Fundo para o Desenvolvimento das Ciéncias e da Tecnologia
Resultado do Inquérito ao Grau de Satisfacdo sobre os Servicos
Prestados em 2022

Breve apresentacio do inquérito

De acordo com as disposi¢des sobre o “Estabelecimento de um mecanismo de avaliacao
destinado a recolha de opinides dos utentes (inquérito anual do grau de satisfacdao sobre os
servigos prestados pelos servigos publicos)”, constantes no “Regime de Avaliacdo dos
Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional®, os servigos publicos devem criar um
mecanismo de avaliacdo destinado a recolha de opinides sobre os seus servigos prestados,
a fim de melhor conhecer essas opinides e realizar o seu melhoramento continuo com base

nelas.

Para este efeito, este Fundo incumbiu uma institui¢do de investigacao de realizar, no periodo
de Outubro a Novembro de 2022, o inquérito do grau de satisfacdo sobre 16 itens dos seus
servigos prestados em 2022, que funciona como um mecanismo de avaliagdo destinado a
recolha do grau de satisfagdo dos utentes, conforme o previsto no Regime de Avaliacao dos
Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional, de forma a avaliar a qualidade dos
servigos prestados pelo Fundo, através da recolha de diferentes avaliagdes fornecidas pelos

utentes de servigo, alcancando o objectivo de aperfeicoamento continuo.

Grau de satisfacao sobre os servico

Tabela de andlise estatistica do grau de satisfacdo sobre os servigos prestados

Servicos publicos
Servicos publicos
Servico global . no Ambito da accio
gerais
(N=382) social
Factores de (N=10)
Itens (N=272)
inquérito
Média do Média do Média do
grau de Valor grau de Valor grau de Valor
satisfacao satisfacao satisfacao
Iniciativa 4.23 4.80 4.22
Servigos
Profissionalismo 4.27 4.70 4.25
prestados pelos 4.32 4.80 4.30
Apresentagdo pessoal 4.41 4.80 4.40
trabalhadores
Atitude no servigo 4.42 4.90 4.40




Acessibilidade 4.20 4.60 4.19
Ambiente 4.24 4.70 4.23
Grau de conforto 4.29 4.80 4.28
Equipamentos 4.22 4.80 4.20
Clareza das indicac¢des 4.19 4.80 4.18
Instalagdes Instalagdes
4.19 4.13 4.80 4.80 4.17 4.11
complementares complementares gerais
Medidas de apoio 4.19 4.80 4.17
Seguranga no local 4.30 4.80 4.28
Facilidade dos
4.20 4.67 4.18
procedimentos
Procedimentos
Eficiéncia dos servicos 4.16 4.12 4.75 4.80 4.14 4.10
e formalidades
Resultados dos servigos 421 4.78 4.20
Imparcialidade 4.15 4.67 4.14
Suficiéncia 4.07 4.70 4.05
Acessibilidade na
4.13 4.50 4.12
aquisi¢do de informacdes
Informagoes Precisao das informagdes
4.19 4.60 4.18
sobre os adquiridas 4.18 4.62 4.16
Servigos Utilidade das
4.18 4.60 4.16
informagdes adquiridas
Confidencialidade das
4.35 4.70 4.34
informagdes
Cobertura da “Carta de
4.45 - 445
qualidade”
Nitidez dos indicadores
445 - 4.45
da “Carta de qualidade
Garantias do
Grau de satisfagdo dos 4.40 - 4.40
Servigo
indicadores da “Carta de 4.35 - 4.35
qualidade”
Meios de apresentagao de
4.35 - 4.35
opinides
Servigos Adequacao dos servigos
4.16 4.22 4.60 4.71 4.14 4.20

electronicos

electronicos




Acessibilidade aos
4.15 4.71 4.13
servigos electronicos

Seguranca dos servigos
4.31 4.71 4.29
electronicos

Suficiéncia dos servigos
4.08 4.43 4.07
electrénicos

Suficiéncia dos meios de
comunicagdo e interac¢ao 4.06 4.43 4.04

electronica

Suficiéncia das

informagdes sobre o 4.10 4.33 4.09
Informagoes
desempenho

sobre o 4.07 4.33 4.06
Facilidade dos meios de
desempenho
consulta das informagdes 4.06 4.33 4.06

sobre o desempenho

Grau de satisfacdo do servigo global 4.23 4.23 4.50 4.50 4.23 4.23

Nota: - significa que ndo ha dados relevantes.

