
Acessiblidade 4.05 0.64
Servicos Seguranga 200 4.09 0.65
electrénicos Suficiéncia ' 3.87 0.71
Suficiéncia dos meios de
comunicacao e interacgao 3.71 0.78
electrénica
~ Suficiéncia 3.92 0.70
Informacéo do 3 88
desempenho Facilidade dos meios de consulta 3.87 0.72
A;?é'giao Grau de satisfacéo global 4.06 4.06 0.63

Servigos publicos no @mbito da fiscalizacdo, aprovacéo e aplicacio da lei

NUmero de questionarios validos recolhidos 318
Factores de Média do grau Desvio
o Itens P Valor ~
inquérito de satisfagéo padréo
Iniciativa propria 4.37 0.71
Desempenho dos Profissionalismo 3 4.28 0.66
trabalhadores Aparéncia 4.38 0.59
Atitude 4.46 0.64
Acessibilidade 4.00 0.76
Ambiente 4.04
Conforto 4.07 0.60
Equipamentos 4.09 0.56
Instrucdes claras 4.07 0.67
Instalagdes complementares 4.06 0.5
Instalacdes gerais .05 : :
complementares
InstalagGes complementares
. 3.87 0.65
de apoio
Seguranca 4.13 0.55




Servigos publicos no @mbito da fiscalizacdo, aprovacéo e aplicacio da lei

Numero de questionérios validos recolhidos 318
Factores de Média do grau Desvio
. - Itens . n Valor ~
inquérito de satisfacéo padréo
Fluidez 4.15 0.93
Formalidades Eficiéncia dos servicos 40 4.29 0.82
do processo Resultados dos servicos ' 441 0.67
Imparcialidade 431 0.66
Suficiéncia 3.97 0.81
N Facilidade de obtencéo das
Informacdes " informa(;(”)esg 4.03 0.78
sobre 0s servigos Precisdo das informacdes 4.10 4.17 0.69
prestados Utilidade das informacdes 4.18 0.67
Sigilo 422 0.66
Generallzagap da ”Carta de 3.97 0.72
qualidade
Clareza dos indicadores da
« . 3.75 0.50
Garantias de Carta de.qualldade
alidade Grau de satisfacdo dos 3.81
qu indicadores da “Carta de 3.75 0.50
qualidade”
Meios para a apresentacéo de 3.8 0.73
opinides
Adequabilidade 4.29 0.81
Acessiblidade 4.24 0.84
Servicos Seguranga 410 4.12 0.70
electrénicos Suficiéncia ’ 4.00 0.85
Suficiéncia dos meios de
comunicacao e interaccao 3.87 0.83
electrénica
desempenno g, cilidade dos meios de consulta 3.90 0.73
A;?(')'S;ao Grau de satisfagdo global 4.18 4.18 0.70




Servicgos publicos no ambito da accéo social

Numero de questionérios validos recolhidos 304
Factores de Média do grau Desvio
. - Itens . ~ Valor ~
inquérito de satisfagcéo padréo
Iniciativa propria 4.24 0.68
Profissionalismo 4.25 0.65
Desempenho dos 430
trabalhadores Aparéncia ) 4.35 0.58
Atitude 441 0.58
Acessibilidade 4.17 0.72
Ambiente 4.17
Conforto 4.19 0.62
Equipamentos 4.10 0.66
Instrucdes claras 4.17 0.65
0 Instalagdes complementares
Instalaces ¢ _p 4.09 407 0.70
complementares gerais
Instalacdes complementares 3.97 0.73
de apoio
Seguranca 4.19 0.63
Fluidez 4.22 0.60
Formalidades Eficiéncia dos servigos 4.27 0.60
4.27
do processo Resultados dos servicos 4.28 0.59
Imparcialidade 431 0.57
Suficiéncia 4.03 0.71
Facilidade de obtenc&o das 4.09
Informacdes informacodes : 0.67
sobre 0s servigos Precisdo das informacdes 4.15 4.20 0.62
prestados Utilidade das informagdes 4.18 0.59
Sigilo 431 0.62
Generallzagap da ”Carta de 376 0.69
qualidade
Clareza dos indicadores da
_ “Carta de qualidade 3.92 0.66
Garantias de 1.88
. Grau de satisfacdo dos .
qualidade indicadores da “Carta de 3.95 0.61
qualidade”
Meios para a apresentagdo de 303 0.63

