2.

Direccédo dos Servicos de Administracdo e Funcédo Publica
Resultados do Inquérito ao Grau de Satisfacédo de 2021

Breve apresentacdo do inquerito

Na sequéncia da criagdo de um mecanismo para a recolha de opini6es dos utentes
dos servicos publicos, como o inquérito anual ao grau de satisfacdo respeitante aos
servigos prestados pelo servigos publicos, realizado no ambito do Regime de
Avaliacdo dos Servicos Publicos e do Desempenho Organizacional, coube aos
servicos publicos analisarem as opinifes do publico sobre a qualidade dos servigos
prestados no ano 2021, as quais servirdo como orientacdo para validar medidas

estratégicas que visem a continua optimizacdo dos servigos a prestar.

Para o efeito, esta Direc¢do de Servicos incumbiu uma instituicdo de realizar, no
periodo entre 27 de Maio de 2021 e 15 de Dezembro de 2021, o Inquérito ao Grau
de Satisfacdo, constituido por 45 itens apreciativos dos servigos prestados. A analise
dos resultados obtidos serviu de avaliagdo do grau de satisfacdo dos utilizadores
destes servigos sujeitos ao Regime de Avaliacdo dos Servigos Publicos e do
Desempenho Organizacional. Espera-se que a objectividade a ela implicita permita
uma mais apurada apreciacdo da qualidade dos servicos prestados e a consolidacéo

do cumprimento do objectivo de optimizacao continua.

Resultados do inquérito?

Servigos gerais prestados ao publico

NUmero de questionarios validos recolhidos 309

Factores de Média do grau Desvio

Itens Valor

inquérito de satisfacao padréo

Iniciativa propria 4.24 0.77

Desempenho dos Profissionalismo 4.28 0.65

4.33

trabalhadores Aparéncia 4.45 0.58

Atitude 4.47 0.66

1

Neste trabalho de inquérito foi utilizada a escala de Likert, de 1 a 5, para obtencao das respostas,
sendo: 1-totalmente insatisfeito; 2-insatisfeito; 3-nem insatisfeito nem satisfeito; 4-satisfeito;
5-totalmento satisfeito.




Servigos gerais prestados ao publico

NUmero de questionarios validos recolhidos 309
Factores de Média do grau Desvio
A Itens e T Valor <
inquérito de satisfacdo padréo
] Acessibilidade 4.20 0.85
Ambiente 4.20
Conforto 4.22 0.71
Equipamentos 4.03 0.82
Instrucdes claras 4.15 0.75
Instalacdes Instalagdes complementares 3.98 0.81
gerais 4.06
complementares ~
Instalacdes complementares 3.79 0.77
de apoio
Seguranga 4.26 0.70
Fluidez 4.23 0.73
Formalidades Eficiéncia dos servicos 404 4.20 0.72
do processo Resultados dos servigos ' 4.29 0.76
Imparcialidade 4.33 0.66
Suficiéncia 3.83 0.83
Informagdes FaC|I|da_1de de ob'Een(;éo das 3.82 0.79
sobre 0s servicos Informacdes 4.03
ad ¢ Precisdo das informacdes ' 4.14 0.72
prestacos Utilidade das informacoes 4.10 0.72
Sigilo 4.43 0.57
Generallzaga_o da ‘,‘,Carta de 3.90 0.68
qualidade
Clareza dos indicadores da
« : ” 3.96 0.70
Garantias de Carta de gualldade
lidad Grau de satisfacéo dos 3.95
quafidade indicadores da “Carta de 4.05 0.73
qualidade”
Meios para a apresentagéo de 3.90 0.74
opinides
Adequabilidade 4.06 0.74
Acessiblidade 3.80 0.81
Servicos Seguranca 4.08 0.66
electrénicos SUﬁC'énCla 3.85 3.71 0.81
Suficiéncia dos meios de
comunicacdo e interac¢do 3.60 0.80

electrénica




Servigos gerais prestados ao publico

NUmero de questionarios validos recolhidos 309
q
Factores de ltens Média do grau Valor Desvio
inquérito de satisfacdo padréo
« Suficiéncia 3.79 0.76
Informacéo do 376
desempenho Facilidade dos meios de consulta 3.74 0.80
A\é?(l)'sagf 0 Grau de satisfacédo global 4.12 4.12 0.67

