Fundo para o Desenvolvimento das Ciéncias e da Tecnologia

Resultados do Inquérito de Satisfacao dos Servicos 2024

1. Introducao ao Inquérito

Objetivo do Inquérito:

Periodo do Inquérito:

Descricao do Inquérito:

Ambito do Inquérito:

De acordo com as disposi¢des do Regime de Avaliacdo dos Servigos
Publicos e do Desempenho Organizacional sobre o “Mecanismo de
Recolha de Opinides dos Utentes dos Servigos”, os servigos publicos
devem estabelecer mecanismos para recolher a avaliacdo dos utentes
sobre os servigos prestados, de forma a avaliar a qualidade dos servigos
do Fundo e alcancar a melhoria continua.

De 22 de agosto a 31 de dezembro de 2024.

O Fundo para o Desenvolvimento das Ciéncias e da Tecnologia (FDCT)
encomendou ao Centro de Estudos de Macau a realizacdo de um
inquérito de satisfacdo relativo aos 13 servicos prestados pelo Fundo em
2024. De acordo com os diferentes tipos de servigos, estes podem ser
classificados em “Servigos Publicos Gerais” e “Servigos Publicos de
Apoio Social”.

Analisar o nivel de satisfacdo dos utentes em relacdo aos 13 servigos
prestados pelo Fundo.

Destinatarios do Inquérito Cidadaos, associagdes ou instituicdes que utilizaram os servigos

prestados pelo Fundo.

2. Resultados do Inquérito

Servicos Publicos Gerais

NUmero de questionarios validos recolhidos 134
Fator de Pesquisa Sub-fator Meédia de Satisfacdo Pontuag&::io S~ Desvio Padrdo
oo d | Proatividade no Servico 441 0.57
Servico de Pessoa Atitude do Servico 4.4 441 0.57
) Conveniéncia 4.44 0.64
Ambiente e -
Infraestruturas Equipamentos e Suporte do Local 4.42 4.41 0.57
Medidas de Apoio do Local 4.38 0.57
) Eficiéncia do Servigo 4.26 0.55
Procedimentos — - 4.27
Facilidade nos Procedimentos 4.28 0.59
Conveniéncia das Informacdes 4.32 0.57
Informag_:oes do Preciséo das InformagBes 4.34 4.37 0.55
Servigo
Detalhamento das Informagdes 4.35 0.58
_ Abrangéncia do C_ompromlsso de 4.60 0.50
Garantia de Servigo
- ——— - 4.65
Servigo Satisfacio com os Indicadores de
- 4.67 0.48
Compromisso




Facilidade de L{sq dos Servigos 43 0.59
. Eletronicos

Servigos - — 427
Eletrdnicos Seguranca dos Servigos Eletronicos : 4.28 0.58
Cobertura dos Servigos Eletrdnicos 431 0.58
Informacdes de Suficiéncia das Informacdes 433 4.32 0.57
Desempenho Canais de Distribuicdo das Informagtes ' 4.32 0.56
Satisfacdo Geral com o Servigo 4.28 4.28 0.50

Nota: Como o Fundo ndo oferece servigos relacionados com a "Integracdo de Servigos" (otimizagao de processos interdepartamentais), os dados
relacionados a esse fator de pesquisa estdo ausentes e devem ser considerados como tal.

Servigos Publicos de Bem-Estar Social

Namero de questiondrios validos recolhidos 214
Fator de Pesquisa Sub-fator Meédia de Satisfacdo Pontua]g;c()):jo Sl Desvio Padrdo
) Proatividade no Servigo 4.63 0.52
Servigo de Pessoal - - 4.66
Atitude do Servigo 4.69 0.50
Conveniéncia 4.52 0.63
Ambiente e -
Infraestruturas Equipamentos e Suporte do Local 4.51 4.51 0.59
Medidas de Apoio do Local 4.55 0.56
) Eficiéncia do Servigo 4.48 0.67
Procedimentos — - 4.44
Facilidade nos Procedimentos 441 0.74
Conveniéncia das Informagdes 4.44 0.62
Informag,oes do Precisdo das Informagdes 4.47 4.49 0.61
Servigo
Detalhamento das Informacdes 4.47 0.62
_ Abrangéncia do C_ompromlsso de 458 0.55
Garantia de Servico
. - po - 4.63
Servigo Satisfagdo com os Indicadores de
. 4.67 0.47
Compromisso
Facilidade de L{sq dos Servigos 445 0.68
. Eletrbnicos
Servigos - —
Eletrdnicos Seguranca dos Servigos Eletronicos 4.47 4.50 0.59
Cobertura dos Servigos Eletronicos 4.46 0.60
Informacdes de Suficiéncia das InformagGes 437 4.40 0.69
Desempenho Canais de Distribuicio das Informagtes ’ 435 0.73
Satisfacdo Geral com o Servigo 4.49 4.49 0.57

3. Analise e Tratamento das "Opinioes Gerais'"

Nesta pesquisa, 88,22% dos inquiridos (307 pessoas) ndo expressaram opinides gerais sobre 0s
servigos do Fundo, enquanto 11,78% (41 pessoas) manifestaram opinides gerais. A sugestdo mais
frequente foi a "simplificacdo/otimizacio dos procedimentos” (11 comentérios). Em resposta a
esta preocupacao, o Fundo continuard a rever os formularios de candidatura e os requisitos
documentais existentes, eliminando conteudos redundantes ou desnecessarios e disponibilizando
diretrizes claras para o preenchimento, de forma a facilitar o processo para os requerentes.