Comparacao anual do grau de satisfacdo sobre os servigos prestados

Servigos piblicos no Ambito
Servico global Servicos publicos gerais
da accio social
Factores de
inquérito
Ano 2021 Ano 2022 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2021 Ano 2022
(ano (corrente (ano (corrente (ano (corrente
passado) ano) passado) ano) passado) ano)
Servigos
prestados pelos 4.32 4.32 445 4.80 4.29 4.30
trabalhadores
Ambiente 4.23 4.24 4.40 4.70 4.20 4.23
Instalagbes 4.14 4.19 427 4.80 4.12 4.17
complementares
Procedimentos ¢ 4.16 4.16 428 475 4.13 414
formalidades
Informagdes 4.18 4.18 4.8 4.62 4.16 4.16
sobre 0s servigos
Garantias do
. 4.25 4.40 - - 4.25 4.40
Servigo
Servigos 4.19 4.16 423 4.60 418 414
electrénicos




Informagdes
sobre o 4.08 4.07 4.19 433 4.06 4.06

desempenho
Servigo global 4.24 4.23 432 4.50 422 4.23

Nota: - significa que ndo ha dados relevantes.

Medidas de melhoramento e sugestoes

As pontuagdes atribuidas a varios factores de inquérito mostram que o grau de satisfagao

obtido pelos “Procedimentos e formalidades”, pelos “Servicos electronicos” e pelas

“Informacdes sobre o desempenho” ¢ mais baixo em comparagdo com o manifestado nos

restantes factores. Por essa razdo, este Fundo ird adoptar as seguintes medidas de

melhoramento:

® Procedimentos e formalidades: quanto a avaliagdo de projectos, este Fundo ira melhorar

de forma continua o processo de avaliagcdo para aumentar a eficiéncia do servigo, nos
termos do Regulamento da Concessdo de Apoio Financeiro. Incluem-se, a optimizacao
da plataforma electronica de avaliagdo exterior; o melhoramento da plataforma
electronica de avaliacdo dos consultores de projecto; a realizagdo de estudos para
aperfeicoamento de disposi¢ao dos trabalhadores para acelerar o tratamento de
aprovacao de projectos e outras medidas para satisfazer as necessidades dos utentes de
Servico.

Servigos electronicos: este Fundo ird aperfeigoar ainda mais os servicos electronicos,
incluindo a realizag@o de estudos da utilizagdo da “Conta unica de Macau” para efeitos
de identificagdo, de modo a substituir a actual exigéncia de que o candidato deve
apresentar os documentos de apoio financeiro em papel devidamente assinados ao se
candidatar, a introduc¢do de servicos inteligentes de atendimento ao cliente, bem como a
exibi¢cdo do progresso do processo no sistema de apoio financeiro, a fim de melhorar a
eficiéncia global de trabalho deste Fundo.

Informacdes sobre o desempenho: este Fundo ird enriquecer o conteudo das
informagdes sobre o desempenho, melhorar as fun¢des do website, publicar as
informagdes sobre o desempenho por multiplos canais, de modo a aprimorar a
facilitacdo do acesso as informagdes sobre o desempenho e satisfazer as necessidades

dos utentes de servigo.

Conclusao




De acordo com o resultado do presente inquérito, a pontuacao do grau de satisfacdo em geral
atribuida por 382 utentes inquiridos aos servigos prestados pelo presente Fundo sdo
superiores a 80 pontos, e varios factores de inquérito atingiram também o nivel de satisfagao
com a pontuacdo superior a 4 pontos, além disso as pontuacdes atribuidas a varios factores
de inquérito permanecem as mesmas ou aumentaram em comparagao com 2021, reflectindo
o reconhecimento e a satisfacdo da maioria dos inquiridos sobre os servigos prestados pelo
presente Fundo, bem como o reconhecimento e a afirmagao dados pelos utentes ao trabalho
deste Fundo em 2022. O presente Fundo atribuird importancia as opinides € comentarios
dos utentes de servigo para o aperfeigoamento continuo dos servicos e procedimentos,
através de uma atitude pragmatica na prestagdo de servicos aos cidaddos e no apoio ao

desenvolvimento cientifico.