Servicos publicos no @mbito da fiscalizagdo, aprovacdo e aplicacdo da lei

NUmero de questionarios validos recolhidos 300
Factores de Media do grau Desvio
L Itens I Valor «
inquérito de satisfacao padréo
Iniciativa propria 4.55 0.56
Desempenho dos Profissionalismo 441 0.59
4.50
trabalhaores Aparéncia 4.46 0.57
Atitude 4.59 0.53
Acessibilidade 3.82 0.72
Ambiente 3.90
Conforto 3.97 0.59
Equipamentos 3.88 0.63
Instruces claras 3.97 0.74
Instalagdes InstalagGes complementares gerais 3.94 0.61
3.93
complementares ~
Instalagbes complementares de
) 3.84 0.66
apoio
Seguranca 4,01 0.56
Fluidez 4.34 0.55
Formalidades Eficiéncia dos servigos 4.43 0.57
4.37
do processo Resultados dos servicos 4.42 0.55
Imparcialidade 4.29 0.52




Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacdo e aplicacdo da lei

Numero de questionarios validos recolhidos 300
Factores de Média do grau Desvio
o Itens P Valor x
inquérito de satisfacdo padrédo
Suficiéncia 3.94 0.65
Informacdes FaC|I|dail2?O(:;en Zgéir;(;ao das 3.97 0.64
sobre 0s servigos Precisdo das informagcoes 4.07 4.14 0.54
prestados Utilidade das informac@es 4.06 0.53
Sigilo 4.30 0.58
Generallzaga_o da "Carta de 388 0.60
qualidade
Clareza dos indicadores da
« ; 3.87 0.59
Garantias de Carta de_qualldade
lidad Grau de satisfacdo dos 3.86
qualidade indicadores da “Carta de 3.94 0.57
qualidade”
Meios para a apresentacao de 385 0.61
opinides ' '
Adequabilidade 3.97 0.66
Acessiblidade 3.84 0.72
Servigos Segu_r?ng_a 285 3.99 0.60
electrénicos _ _ASuf|C|enC|a _ : 3.85 0.71
Suficiéncia dos meios de
comunicacdo e interac¢do 3.63 0.78
electrénica
desempenno  p,cilidade dos meios de consulta 3.73 0.68
Avaliagdo Grau de satisfagéo global 4.06 4.06 0.52
global
Servicos publicos no ambito da accéo social
Numero de questionarios validos recolhidos 321
Factores de Media do grau Desvio
o Itens P Valor «
inquérito de satisfacao padréo
Iniciativa propria 4.09 0.77
Desempenho dos Profissionalismo 414 4.06 0.69
trabalhadores Aparéncia ' 4.15 0.66
Atitude 4.29 0.67




Servigos publicos no ambito da accéo social

Numero de questionarios validos recolhidos 321
Factores de Média do grau Desvio
A Itens e T Valor <
inqueérito de satisfacdo padréo
Ambiente Acessibilidade 401 4.02 0.83
Conforto 4.01 0.73
Equipamentos 3.85 0.69
Instrugdes claras 3.93 0.66
InstalacOes  |nstalaces complementares gerais 382 3.66 0.74
complementares 5
p Instalagdes complementares de 365 0.77
apoio
Seguranga 3.95 0.64
Fluidez 4.19 0.66
Formalidades Eficiéncia dos servicos 419 4.22 0.64
do processo Resultados dos servicos ' 4.25 0.66
Imparcialidade 4.14 0.64
Suficiéncia 3.88 0.68
Informagdes FaC|I|da_1de de ob'Een(;éo das 3.86 0.75
] informacdes
sobre os servigos Preciséo das informacdes 3.98 4.04 0.59
prestados Utilidade das informac6es 4.02 0.65
Sigilo 4.12 0.61
Generallzaga_o da :Carta de 3.79 0.69
qualidade
Clareza dos indicadores da
« . 3.87 0.64
Garantias de Carta de.qualldade
lidad Grau de satisfacdo dos 3.82
quafidade indicadores da “Carta de 3.92 0.64
qualidade”
Meios para a apresentagéo de 377 0.67
opinides
Adequabilidade 3.89 0.69
Acessiblidade 3.77 0.71
Servicos Seguranca 379 3.85 0.59
electronicos Suficiéncia ’ 3.59 0.77
Suficiéncia dos meios de
comunicacdo e interac¢do 3.57 0.77
electrénica
Informagéo do Suficiéncia 371 3.78 0.64
desempenho  Facilidade dos meios de consulta ' 3.65 0.69
A\g/z;lcl)lgglao Grau de satisfagéo global 4.03 4.03 0.54