4. Medidas de Melhoria e Sugestoes

As pontuacdes de satisfacdo dos diferentes fatores avaliados indicam que os inquiridos, de forma
geral, estdo satisfeitos com os servigos do Fundo. No entanto, os fatores “Procedimentos
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Administrativos”, “Servigos Eletronicos” e “Informacdo sobre o Desempenho” obtiveram
pontuacOes relativamente mais baixas em comparacdo com os demais. Diante disso, o Fundo
adotara as seguintes medidas de melhoria:

® O Fundo continuara a otimizar os servigos eletronicos, aperfeicoando as funcionalidades do
sistema de candidatura online a subsidios. Atualmente, os pedidos de apoio financeiro ja séo
efetuados através do Sistema de Candidatura Online a Projetos Financiados e, no futuro, a
digitalizacdo serad gradualmente expandida para todas as fases do processo, facilitando o
acesso dos requerentes aos servicos do Fundo. Além disso, serdo continuamente analisados
e melhorados o sistema interno de aprovacdo, a alocacdo de recursos humanos e 0s
procedimentos administrativos, com o objetivo de acelerar a anélise e aprovacao dos projetos
e, assim, aumentar a eficiéncia global do Fundo.

® O Fundo ir4rever o contetido e os meios de divulgacéo das informacdes sobre o desempenho,
nomeadamente otimizando a disposicdo das informacdes no website e facilitando o0 acesso as
mesmas, tornando os dados sobre o desempenho do Fundo mais acessiveis para consulta.

5. Analise da Tendéncia da Pesquisa de Satisfacao

Servicos Publicos Gerais

2022 2023 2024
(N=10) (N=176) (N=134)
Fator de Sub-fator Meédia de Meédia de Média de
Pesquisa Média de | Pontuacd | Médiade | Pontuacd | Médiade | Pontuacéo
Satisfacdo 0 por Satisfacdo 0 por Satisfacao por
Subfator Subfator Subfator
Proatividade no
i - 4.80 4.25 4.41
S‘;rv'go ?e Servico 4.80 431 4.41
essoa Atitude do Servico 4.52 437 4.41
Conveniéncia 4.75 4.36 4.44
Ambiente e Equipamentos e 430 4.32 4.41
4, : 4. : 4.42 :
Infraestruturas Iaugfgte ‘;0 )'&OC‘"’}' 75 3
edidas de /Apolo 417 4.22 438
do Local
Ef'gfr:‘l‘i:'a do 475 4.28 426
Procedimentos DETVICO 4.75 4.26 4.27
Facilidade nos
. - 4.24 4.28
Procedimentos
Convemencla das 462 498 432
Informacdes
Informacges do Precisd das 4.62 430 427 4.29 434 437
Servigo Informacdes
DetalhamenEo das ) 495 435
InformacBes
Abrangéncia do
) Compromisso de - 4.26 4.60
Garant_la de _ Seryugo i 407 465
Servigo Satisfacdo com os
Indicadores de - 4.29 4.67
Compromisso
Facilidade de Uso
dos Servigos 4.60 4.20 4.23
Eletronicos
. Seguranca dos
Elsir\f'g.os Servicos 4.60 424 4.22 431 427 4.8
etronicos Eletrénicos
Cobertura dos
Servigos - 414 4.31
Eletronicos
~ Suficiéncia das
Informacdes de Informacdes 433 433 4.17 4.17 433 4.32




Desempenho Canais de
Distribuicdo das - 4.18 4.32
Informacdes
Satisfacdo Satisfacdo Geral
Geral com 0 G20 S 4.50 4.50 430 430 4.28 4.8
. com 0 Servigo
Servico

Nota 1: Em 2022, a pontuagdo de "Ambiente e Infraestruturas" ¢ a média dos dois fatores de pesquisa, "Ambiente" e
"Infraestruturas", combinados.

Nota 2: Em 2022, a pontuagdo de "Equipamentos e Suporte do Local" ¢ a média dos dois subfatores, "Equipamentos" e "Suporte
Geral das Infraestruturas", combinados.

