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Instituto para os Assuntos Municipais

Resultado do inquérito sobre o grau de satisfacdo da prestacédo de
servicos publicos externos do ano 2019

1. Breve apresentacéo do inquérito

De acordo com as disposi¢cdes do “Mecanismo destinado a recolha de opinides do
publico sobre a prestagdo dos servigcos” (doravante designado por “Orientacdes”), da
Comissao de Avaliacdo dos Servicos Publicos e do Desempenho Organizacional, 0s servicos
publicos devem criar um mecanismo destinado a recolha de opinides do publico sobre a
prestacdo dos seus servicos, pois que, conhecendo-as, podem melhor concretizar 0 seu

aperfeicoamento continuo.

Com base nisto, no periodo compreendido entre Janeiro e Dezembro de 2019, o
Instituto para os Assuntos Municipais realizou o Inquérito ao Grau de satisfacdo sobre os
servicos publicos externos. As avaliaces feitas pelos utilizadores, em relacdo aos servicos
prestados, contribuirdo para a revisdo da qualidade dos servicos e concretizagcdo do seu

melhoramento continuo.

O IAM realiza, anualmente, o inquérito sobre o grau de satisfacdo da prestacdo de
servigos proporcionados ao publico, atraves de telefone, entrevistas directas, colocacdo de
inquéritos online e questionarios nos locais de prestacao de servicos, e recolhe as avalia¢fes
que os cidaddos tenham a manifestar a esse respeito. Os questionarios dividem-se,
essencialmente, em perguntas fechadas e abertas; a classificagdo das respostas a essas
perguntas fechadas € de cinco valores como padrao-base, recebendo “bastante insatisfeito”

um valor e “bastante satisfeito”, cinco valores.
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2. Resultados do Inquérito

2.1. Estatistica do grau de satisfacédo da prestacao de servicos

2.1.1.  Servicos publicos gerais

Servicos publicos gerais

Numero de questionarios validos recolhidos 1,540
Média do .
Factor de Valor Desvio
. Item grau de o
inquérito o médio padrédo
satisfacéo
Horario dos servicos 4,42 0,74
o Local da prestacédo
Acessibilidade ) 4,38 4,37 0,78
dos servigos
Meios de contacto 4,34 0,77
Atitude dos servicos 4,56 0,70
Grau de
4,53 0,72

profissionalismo

Servigos dos

Grau de eficiéncia 4,53
trabalhadores _ 4,53 0,71
dos servigos
Iniciativa dos
_ 4,48 0,74
Servicos
_ Grau de conforto 4,47 0,75
Ambiente e - -
) B Disposicao das 4,45
instalacdes ) 4,43 0,74
instalacdes
Tempo de espera 4,49 0,73
Procedimento | Simplicidade e
. _ 4,51 4,50 0,69
interno celeridade
Imparcialidade 4,53 0,67
Resultado dos | Conformidade com a
Servigos finalidade de 4,50 4,50 0,70

prestados utilizacéo
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Servicos publicos gerais
Numero de questionarios validos recolhidos 1,540
Média do .
Factor de Valor Desvio
. Item grau de o
inquérito o médio padrédo
satisfacéo
Divulgacéao da
Informacéo dos | N 4,42 0,76
_ informacéo
Servicos . 4,44
Exactiddo da
prestados ) 4,46 0,71
informacéo
Servicos Grau de suficiéncia 435 4,32 0,71
electronicos Grau de satisfacédo ’ 4,37 0,84
Grau de suficiéncia 4,42 0,73
Grau de satisfacéo
Carta de o 4,43 0,73
_ dos indicadores 4,43
Qualidade
Clareza dos
- 4,44 0,72
indicadores
Grau de satisfacdo do servico global 4,49 4,49 0,70

(Nota: um valor = valor minimo; cinco valores = valor maximo)