Avaliacéo global

Numero de questionarios validos recolhidos 930
Factores de ltens Média do grau Valor Desvio
inquérito de satisfacao padréo
Iniciativa propria 4.29 0.73
Profissionalismo 4.25 0.66
Desempenho dos 432
trabalhadores Aparéncia ' 4.34 0.62
Atitude 4.45 0.64
Acessibilidade 4.01 0.81
Ambiente 4.03
Conforto 4.06 0.69
Equipamentos 3.92 0.72
Instruces claras 4.01 0.72
InstalagGes InstalagGes complementares gerais 3.03 3.86 0.73
complementares ~
InstalagcOes complementares de 376 0.73
apoio
Seguranca 4.07 0.65
Fluidez 4.25 0.65
Formalidades Eficiéncia dos servicos 426 4.28 0.65
do processo Resultados dos servicos ' 4.32 0.67
Imparcialidade 4.25 0.61
Suficiéncia 3.88 0.73
Informac0es ili 5
¢ FaC|I|da_1de de obEengao das 388 0.73
sobre 0s informacdes 403
Servicos Preciséo das informacoes ' 4.10 0.62
prestados Utilidade das informagoes 4.06 0.64
Sigilo 4.28 0.60
Generallza(;a_o da "Carta de 386 0.66
qualidade
Clareza dos indicadores da
. “Carta de qualidade 3.90 0.64
Garantias de :
salidade Grau de satisfacdo dos 3.88
d indicadores da “Carta de 3.97 0.65
qualidade”
Meios para a apresentacéo de 384 0.68

opinides




Avaliacéo global

Numero de questionarios validos recolhidos 930
Factores de Media do grau Desvio
L Itens I Valor «
inquérito de satisfacao padréo
Adequabilidade 3.97 0.70
Acessiblidade 3.80 0.75
Servigos Seguranca 3.97 0.62
3.80
electrénicos Suficiéncia 3.72 0.77
Suficiéncia dos meios de
comunicacdo e interac¢ao 3.60 0.78
electrénica
Informagéo do Suficiéncia _ 374 3.79 0.68
desempenho | Facilidade dos meios de consulta ' 3.70 0.73
A\é?(l)lgglao Grau de satisfagéo global 4.07 4.07 0.58

Analise das opinides gerais

O presente inquérito contou com a participacao de 89 inquiridos que expressaram
opinides e sugestdes em relacdo aos servigos prestados pelo SAFP, as quais
orientaram principalmente para o aperfeicoamento dos servicos electronicos.
Com base nos resultados e nas opinides obtidas, esta Direc¢do de Servigos
elaborou propostas de melhoramento de acordo com a Orientacdo do utilizador e
vai continuar a prestar mais servicos electronicos através da Conta Unica de

Macau.

Atendendo aos resultados estatisticos obtidos no presente inquérito e avaliando o
correspondente grau de satisfacdo global decorrente da prestacdo dos servicos,
conclui-se que os inquiridos atribuiram mais de 4 valores no grau de satisfacéo
face aos diversos tipos de servigos fornecidos por esta Direcgéo de Servigos. O
SAFP continuara a procurar melhorar os diversos servigos prestados, no sentido

de satisfazer as amplas necessidades dos utentes dos servicos.



