Fundo para o Desenvolvimento das Ciéncias e da

Tecnologia

Resultados do Inquérito do Grau de Satisfacao dos

Servicos de 2025

Objectivo do inquérito:

Periodo do inquérito:
Descricdo do inquérito:

A mbito do inquérito:

Destinatarios do inquérito:

2. Resultados do inquérito

De acordo com as disposicies do Regime de Avaliacdo dos
Servicos Publicos e do Desempenho Organizacional relativas ao
“Mecanismo de Recolha de Opinides dos Utentes dos Servigos”,
0s servicos publicos devem estabelecer mecanismos para recolher
a avaliac@o dos utentes sobre os servicos prestados, de forma a
avaliar a qualidade dos servigos do FDCT e alcancar melhorias
continuas.

Entre 23 de Julho e 11 de Dezembro de 2025

O Fundo para o Desenvolvimento das Ciéncias e da Tecnologia
(doravante designado por “FDCT”’) encomendou a Companhia de
ERS Solucbes (Macau), Lda. a realizacdo de um inquérito de
satisfacdo relativo aos 32 servigos prestados pelo FDCT em 2025.
De acordo com os diferentes tipos de servigos, estes podem ser
classificados como “‘servigos publicos gerais” e “servicos publicos
no ambito da accéo social”.

Analisar o grau de satisfacdo dos utentes em relacdo aos 32
servigos prestados pelo FDCT.

Cidadéos, associagdes ou instituices que utilizaram os servicos
prestados pelo FDCT.

. . _ . Servigos publicos no
Servico global Servigos publicos gerais L . _
ambito da accéo social
(N=277) (N=41)
Factores do (N=236)
- o Itens 7 - z - 7 -
inqueérito Médiado | Pontuacdo | Médiado | Pontuacdo | Médiado | Pontuagdo
grau de de cada grau de de cada grau de de cada
satisfacdo item satisfacao item satisfacdo item
Servigos Proactividade nos
4.51 4.66 4.49
prestados pelo servigos 4.54 4.76 4.50
pessoal Atitude dos servigos 4.56 4.86 4.51
Conveniéncia 4.35 4.40 4.54 4.54 4.32 4.37




Hardware e
Ambiente e equipamento das 4.31 4.54 4.27
infra- instala¢Ges
estruturas Medidas de apoio
4.43 4.65 4.39
adoptadas no local
Eficiéncia dos servigos 4.31 4.65 4.25
Procedimentos
. Conveniéncia das 431 4.59 4.26
e formalidades 4.31 4.54 4.27
formalidades
Conveniéncia das
4.32 4.49 4.29
informagdes
Informagdes Precisdo das
4.34 4.34 4.52 4.51 431 431
dos servicos informagdes
Detalhes das
. . 4.35 4.56 4.32
informacdes
Cobertura da “Carta de
) 4.40 4.73 4.35
qualidade”
Garantia dos -
. Grau de satisfacdo dos 4.40 4.73 435
servigos
indicadores da “Carta de 4.40 4.73 4.35
qualidade”
Facilidade no uso dos
Servigos 4.19 4.41 4.15
electronicos
Servigos -
Seguranga dos servigos 4.29 4.46 4.26
electronicos ) 4.40 4.46 4.39
electronicos
Abrangéncia dos
. _ 4.29 4.49 4.25
servigos electronicos
Suficiéncia dos
InformacgBes conteudos das 4.24 4.53 4.19
sobre o informagdes 4.22 4.51 4.17
desempenho Canais de divulgagdo
) 4.20 4.50 4.15
das informagdes
Grau de satisfacdo do servico global 4.36 4.36 4.58 4.58 4.32 4.32

Servicos publicos gerais

Numero de questionarios validos recolhidos

41

Factores do Média do grau de | Pontuagdo de cada _ .
. . Itens L . Desvio padréo
inquérito satisfacdo item
Servigos prestados Proactividade nos servigos 476 4.66 0.55
pelo pessoal Atitude dos servigos . 4.86 0.35
Conveniéncia 4.54 0.84
Ambiente e infra-
Hardware e equipamento das instalagdes 4.54 4.54 0.64
estruturas
Medidas de apoio adoptadas no local 4.65 0.57