2.1.2.  Servigos publicos no ambito da fiscalizacéo, aprovacao e aplicacdo da

lei
Servicos publicos no ambito da fiscalizacé@o, aprovacao e aplicacédo da lei
Numero de questionarios validos recolhidos 396
Média do .
Factor de Desvio
. Item grau de Valor 3
inquérito o padrédo
satisfacéo
Horario dos servicos 4,17 0,72
Acessibilidade | Local da prestacao 4,16
. 4,14 0,76
dos servicos
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Servicos publicos no ambito da fiscalizacé@o, aprovacao e aplicacédo da lei
Numero de questionarios validos recolhidos 396
Média do .
Factor de Desvio
_ _ Item grau de Valor N
inquérito o padrédo
satisfacéo
Meios de contacto 4,17 0,66
Atitude dos servigos 4,28 0,66
Grau de
. T 4,21 0,74
Servigos dos profissionalismo 49
trabalhadores | Grau de eficiéncia ’ 4,19 0,74
Iniciativa dos
_ 4,20 0,73
Servicos
) Grau de conforto 4,15 0,77
Ambiente e ——
) . Disposicao das 4,14
instalagOes _ 4,12 0,73
instalacdes
Tempo de espera 4,25 0,74
i Simplicidade e
Procedimento IO 423 417 0.70
interno celeridade
Imparcialidade 4,26 0,63
Resultado dos | Conformidade com
Servigos a finalidade de 4,25 4,25 0,59
prestados utilizacdo
Divulgacéo da
Informacéo dos | N 4,07 0,75
_ informacdo
Servigos - 4,11
Exactidao da
prestados _ N 4,15 0,63
informagéo
Servicos Grau de suficiéncia ton 3,92 0,77
electronicos Grau de satisfacdo ’ 3,96 0,83
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Servicos publicos no ambito da fiscalizacé@o, aprovacao e aplicacédo da lei

Numero de questionarios validos recolhidos 396
Média do .
Factor de Desvio
. Item grau de Valor N
inquérito o padréo
satisfacéo

Grau de suficiéncia

da Carta de 4,18 0,63
Qualidade
Carta de :
_ Grau de satisfacéo 4,15
Qualidade o 4,13 0,69
dos indicadores
Clareza dos
L 4,15 0,64
indicadores
Grau de satisfacdo do servico global 4,19 4,19 0,59

(Nota: um valor = valor minimo; cinco valores = valor maximo)

3. Analise e tratamento da “opiniao geral”

Com o intuito de responder aos requisitos das Orientacdes, este Instituto, uma vez
recolhidas as opinides, procedeu a avaliacdo do nivel de qualidade dos servigos prestados e
tomou as medidas que julgou mais eficazes para aumentar o grau de satisfacdo dos
destinatarios. Para tal, realizou, em 2019, um inquérito estatistico e a respectiva analise as
opinides recolhidas do publico. Apos esta analise estatistica, verificou que os trés itens mais
destacados, envolvendo dois subitens, foram: “Local da prestacdo dos servicos” e “Horario
dos servicos”. Sugestdes mais apontadas pelos entrevistados: insuficiéncia de lugares de
estacionamento proximos do Centro de Servicos do IAM; proposta para prorrogar o horario
da prestacdo de servicos do Centro de Servicos; insuficiéncia de lugares de estacionamento

préximos do Canil Municipal de Macau.
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4. Medidas e sugestOes de aperfeicoamento

Nas referidas tabelas 2.1.1 e 2.1.2, onde consta o valor médio do grau de satisfacdo
relativamente a dois tipos de servigos, 0s “Servicos publicos gerais” registaram mais de 4
valores, e um valor relativamente alto em todos os factores do inquérito, o que reflecte que
0s entrevistados se sentiram mais satisfeitos com a qualidade dos servigos publicos gerais
do IAM; no aspecto dos “Servigos publicos no ambito da fiscalizacao, aprovacao e aplicagédo
da lei”, o factor de inquérito “Servigos electronicos” registou valores relativamente baixos,
sendo que o valor médio foi de 3,94. Tendo em conta este facto, o IAM procedeu a
digitalizacdo dos servigcos mais importantes e mais utilizados, incluindo IAM em Contacto,
inscricdo em actividades, venda de bilhetes de entrada para o Pavilhdo do Panda Gigante de
Macau e Pagamento de multas do “Regulamento Geral dos Espagos Publicos”, etc. No futuro,
serdo disponibilizados servicos electronicos mais diversos; além disso, em 2019, foi lancado
0 novo sistema de inscricdo em actividades para os cidaddos poderem concluir o processo
de inscricdo atraveés do telemdvel, computador, quiosque de servigos e informagéo ou outros
meios electronicos, incluindo inscri¢do, consulta de resultados de admissdo e processo de

pagamento, para responder as necessidades das diferentes classes da sociedade.