opinides




Servicgos publicos no ambito da accéo social

Numero de questionérios validos recolhidos 304
Factores de Média do grau Desvio
S Itens . ~ Valor ~
inquérito de satisfagcéo padréo
Adequabilidade 4.17 0.70
Acessiblidade 4.14 0.71
Servi(;os Seguranga 4.00 0.64
electrénicos Suficiéncia 4.03 3.99 0.65
Suficiéncia dos meios de
comunicacao e interaccao 3.86 0.68
electronica
|nf0rma(;é_0 do Suficiéncia 3.90 0.61
. . 3.92
desempenho  Facilidade dos meios de consulta 3.93 0.67
Avaliagdo Grau de satisfacéo global 4.16 4.16 0.56
global
Avaliacao global dos Servigos
NUmero de questionarios validos recolhidos 922
Factores de Média do grau Desvio
o Itens . ~ Valor ~
inquérito de satisfacéo padréo
Iniciativa propria 4.24 0.72
Desempenho dos Profissionalismo 479 4.25 0.67
trabalhadores Aparéncia ' 434 0.59
Atitude 4.39 0.61
) Acessibilidade 4.08 0.73
Ambiente 4.12
Conforto 4.16 0.61
Equipamentos 4.08 0.62
Instrugdes claras 4.11 0.67
Instalacdes Instalagdes complementares 4,06 0.67
gerais 4.07 ' '
complementares
Instalacdes complementares 392 0.72
de apoio
Seguranca 4.16 0.62
Fluidez 4.16 0.75
Formalidades Eficiéncia dos servicos Y 423 0.71
do processo Resultados dos servigos ' 4.32 0.64
Imparcialidade 4.32 0.62




Avaliacao global dos Servicgos

Numero de questionérios validos recolhidos 922
Factores de Média do grau Desvio
S Itens . ~ Valor ~
inquérito de satisfagcéo padrao
Suficiéncia 3.98 0.76
Informacdes ili 3
¢ Famhda_mde de ob'Een(;ao das 4.00 0.74
sobre 0s informacdes
servicos Preciséo das informacdes 4.10 4.17 0.65
prestados Utilidade das informacdes 4.16 0.63
Sigilo 4.25 0.64
GeneraIIZagqo da ”Carta de 3.84 0.69
qualidade
Clareza dos indicadores da
« . 4.03 0.68
Garantias de Carta de-qualldade
salidade Grau de satisfaco dos 3.87
g indicadores da “Carta de 4.02 0.61
qualidade”
Meios para a apresentagéo de 3.88 0.70
opinides
Adequabilidade 4.20 0.75
Acessiblidade 4.15 0.74
Servigos Seguranga 0o 4.07 0.67
electronicos Suficiéncia ’ 3.96 0.75
Suficiéncia dos meios de
comunicacao e interaccao 3.81 0.77
electronica
|nf0rmagé_0 do Suficiéncia 3.90 0.70
- : 3.90
desempenho  Facilidade dos meios de consulta 3.90 0.70
A‘é?c')'gglao Grau de satisfac&o global 4.13 4.13 0.63

3. Analise das opinides gerais

De entre os inquiridos do presente inquérito, 69 exprimiram opinides e sugestdes
em relacdo aos servicos prestados por esta Direccdo de Servicos, as quais
apontaram principalmente para o aperfeicoamento dos servicos electrénicos. Por
conseguinte, esta Direcgio de Servigos ira proceder, com base na Conta U nica de
Macau (designada por Conta U nica), ao melhoramento da forma de prestacéo dos
servicos, com modelos que possam facilitar os cidaddos a obterem, com maior

celeridade, os mesmos, mediante interligacdo dos dados inter-servicos.




Medidas de melhoramento e sugestdes

Os resultados do presente inquérito mostram um grau de satisfagdo elevado por
parte dos inquiridos que atribuiram uma pontuagdo superior a 4 pontos no item
“grau de satisfagdo global” inseridos nos diversos ambitos, esta Direccdo de
Servigos ira, em resposta as necessidades dos utentes, persistir na optimizacao

continua dos servigos.

Com o lancamento, em Abril de 2022, da versao 2.0 da Conta Unica, centrada e
orientada pela optimizacdo da experiéncia do utilizador, disponibilizaram-se de
servigos mais solicitados, e mais convenientes, a populagdo, passando-se, por
exemplo, a partir de Setembro de 2022, a inscri¢cdo das actividades organizadas
pela Divisao de Apoio Social a Funcao Publica e o pagamento das respectivas
taxas a ser efectuados online na Conta Unica, com vista a satisfazer as
necessidades dos utentes. Em 2022, a pontuagdo do grau de satisfagdo atribuida
no item “servigos electronicos” (4,02 pontos) corresponde a uma subida mais ou

menos elevada face a registada em 2021.

No entanto, de acordo com o grau de satisfacao e da importancia que os inquiridos
manifestaram em relacdo aos servicos prestados por esta Direc¢do de Servigos,
feita uma analise, verifica-se que os “servicos electrénicos” devem ser objecto de
aprofundado melhoramento. Ao mesmo tempo, as principais sugestdes
predominantes nas “opinides gerais” apontam também para o aperfeicoamento
dos servigos electronicos. Além disso, de entre as pontuagdes atribuidas aos
diversos factores de inquérito inseridos nos trés ambitos dos servigos publicos, a
pontuacgao atribuida ao factor “garantias de qualidade” foi a mais baixa de todas,
pelo que, esta Direcgdo de Servigos ira adoptar as seguintes medias de

melhoramento:

® No que se toca a servigos electronicos, para além do melhoramento do
modelo de prestacao de servigo e da interligacdo dos dados inter-servigos,
esta Direc¢do de Servicos efectuara uma analise sobre os diversos servigos
e elaborara um plano concreto da sua prestagdo via electronica, devendo este

plano ser implementado com a permanente disponibilizacdo de mais
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servigos electronicos.

