Direccéo dos Servicos de Economia e Desenvolvimento

Tecnoldgico

Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2023

1. Breve apresentacdo do inquérito

De acordo com as disposicdes do Regime de Avaliacdo dos Servicos Publicos e do
Desempenho Organizacional no ambito da recolha de opiniGes dos utentes, 0s servigos
publicos devem criar um mecanismo destinado a recolha de opiniGes do publico sobre os
seus servigos prestados, a fim de melhor conhecer essas opinides, concretizando o seu
melhoramento continuo.

O presente inquérito decorreu entre Janeiro e Dezembro de 2023. Os formulérios, tanto
em suporte papel como em suporte digital, do inquérito do grau de satisfacdo sobre os
servigos prestados em 2022 estavam disponiveis, no referido periodo, nos balces de
atendimento da DSEDT, situados respectivamente na Rua do Dr. Pedro José Lobo, Edificio
Banco Luso Internacional, 2.%e 3.©andares, os cidad&os podiam participar voluntariamente
no preenchimento do inquérito. Este inquérito visa avaliar o grau de satisfacdo sobre os 46
servicos prestados ao publico e a administracdo publica, sendo considerado como uma
medida de “feedback” para a recolha de opinides dos cidadaos a que se refere no Regime de
Avaliacdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional. As avaliacOes feitas
pelos cidaddos em relacdo aos servicos prestados contribuirdo para a revisdo da qualidade
dos servigos e a concretizacdo do objectivo de melhoramento continuo.

2. Resultado do inquérito

Servicos publicos gerais

NUmero de questionarios validos recolhidos 5
Média do
Factores de

. o grau de

inquérito o
satisfacao

Servigo prestado Proactividade 3,750 1,708
pelos 4,042

Atitude 4,333 2,082
trabalhadores




Conveniéncia 4,000 1,581

Ambiente e — -
i . Instalacdes e equipamentos do local 4,000 2,000
instalacOes - - 4,000
Medidas de apoio adoptadas no
complementares 4,000 2,000
local
Procedimentos e Eficiéncia dos servicos 4250 4,000 1,633
formalidades Conveniéncia das formalidades ’ 4,500 1,732
. Conveniéncia das informacoes 4,000 1,581
Informacdes dos . - ~
SerVicos Precisdo das informacdes 4,000 4,200 1,643
¢ Detalhes das informagdes 3,800 1,483
. Cobertura da “Carta de qualidade” 4,000 1,633
Garantias do —— —
. Grau de satisfacdo dos indicadores 4,000
SEervico 4,000 2,000

da “Carta de qualidade”
Facilidade no uso dos servicos
electronicos
Seguranca dos servicos electronicos 4,067 4,200 1,483
Abrangéncia dos servigos

4,200 1,483

Servicos
electronicos

o 3,800 1,643
electrénicos
. Suficiéncia dos conteldos das
Informacoes . . 3,800 1,483
informagdes
sobre o - - — 3,800
Canais de divulgacéo das
desempenho . - 3,800 1,483
informacgdes
Integracdo de Aperfeicoamento dos
9 (;a ) P (;0 ) 3,750 3,750 1,708
Servicos procedimentos interdepartamentais

Servicos publicos no &mbito da fiscalizacéo, aprovacdo e aplicacdo da lei

NUmero de questionarios validos recolhidos 21
Média do
Factores de
. . grau de Valor
inquérito o
satisfacao
Servico Proactividade 4,450 0,945
prestado pelos . 4,500
Atitude 4,550 0,887
trabalhadores
. Conveniéncia 4,300 1,174
Ambiente e - .
) . Instalacdes e equipamentos do local 4,500 0,889
instalacoes - - 4,417
Medidas de apoio adoptadas no
complementares local 4,450 0,945
oca




Procedimentos Eficiéncia dos servigos 4350 4,350 1,226
e formalidades | Conveniéncia das formalidades ’ 4,350 1,226
. Conveniéncia das informacoes 4,350 1,182
Informagdes — : ~
i Precisdo das informacdes 4,417 4,500 1,051
dos servigos - —
Detalhes das informagdes 4,400 1,095
. Cobertura da “Carta de qualidade” 4,350 1,226
Garantias do . ——
) Grau de satisfacdo dos indicadores 4,400
Servico _ 4.450 1,050
da “Carta de qualidade”
Facilidade no uso dos servigos
- 4,350 1,226
) electronicos
Servigos - —
L Seguranca dos servigos electronicos 4,333 4,350 1,089
electrénicos —— -
Abrangéncia dos servicos
- 4,300 1,218
electronicos
. Suficiéncia dos contetidos das
Informacdes i . 4,350 1,089
informagdes
sobre 0 - - — 4,350
Canais de divulgacao das
desempenho . - 4,350 1,089
informagdes
Integracé@o de |Aperfeicoamento dos procedimentos
9 ga P g_o P _ 4,474 4,474 0,964
Servicos interdepartamentais
Servigos publicos no &mbito da accéo social
Numero de questionérios validos recolhidos 133