4. Analise da tendéncia dos resultados dos inqueritos do grau de
satisfacdo (comparativamente com os trés anos anteriores)

4.1 Servicos publicos em geral

2019 2020 2021
Factores de ltens
inquérito Media do Média do Média do
Valor grau de Valor graude | Valor | graude
satisfacdo satisfacéo satisfacéo
Iniciativa propria 3.98 4.03 4.24
D ho d Profissionalismo 4.02 4.12 4.28
esempenho dos o T ann . 415 4.33
trabalhadores Aparéncia 4.22 4.25 4.45
Atitude 4.27 4.33 4.47
. Acessibilidade 3.93 4.01 4.20
Ambiente | 40 . 405 4.20
Conforto - 410 410 4.22
Equipamentos 390 3.90 4.03
Instruces claras . 395 4.14 4.15
Instalagbes complementares
InstalagcOes . 3.77 3.87 3.98
gerais 3.89 3.97 4.06
complementares — :
Instalages complementares
) 3.58 3.63 3.79
de apoio
Seguranga - 4.20 4.15 4.26
7 Fluidez . 400 4.00 4.23
Formalidades Eficiéncia dos servicos 4.06 4.04 4.20
‘ : ~ 4.06 4.04 4.24
do processo Resultados dos servicos 4.15 4.13 4.29
Imparcialidade 4.08 4.17 4.33
Suficiéncia 3.83 3.81 3.83
5 Facilidade de obteng&o das
InformagGes _ : ¢ 369 376 3.82
sobre os informacdes
) : : 3.93 3.95 4.03
SErvigos - Precisdo das informacSes =~ 4.06 : 4.09 4.14
prestados  © utilidade das informagBes = 3.94 3.98 4.10
Sigilo 4.21 4.32 4.43




2019 2020 2021
Factores de ltens
inquérito Media do Média do Média do
Valor | graude Valor graude | Valor | graude
satisfacdo satisfacéo satisfacéo
Generalizacgdo da “Carta
) 3.77 3.65 3.90
de qualidade”
Clareza dos indicadores 375 3.8 3.96
. da “Carta de qualidade ' ' '
Garantias de
_ _ 3.78 3.73 3.95
qualidade Grau de satisfacdo dos
indicadores da “Carta de 3.86 3.83 4.05
qualidade”
Meios para a apresentacao
- 3.79 3.75 3.90
de opinides
Adequabilidade 3.75 3.82 4.06
Acessiblidade 3.60 3.62 3.80
. Seguranca 4.07 4.13 4.08
Servigos
- A 3.62 3.67 3.85
electronicos Suficiéncia 3.53 3.55 3.71
Suficiéncia dos meios de
comunicacdo e interaccdo = 3.33 341 3.60
electrénica
Suficiéncia 3.70 3.81 3.79
Frequéncia da publicacdo
Informagdo do ~ de informag&o sobre o - 3.77 -
desempenho desempenho 3.70 3.83 3.76
Facilidade dos meios de 370 3.95 374
consulta
A\é?(l)lgglao Grau de satisfacédo global 3.89 3.87 4.12




. Comparacgdo entre 2020
Factores de inquérito 2019 2020 2021
e 2021
Desempenho dos 4.11 4.15 433 0.18
trabalhadores
Ambiente 4.01 4.05 4.20 0.15
InstalagcOes
3.89 3.97 4.06 0.09
complementares
Formalidades do processo 4.06 4.04 4.24 0.20
InformagGes sobre os
_ 3.93 3.95 4.03 0.08
servigos prestados
Garantias de qualidade 3.78 3.73 3.95 0.22
Servicos electronicos 3.62 3.67 3.85 0.18
Informacéo do desempenho 3.70 3.83 3.76 -0.07
Avaliacgéo global 3.89 3.87 4.12 0.25