® (Quanto a “garantias de qualidade”, com base no langamento, em Marco de
2023, de 4 tipos de servigos vinculados a 13 indicadores de qualidade a
serem cumpridos, esta Direc¢do de Servicos continuard a alargar a aplicacao
da carta de qualidade a mais servigos e efectuard a optimizacdo dos
componentes da carta de qualidade, no sentido de satisfazer as necessidades

atinentes a qualidade de servico exigida pelos utentes.

5. Analise e mudanca do grau de satisfacdo nos trés anos anteriores

5.1 Servicos publicos em geral

4.40

4.20

4.00

3.80

3.60

3.40

3.20

2020
2021
2022

Mudanca do grau de satisfacdo de 2020 a 2022 —
Servicos publicos em geral

InformagBes
sobre os servigos
prestados

3.95
4.03
4.05

Garantias de
qualidade

Formalidades do
processo

Desempenho dos
trabalhadores

Instalacbes
complementares

Servigos
electrénicos

Informag&o do

Ambiente desempenho

4.15
4.33
4.23

4.05
4.20
4.10

3.97
4.06
4.04

4.04
424
417

3.67
3.85
3.92

3.73
3.95
3.92

3.83
3.76
3.88

Auvaliacéo global

3.87
4.12
4.06




5.2 Servigos publicos no ambito da fiscaliza¢ao, aprovacio e

aplicacao da lei

Mudanca do grau de satisfacdo de 2020 a 2022 —
4.60  Servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovacéo e aplicacdo da lei

4.40
4.20
4.00
3.80
3.60
3.40
3.20 .
Desempenho dos Ambiente Instalagbes Formalidades do SOLI:LO(;?;%?S s Servigos Garantias de Informagéo do Avaliacio global
trabalhadores complementares processo prestados co electrénicos qualidade desempenho G20 g
2020 4.43 4.05 4.05 4.49 4.12 3.79 3.75 371 4.05
2021 4.50 3.90 3.93 4.37 4.07 3.85 3.86 3.75 4.06
m2022 4.37 4.04 4.05 4.29 4.10 4.10 381 3.87 4.18
5.3 Servicgos publicos no ambito da accéo social
Mudanca do grau de satisfacdo de 2020 a 2022 —
4.40 Servicos publicos no ambito da accdo social
4.20
4.00
3.80
3.60
3.40 "
Desempenho dos Instalagdes Formalidades do Informacdes Servigos Garantias de Informagéo do
p Ambiente 0 sobre os servigos /160 . a0 Avaliacéo global
trabalhadores complementares processo prestados electronicos qualidade desempenho
2020 4.23 4.15 3.92 4.32 4.02 3.76 3.72 4.02 3.97
2021 4.14 4,01 3.82 4.19 3.98 3.72 3.82 371 4.03
m2022 4.30 4.17 4.09 4.27 4.15 4.03 3.88 3.92 4.16
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5.4 Avaliacao global dos Servicos

4.40

4.20

4.00

3.80

3.60

3.40

2020

2021
2022

Mudanca do grau de satisfacio de 2020 a 2022 —
Avaliacdo global dos servicos

Informagdes

Desempenho dos Ambiente Instalacdes Formalidades do sobre 0s servicos Sen{lgps Garan_tlas de Informacé&o do
trabalhadores complementares processo electronicos qualidade desempenho
prestados
4.30 4.07 4.00 4.31 4.04 3.74 3.74 3.83
4.32 4.03 3.93 4.26 4.03 3.80 3.88 3.74
4.29 412 4.07 4.25 4.10 4.02 3.87 3.90

Auvaliacéo global

3.98
4.07
413

Em termos comparativos entre os resultados obtidos dos diversos factores de
inquérito, no ultimo questiondrio, € os obtidos do questiondrio do ano anterior,
registou-se uma subida de 0,06 ponto no item “grau de satisfacdo global”. Entre
os outros oito factores de inquérito, os factores “Ambiente”, “Instalacdes
Complementares”, “Informacdo sobre os servicos prestados”, ‘“Servicos
electronicos” e “Informagdo do desempenho” tiveram igualmente uma subida de
pontuagao a eles atribuida, em comparagao com as atribuidas aos mesmos factores
no questionario do ano anterior, dos quais “Servicos electronicos™ foi o factor
registado com o maior aumento de todos. Contudo, registou-se uma ligeira descida
do grau de satisfag@o nos restantes factores de inquérito. Esta Direc¢ao de Servigos
continuard a prestar atencdo ao grau de satisfacdo dos utentes e adoptard

oportunamente as necessarias medidas de melhoramento.
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