Além disso, no que as opinides apresentadas pelos entrevistados diz respeito, 0s
departamentos e subunidades do Instituto procuram respondé-las, tomando as devidas
medidas. No que toca a insuficiéncia de lugares de estacionamento préximos do Canil
Municipal de Macau, actualmente encontra-se disponivel o auto-silo perto do Canil
Municipal de Macau. E, para além do Canil Municipal de Macau, foi instalado o Canil
Municipal de Coloane, podendo os cidadaos optar por se deslocar, de entre ambos, ao que
Ihes estiver mais proximo; Por outro lado, para facilitar o tratamento de formalidades dos

servigcos do Canil Municipal aos cidaddos, além da obtencéo de senha no local, em 2019 o

Pédgina 6 de 12



ﬂi Eﬁ E \l
INSTITUTO PARA 0s
\ / ASSUNTOS MUNICIPAIS

IAM acrescentou varios servigos online, como marcacdo prévia, e disponibilizou mais

periodos de servigos, para os cidadaos poderem escolher.

5. Analise das tendéncias dos resultados dos inquéritos do grau de

satisfacdo efectuados (comparativamente ao ano 2018)

Com vista a ajustar-se as Orientagdes, a estatistica do presente inquérito, que tem por

objecto os “Servigos publicos gerais” e os “Servigos publicos no &mbito da fiscalizagéo,

aprovacao e aplicacdo da lei”,

conseguidos nos inquéritos sobre o grau de satisfacdo do ano 2018.

5.1. Servicos Publicos Gerais

procede a uma analise e comparacéo, a nivel dos resultados

Tabela5.1.1. Comparacdo anual do Grau de satisfacdo dos itens do inquérito
2018 2019
. Valor Média do Valor Média do
Factor do inquérito Item o o
médio do grau de médio do | graude
item satisfacéo item satisfacéo
Horario dos
) 4,16 4,42
Servicos
Acessibilidade Local da prestacao 4,15 4,38
_ 4,16 4,37
de servigos
Meios de contacto 4,13 4,34
Atitude dos
_ 4,40 4,56
Servigos
_ Grau de
Servigos dos o ) 4,37 4,53
profissionalismo 4,36 4,53
trabalhadores ——
Grau de eficiéncia 4,36 4,53
Iniciativa dos
) 4,30 4,48
Servicos
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2018 2019
) ) Valor Média do Valor Média do
Factor do inquérito Item ) )
médio do grau de médio do | graude
item satisfacéo item satisfacéo
) Grau de conforto 4,24 4,47
Ambiente e - -
) . Disposicdo das 4,23 4,45
instalagOes _ 4,22 4,43
instalacdes
Tempo de espera 4,26 4,49
Procedimento Simplicidade e
_ _ 4,26 4,27 4,50 4,51
interno celeridade
Imparcialidade 4,30 4,53
Conformidade com
Resultado dos o
) a finalidade de 4,31 4,31 4,50 4,50
servigos prestados L
utilizacéo
Divulgacéo da
_ 4,18 4,42
Informacdo dos | informacéo
_ : 4,22 4,44
servicos prestados | Exactiddo da
_ 4,25 4,46
informacéo
Servigos Grau de suficiéncia 4,08 4,32
. : 4,10 4,35
electronicos Grau de satisfagao 4,11 4,37
Grau de suficiéncia
da Carta de 4,22 4,42
Qualidade
Carta de Qualidade | Grau de satisfacéo 4,22 4,43
- 4,22 4,43
dos indicadores
Clareza dos
o 4,23 4,44
indicadores
Grau de satisfacao do servico global 4,27 4,27 4,49 4,49

(Nota: um valor = valor minimo; cinco valores = valor maximo)
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Tabela 5.1.2. Comparacéo anual da tendéncia do Grau de satisfacdo dos factores

do inquérito

Comparativamente

Factor do inquerito 2018 2019
ao ano 2018
Acessibilidade 4,15 4,38 +0,23
Servigos dos trabalhadores 4,36 4,53 +0,17
Ambiente e Instalacdes 4,23 4,45 +0,22
Procedimento interno 4,27 4,51 +0,24
Resultado dos servicos
4,31 4,50 +0,19
prestados
Informacéo dos servicos
4,22 4,44 +0,22
prestados
Servicos electronicos 4,10 4,35 +0,25
Carta de Qualidade 4,22 4,43 +0,21
Servico global 4,27 4,49 +0,22

(Nota: um valor = valor minimo; cinco valores = valor maximo)

A tabela 5.1.2, que estabelece a comparacéo dos resultados do inquérito sobre o grau

de satisfacdo dos “Servigos publicos gerais” com os do ano 2018, revela que se registou um

acréscimo, entre 0,17 e 0,25 valores, em todos os itens, de entre 0s quais se destacam o factor