4.2 Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e

aplicacao da lei

2019 2020 2021
Factores de ltens
inquérito Meédia do Media do Media do
Valor | graude Valor grau de | Valor | graude
satisfacao satisfacdo satisfacao
Iniciativa propria 4.43 4.46 4.55
Profissionalismo 4.34 441 441
Desempenho dos _ 439 443 450
trabalhadores Aparéncia 4.29 4.31 4.46
Atitude 4.48 4.55 4.59
) Acessibilidade 3.98 4.01 3.82
Ambiente 4.08 4.05 3.90
Conforto 4.18 4.09 3.97
Equipamentos 4.09 4.03 3.88
Instruces claras 4.26 412 3.97
Instalacses Instalagdes complementares 3.97 403 3.94
¢ gerais ' 4.09 ' 4.05 ' 3.93
COMPleMENtares iy
Instalagdes complementares
) 3.81 3.77 3.84
de apoio
Seguranga 4.25 4.17 4.01
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2019 2020 2021
Factores de ltens
inquérito Média do Média do Média do
Valor | graude Valor graude | Valor | graude
satisfacéo satisfacdo satisfacéo
Fluidez 4.43 4.46 4.34
Formalidades Eficiéncia dos servigos 4.46 4.56 4.43
) 4.42 4.49 4.37
do processo Resultados dos servicos 4.49 4.61 4.42
Imparcialidade 4.30 431 4.29
Suficiéncia 3.93 3.98 3.94
0 Facilidade de obtencgéo das
Informacdes . ! ¢ 3.90 4.02 397
sobre 0s informagdes
. " ) i 4.10 4.12 4.07
Servigos . Precisdo das informagbes = 4.21 4.19 4.14
prestados  Utilidade das informagdes = 4.13 4.11 4.06
Sigilo 438 4.37 4.30
Generalizacdo da “Carta
. - 3.59 3.71 3.88
de qualidade™ |
Clareza dos indicadores 361 376 3.87
Garantias de da “Carta de qualidade ' ' '
qualidade Grau de satisfagdo dos 3.68 3.75 3.86
indicadores da “Carta de 3.89 3.87 3.94
qualidade”
Meios para a apresentacao
- 3.74 3.74 3.85
de opinides
Adequabilidade 3.85 3.91 3.97
Acessiblidade 3.78 3.78 3.84
Servicos Seguranca 4.10 4.07 3.99
electrénicos Suficiéncia 3.80 3.76 3.80 3.79 3.85 3.85
Suficiéncia dos meios de
comunicagéo e interaccdo = 3.43 3.55 3.63
electronica
Suficiéncia 3.66 3.61 3.81
5 Frequéncia da publicacéo
Informagdo do de informagc&o sobre 0 - 371 3.77 371 - 3.75
desempenho desempenho
Facilidade dos meios de 375 3.8 373
consulta
A\é?cl)lt?agf 0 Grau de satisfagédo global 4.08 4.05 4.06

11




. Comparacgdo entre 2020
Factores de inquérito 2019 2020 2021
e 2021
Desempenho dos 4.39 4.43 4.50 0.07
trabalhadores
Ambiente 4.08 4.05 3.90 -0.15
InstalagcOes
4.09 4.05 3.93 -0.12
complementares
Formalidades do
4.42 4.49 4.37 -0.12
processo
Informages sobre os
. 4.10 4.12 4.07 -0.05
servigos prestados
Garantias de
. 3.68 3.75 3.86 0.11
qualidade
Servigos electronicos 3.76 3.79 3.85 0.06
Informagao do 3.71 3.71 3.75 0.04
desempenho
Avaliacéo global 4.08 4.05 4.06 0.01
4.3 Servicos publicos no ambito da accéo social
2019 2020 2021
Factores de . .
inquérito Itens Média do Média do Média do
Valor | graude Valor graude | Valor | graude
satisfacdo satisfacéo satisfacdo
Iniciativa propria 4.22 4.24 4.09
Profissionalismo 4.08 4.14 4.06
Dfrsaeb”;ﬁ]e;dr:)orfsos 4.19 4.23 4.14
Aparéncia 4.17 4.18 4.15
Atitude 4.29 4.35 4.29
Acessibilidade 3.95 4.14 4.02
Ambiente 3.96 4.15 4.01
Conforto 3.97 4.17 4.01
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2019 2020 2021
Factores de . .
inquérito L Média do Média do Meédia do
Valor | graude Valor graude | Valor | graude
satisfacdo satisfacéo satisfacdo
Equipamentos 3.80 3.91 3.85
Instruces claras 4.01 4.07 3.93
Instalaces Instalagdes complementares
¢ erais 376 384 | 387 39 | 366 38
complementares 9
Instalagbes complementares
_ 3.67 3.62 3.65
de apoio
Seguranga 3.91 4.04 3.95
Fluidez 4.26 4.33 4.19
. Eficiéncia dos servigos 431 4.34 4.22
Formalidades
4.24 4.32 4.19
do processo Resultados dos servicos | 4.32 ‘ 4.37 4.25
Imparcialidade 4.09 4.22 4.14
Suficiéncia 3.92 3.92 3.88
. Facilidade de obtengéo
Informacdes . N 3.96 3.98 3.86
das informacgdes
sobre 0s :
servigos  Precisdodasinformagdes | 406 402 | 409 02| 404 | 2
prestados Utilidade das informacGe 4.02 4.04 4.02
Sigilo 4.16 ‘ 4.14 4.12
Generalizacgdo da “Carta
. 3.64 3.64 3.79
de qualidade”
Clareza dos indicadores 3.73 3.70 387
_ da “Carta de qualidade ' ' '
Garantias de ) N
. Grau de satisfacdo dos 3.73 3.72 3.82
qualidade o
indicadores da “Carta de 3.83 3.82 3.92
qualidade”
Meios para a apresentacao
3.82 3.76 3.77