Nota 3: Em 2022, devido a pandemia de COVID-19, o niimero de questionarios validos recolhidos foi ligeiramente inferior. Como
o numero de questionarios validos recolhidos foi insuficiente (<30), os dados relevantes devem ser usados apenas como

referéncia.

Fator de Pesquisa 2022 2023 2024 Comparado com o
Ano Anterior
Servico de Pessoal 4.80 431 4.41 +0.10
Ambiente e 4.75 4.33 4.42 1009
Infraestruturas
Procedimentos 4.75 4.26 4.27 +0.01
Informactes do 4.62 4.27 434 +0.07
Servico
Garantia de Servico - 4.27 4.65 +0.38
Servicos Eletrénicos 4.60 4.22 4.27 +0.05
Informagges de 433 4.17 433 +0.16
Desempenho
Satisfagdo Geral 4.50 4.30 428 0.02
com o Servigo
Servigos Publicos de Bem-Estar Social
2022 2023 2024
(N=372) (N=439) (N=214)
Fator de Sub-fator Média de Média de Média de
Pesquisa Média de | Pontuacdo | Médiade | Pontuacdo | Médiade | Pontuagdo
Satisfacéo por Satisfacéo por Satisfacao por
Subfator Subfator Subfator
Proatividade no
i . 4.22 4.49 4.63
Sz;rvngo f'e Servico 430 450 4.66
essoa Atitude do Servigo 4.40 4.51 4.69
Conveniéncia 4.19 435 4.52
Ambiente e Equi
quipamentos e
Infraestrutu suporte do Local 4.20 4.16 433 4.29 4.51 4.51
ras Medidas de Apoio do 417 436 455
Local
Procediment Ef|C|én_c|_a do Servico il 4.10 - 4.29 » 4.48
0s FaC|I|dfade nos : . : 430 : 441
Procedimentos
Convenlencla das 4.12 433 4.44
InformacBes
Informacges Precisao das 416 418 435 437 447 4.49
do Servico Informagdes
DetalhamenEo das ) 436 447
InformacBes




Abrangéncia do
_ Compromisso de 445 445 4.58
Garantia de _Senvico 4.40 4.46 4.63
Servigo Satisfagdo com os
Indicadores de 4.35 4.46 4.67
Compromisso
Facilidade de Uso dos
Servigos Eletrdnicos ] 427 4.45
Servigos Seguranca dos
Eletronicos Servicos Eletronicos 4.14 4.29 4.31 4.39 4.47 4.50
Cobertura dos - 430 4.46
Servicos Eletrbnicos
Suficiéncia das
InformagBes Informacdes 4.09 4.25 4.40
de Canais de 4.06 4.26 437
Desempenho Distribuic8o das - 4.27 4.35
InformacBes
Satisfacao e
Geral como | SXtisfacdo Geral 423 423 431 431 4.49 4.49
. com o Servico
Servico

Nota 1: Em comparagdo com 2022, a lista de servicos do Fundo de 2023 e deste ano ndo inclui os itens "Subsidios para
Popularizagdo da Ciéncia" e "Subsidios para Pesquisa", sendo que "Subsidios para Pesquisa ¢ Inovagdo" ¢ um item de
servigo recentemente adicionado.

Fatorde Eesquisa 2022 2023 2024 Comparado com o
Ano Anterior
Servigo de Pessoal 4.30 4.50 4.66 +0.16
Ambiente e
Infraestruturas 4.20 4.33 4.51 +0.18
Procedimentos 4,14 4.29 4.44 +0.15
Informacdes do
Servico 4.16 4.35 4.47 +0.12
Garantia de Servigo 4.40 4.46 4.63 +0.17
Servigos Eletronicos 4.14 4.32 4.47 +0.16
Informacgdes de
Desempenho 4.06 4.26 4.37 +0.11
Satisfagdo Geral 4.23 431 4.49 +0.18
com o Servico

Os resultados deste inquérito indicam que o indice global de satisfagdo dos inquiridos em relagdo
aos servigcos do Fundo ultrapassa os 88 pontos. As pontuagdes de todos os fatores avaliados situam-
se acima do nivel de satisfacdo de 4 pontos e, em comparagdo com 2023, vdrias categorias
apresentaram um aumento na pontuacao. Estes resultados demonstram que um maior nimero de
inquiridos expressou satisfacdo e reconhecimento pelos servigos prestados pelo Fundo, refletindo
a aprovagao dos utentes em relagdo ao trabalho desenvolvido. Com base no feedback dos
inquiridos, o Fundo continuard a melhorar os seus servicos e a otimizar os seus processos,
adotando uma abordagem pragmatica focada no atendimento a populagdo e no apoio ao
desenvolvimento cientifico. Além disso, através do financiamento de projetos, pretende-se
fomentar a producao de resultados cientificos de alto nivel e promover a sua aplicagdo pratica,
impulsionando assim o progresso da ciéncia e tecnologia em Macau.