Factores de

Meédia do
grau de

Valor

Desvio

inquérito . adrao
< satisfacio >
Servigo prestado Proactividade 4,669 0,574
pelos . 4,692
Atitude 4,714 0,545
trabalhadores
Conveniéncia 4,647 0,580
Ambiente e InstalacOes e equipamentos do
. o 4,609 0,588
instalacoes local 4,627
complementares | Medidas de apoio adoptadas no
4,624 0,572
local
Procedimentos e Eficiéncia dos servicos 4684 4,692 0,566
formalidades Conveniéncia das formalidades ’ 4,677 0,585
Conveniéncia das informacoes 4,619 4,624 0,647




Informacdes dos Precisdo das informacoes 4,594 0,640
Servigos Detalhes das informagoes 4,639 0,632
. Cobertura da “Carta de qualidade” 4,662 0,650
Garantias do - — ——
. Grau de satisfacdo dos indicadores 4,662
Servico . 4,662 0,650
da “Carta de qualidade”
Facilidade no uso dos servicos
L. 4,636 0,596
electronicos
Servicos Seguranca dos servigos
, c_;o Jarane . . © 4,626 4,629 0,585
electronicos electronicos
Abrangéncia dos servicos
- 4,614 0,626
electronicos
. Suficiéncia dos conteldos das
Informacoes ) . 4,654 0,616
informacdes
sobre o - - — 4,635
Canais de divulgacdo das
desempenho . - 4,617 0,624
informacdes
. Aperfeicoamento dos
Integracdo de )
) procedimentos 4,644 4,644 0,607
Servigos ) :
interdepartamentais

3.

>

Medidas e sugestdes para melhoramento

Em relacdo aos servicos electrdnicos, foram lancadas, de forma continua, pela
DSEDT, varias medidas para melhoramento dos servicos electronicos. Os
cidaddos podem consultar o andamento de pedido através da aplicacdo do
telemovel “Servicos do Governo de Macau”, do Portal do Governo e da pagina
electrénica da DSEDT.
No que toca aos meios de contacto e as informacdes dos servicos, os cidaddos
podem contactar-nos através de varios meios como correio electronico, telefone,
fax, servico de consulta online de WhatsApp e de Wechat, ou deslocacéo pessoal,
de modo a que a comunicacgéo entre a DSEDT e as empresas seja mais directa e
oportuna. Os nossos Servigos continuam a reforcar a promocao e divulgacéo dos
diversos planos, tais como a realizacéo de esclarecimento

através de andncios e programas de televiséo e de radio e a intensificagdo da
comunicacao com 0s Sectores.
Relativamente a atitude dos trabalhadores, a DSEDT ja solicitou aos seus
trabalhadores que dessem respostas, com paciéncia, as duvidas colocada por parte
de cidad&os, a fim de que os mesmos pudessem conhecer 0s procedimentos e as

formalidades dos servicos prestados pela DSEDT, e em paralelo, enviou o pessoal
4




para participar na formac&o, de modo a elevar a sua qualidade dos servigos.

» No que diz respeito ao procedimento interno, a DSEDT continua a aperfeigoar as
formalidades administrativas de diversos planos, bem como reforcar a
interconexdo de informagBes com outros servigos publicos, a fim de atingir o
resultado de maior conveniéncia para os cidaddos e de simplificacio
administrativa.

4. Analise da tendéncia do resultado do inquérito do grau de satisfacao

A partir de 2023, a DSEDT passou a adoptar o novo sistema de indicadores de itens
de servigcos no inquérito de grau de satisfacdo sobre os seus servicos prestados, em
conformidade com as OrientacOes do Regime de Avaliacdo dos Servigos Publicos e do
Desempenho Organizacional, portanto ndo é possivel fazer comparacéo entre os diferentes
indicadores de 2022 e 2023.

5. Concluséao

De acordo com o resultado do presente inquérito, os utentes inquiridos estéo satisfeitos
com 0s servicos prestados pela DSEDT. Em 2023, mantém-se em nivel “Satisfaz” a média
de grau de satisfacdo dos indicadores de 3 servigos publicos, que sdo, respectivamente, 0s
“Servicos publicos gerais”, 0S “Servigos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovagao e
aplicacdo da lei” e 0S “Servigos publicos no ambito da acg¢do social”, sendo as opinides
obtidas através do inquérito consideradas valiosas e referenciais, as subunidades da DSEDT,
ponderando, de forma prudente, as opinides colocadas pelos inquiridos, tomardo as medidas
especfficas para melhorar os seus servigos prestados, a fim de atingir o objectivo de
aperfeicoamento continuo da qualidade dos servigos. Ao mesmo tempo, a DSEDT
continuara a recolher, anualmente, as opinides através do inquérito, optimizando e
melhorando, de forma continua, a qualidade dos seus servigos prestados, conforme as
instrucdes elaboradas pela Comisséo de Avaliacdo dos Servigos Publicos e do Desempenho
Organizacional.