de opinides
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2019 2020 2021
Factores de -~ . .
inquérito L Média do Média do Meédia do
Valor | graude Valor graude | Valor | graude
satisfacdo satisfacéo satisfacdo
Adequabilidade 3.85 3.89 3.89
Acessiblidade 3.63 3.89 3.77
] Seguranca 3.91 3.93 3.85
Servigos
- Suficiéncia 3.56 3.66 3.65 3.76 3.59 3.72
electronicos
Suficiéncia dos meios de
comunicacgéo e interaccdo = 3.44 3.55 3.57
electronica
Suficiéncia 3.73 3.87 3.78
int 20 d Frequéncia da publicacdo de
nformacédo do i 3 - -
¢ informacdo sobre o 374 4.00 4.02 371
desempenho desempenho
Facilidade dos meios de
3.74 4.25 3.65
consulta |
Avaliagdo Grau de satisfacédo global 3.93 3.97 4.03
global
L Comparacao entre 2020
Factores de inquerito 2019 2020 2021
e 2021
Desempenho dos 4.19 4.23 4.14 -0.09
trabalhadores
Ambiente 3.96 4.15 4.01 -0.14
Instalagdes
3.84 3.92 3.82 -0.10
complementares
Formalidades do
4.24 4.32 4.19 -0.13
processo
Informacdes sobre 0s
i 4.02 4.02 3.98 -0.04
servigos prestados
Garantias de qualidade 3.73 3.72 3.82 0.10
Servicos electronicos 3.66 3.76 3.72 -0.04
Informagao do 3.74 4.02 371 031
desempenho
Avaliacéo global 3.93 3.97 4.03 0.06
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4.4 Avaliacao global