“Servicos electronicos”, que registou o maior acréscimo: 0,25 valores.
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5.2. Servicgos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacéo e aplicacdo da lei

Tabela 5.2.1.  Comparacédo anual do Grau de satisfacdo dos itens do inquérito
2018 2019
Factor do Média do Média do
. Item Valor Valor
inquérito ) grau de _ grau de
médio ) médio _
satisfacédo satisfacéo
Horérios dos servicos 4,06 4,17
o Local da prestacéo de
Acessibilidade ) 4,00 4,03 4,14 4,16
Servicos
Meios de contacto 4,04 4,17
Atitude dos servigos 4,18 4,28
) Grau de
Servigos dos o 4,08 4,21
profissionalismo 4,10 4,22
trabalhadores ——
Grau de eficiéncia 4,10 4,19
Iniciativa dos servicos 4,05 4,20
) Grau de conforto 4,05 4,15
Ambiente e ——
) . Disposicao das 4,02 4,14
instalagOes _ } 3,99 4,12
instalacOes
Tempo de espera 4,10 4,25
Procedimento | Simplicidade e
) _ 3,98 4,06 4,17 4,23
interno celebridade
Imparcialidade 4,10 4,26
Resultado dos ]
) Conformidade com a
Servigos o L 4,17 4,17 4,25 4,25
finalidade de utilizacéo
prestados
Divulgacéo da
Informacéo dos | N 3,87 4,07
_ informacéo
Servigos - 3,93 4,11
Exactidéo da
prestados _ 3 3,99 4,15
informagéo
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2018 2019
Factor do Média do Média do
. Item Valor Valor
inquérito o grau de o grau de
medio ) medio _
satisfacédo satisfacéo
Servigos Grau de suficiéncia 3,91 3,92
L : 3,94 3,94
electronicos Grau de satisfagdo 3,96 3,96
Grau de suficiéncia da
. 4,00 4,18
Carta da Qualidade
Carta de Grau de satisfacdo dos
: . 4,02 4,02 4,13 4,15
Qualidade indicadores
Clareza dos
- 4,04 4,15
indicadores
Grau de satisfacao do servico global 4,02 4,04 4,19 4,19

(Nota: um valor: valor minimo; cinco valores: valor méximo)

Tabela 5.2.2. Comparacédo anual da tendéncia do Grau de satisfagdo dos

factores do inquérito

. Comparativamente
Factor do inquérito 2018 2019
ao ano 2018
Acessibilidade 4,03 4,16 +0,13
Servicos dos trabalhadores 4,10 4,22 +0,12
Ambiente e Instalagbes 4,02 4,14 +0,12
Procedimento interno 4,06 4,23 +0,17
Resultado dos servigos
4,17 4,25 +0,08
prestados
Informac&o dos servicos
3,93 4,11 +0,18
prestados
Servicos electronicos 3,94 3,94 --
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. ) Comparativamente
Factor do inquerito 2018 2019
ao ano 2018
Carta de Qualidade 4,02 4,15 +0,13
Servico global 4,04 4,19 +0,15

(Nota: um valor = péssimo; cinco valores = éptimo)

Atabela 5.2.2, que estabelece a comparagéo entre os resultados dos inquéritos sobre o
grau de satisfacdo dos “Servicos publicos no @mbito da fiscalizacéo, aprovacéo e aplicagédo
da Lei” com os do ano 2018, revela que se registou um aumento no grau de satisfagéo na
maioria dos itens, com um acréscimo entre 0,08 e 0,18 valores, entre os quais o factor
“Informacdo dos servigos prestados” registou 0 maior acréscimo, ja que se fixou em 4,11 em
2019, ou seja, mais 0,18 valores em comparagdo com o ano 2018, e o factor “Procedimento
interno”, que registou 4,23 valores em média, tendo subido 0,17 valores. Isto significa que a

avaliacdo do grau de satisfacdo pelos entrevistados mantém uma média de “satisfaz mais”.

Desta exposicao de resultados do inquérito sobre o grau de satisfacdo dos “Servicos
publicos gerais” e “Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacéo da
Lei” nestes Gltimos dois anos, € possivel inferir que, da avaliacdo de todos os itens do
inquérito, ressalta um valor médio superior a 3 valores, o que significa que os entrevistados
fazem uma avaliagdo normal ou superior sobre as areas de servicos que ao IAM cabe prestar
e que, no tocante a prestacdo de servicos, 0 IAM consegue satisfazer as necessidades da

maior parte dos destinatarios.

Pégina 12 de 12