2019 2020 2021
Factores de - 1
inquérito Itens Média do Média do Média do
Valor | graude | Valor graude | Valor | graude
satisfacao satisfacao satisfacdo
Iniciativa propria 4.22 4.28 4.29
Profissionalismo 4.15 4.27 4.25
Desempentio dos 4.24 4.30 4.32
trabalhadores Aparéncia 4.23 4.27 4.34
Atitude 4.35 4.44 4.45
Acessibilidade 3.96 4.04 4.01
Ambiente ' - 402 4.07 4.03
Conforto 4.08 4.11 4.06
Equipamentos 3.95 3.98 3.92
Instrucdes claras 4.10 4.11 4.01
Instalagdes complementares 3.85 3.96 3.86
Instalactes i ' ' '
¢ gerais 3.95 4.00 3.93
complementares " :
Instalactes
) 3.70 3.70 3.76
complementares de apoio
Seguranca ‘ 4.12 - ‘ 4.14 4.07
Fluidez 424 429 4.25
Formalidades Eficiéncia dos servicos 4.29 4.35 4.28
: - 425 4.31 4.26
do processo Resultados dos servicos 433 | - 441 4.32
Imparcialidade 4.17 4.26 4.25
Suficiéncia 3.89 3.91 3.88
Facilidade de obtencéo 3.86 3.0 3.88
Informacdes das informacdes R T '
sobre o0s o ; -
) Precisdo das informagdes = 4.12 4.02 4.14 4.04 4.10 4.03
Servicos - ~ ! : ;
prestados Vtilidade das 4.03 4.05 4.06
informacdes
Sigilo 4.26 | 431 | 4.28
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2019 2020 2021
Factores de i~ .
inquérito Itens Média do Média do Média do
Valor | graude | Valor graude | Valor | graude
satisfacao satisfacdo satisfacao
Generalizacao da “Carta
_ 3.67 3.67 3.86
de qualidade”
Clareza dos indicadores 3.70 377 3.90
_ da “Carta de qualidade ' ' '
Garantias de T
. Grau de satisfacdo dos 3.73 3.74 3.88
qualidade o
indicadores da “Cartade = 3.86 3.85 3.97
qualidade”
Meios para a
« - 3.78 3.75 3.84
apresentacdo de opinides
Adequabilidade 3.82 3.89 3.97
Acessiblidade 3.67 3.74 3.80
Seguranca 4.04 4.07 3.97
Servigos 3.68 3.74 3.80
electrénicos Suficiéncia 3.64 : 3.69 : 3.72 :
Suficiéncia dos meios de
comunicagéo e 3.39 3.50 3.60
interaccdo electronica
Suficiéncia 3.70 3.76 3.79
Frequéncia da publicacao
Informagdo do ~ de informagéo sobre o - 3.81 -
desempenho desempenho 3.72 3.83 3.74
Facilidade dos meios de
3.74 3.96 3.70
consulta
Avaliagdo Grau de satisfacédo global 3.97 3.98 4.07
global
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Comparacgdo entre 2020

Factores de inquérito 2019 2020 2021
e 2021
Desempenho dos 4.24 4.30 4.32 0.02
trabalhadores
Ambiente 4.02 4.07 4.03 -0.04
InstalagcOes
3.95 4.00 3.93 -0.07
complementares
Formalidades do
4.25 4.31 4.26 -0.05
processo
InformagGes sobre os
_ 4.02 4.04 4.03 -0.01
servigos prestados
Garantias de qualidade 3.73 3.74 3.88 0.14
Servicos electronicos 3.68 3.74 3.80 0.06
Informacao do 3.72 3.83 3.74 0.0
desempenho
Avaliagéo global 3.97 3.98 4.07 0.09

Ao compararem-se os resultados do inquérito com os do ano transacto, o Grau de

satisfacdo global registou um aumento de 0.09 valores e de entre os restantes oito

factores, na pontuacdo atribuida para Desempenho dos trabalhadores, Garantias

de qualidade e Servicos electrénicos registou-se uma subida em comparag¢ao com

os dois anos anteriores, e as Garantias de qualidade tiveram um maior aumento.

5. Medidas de melhoramento e sugestdes

As pontuacdes atribuidas aos trés dominios de servigos prestados ao publico

revelam que o grau de satisfacdo obtido pelos Servicos electrénicos e pela

Informacéo do desempenho € mais baixo em comparagdo com o manifestado nos

restantes factores. Por essa razdo, esta Direccdo de Servicos ira adoptar as

seguintes medidas de melhoramento:

® No ambito dos Servigos electronicos, esta Direccdo de Servicos ira, de

acordo com Orientacdo do utilizador e Personalizacao, prestar mais servicos

electrénicos aos cidadios através da Conta Unica de Macau.
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No ambito da Informagdo do desempenho, esta Direccdo de Servicos ird
estudar e enriquecer o contetdo da informacdo do desempenho e aumentar

0s meios de publicacdo para satisfazer as necessidades dos utilizadores dos

Servicos
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