Procedimentos e Eficiéncia dos servigos 459 4.65 0.48
formalidades Conveniéncia das formalidades . 4.54 0.55
Conveniéncia das informagdes 4.49 0.68

Informagdes dos - -
Precisdo das informagdes 4.52 4.51 0.64

Servigos -
Detalhes das informacdes 4.56 0.63
] Cobertura da “Carta de qualidade” 4.73 0.45

Garantia dos
. Grau de satisfa¢do dos indicadores da “Carta 4.73
Servigos 4.73 0.45
de qualidade”
Facilidade no uso dos servigos
4.41 0.84
electronicos
Servigos
Seguranga dos servicos 4.46
electronicos ) 4.46 0.71
electronicos

Abrangéncia dos servigos electronicos 4.49 0.68
InformagBes sobre |  Suficiéncia dos contetidos das informagdes s 4.53 0.60
o0 desempenho Canais de divulgagdo das informagdes . 4.50 0.64
Grau de satisfagdo do servigo global 4.58 4.58 0.55

Nota: Uma vez que o FDCT néo presta servigos relacionados com a “integragdo de servigos” (aperfeicoamento dos procedimentos interdepartamentais),

os dados relacionados com este factor de inquérito estdo ausentes, sendo que o mesmo se verifica no caso seguinte.



Servigos publicos no ambito da acg¢éo social
NUmero de questionarios validos recolhidos 236
Factores do Média do grau de | Pontuacdo de cada . .
. - Itens L . Desvio padréo
inquérito satisfacdo item
Servigos prestados Proactividade nos servigos 450 4.49 0.63
pelo pessoal Atitude dos servigos ' 4.51 0.61
Conveniéncia 4.37 0.67
Ambiente e infra- - -
Hardware e equipamento das instalagdes 4.32 427 0.73
estruturas
Medidas de apoio adoptadas no local 4.39 0.65
Procedimentos e Eficiéncia dos servicos Y 4.25 0.85
formalidades Conveniéncia das formalidades ' 427 0.78
Conveniéncia das informacdes 4.29 0.72
Informagdes dos - -
i Preciséo das informagBes 4.31 4.31 0.75
SErvigos -
Detalhes das informagdes 4.32 0.69
. Cobertura da “Carta de qualidade” 435 0.61
Garantia dos
. Grau de satisfagdo dos indicadores da “Carta 4.35
Servicos . 435 0.58
de qualidade”
Facilidade no uso dos servigos
) 4.15 0.85
Servigos electronicos
] - — 4.26
electronicos Seguranca dos servigos electronicos 4.39 0.63
Abrangéncia dos servigos electronicos 4.25 0.71
Informacdes sobre |  Suficiéncia dos contetdos das informagBes 417 4.19 0.76
0 desempenho Canais de divulgac8o das informagdes ' 4.15 0.79
Grau de satisfacio do servico global 4.32 4.32 0.70

3. Analise e tratamento da “opinido geral”

Neste inquérito, 57,769 (160 pessoas) dos inquiridos ndo expressaram qualquer opinido geral
sobre os servigos prestados pelo FDCT, enquanto 42,24% (117 pessoas) apresentaram opinides gerais.
As opinides mais referidas incluem “aperfeigoar o sistema de gestao de financiamento” (25 opinides).
Neste sentido, o FDCT pretende analisar, de forma continua, o sistema de gestdo de financiamento
em vigor e melhorar os regimes de candidatura e de gestdo, com o objectivo de apoiar a
implementacdo de mais projectos de investigacdo cientifica com potencial, maximizando assim a
eficécia e os beneficios dos recursos de financiamento.

4. Medidas e sugestoes de melhoria

As pontuacgdes atribuidas aos varios factores do inquérito mostram que, de um modo geral, 0s
inquiridos estdo satisfeitos com o servico global do FDCT. No entanto, o grau de satisfacdo obtido
pelos “Procedimentos e formalidades”, pelos “Servigos electronicos” e pelas “Informagdes sobre o
desempenho” é mais baixo, em comparagdo com o manifestado nos restantes factores. Por essa razao,
o FDCT ira adoptar as seguintes medidas de melhoria:



® O FDCT ira reforcar a compatibilidade e a estabilidade dos sistemas de servigos
electronicos, por forma a resolver as dificuldades de acesso e os problemas de carregamento.
Paralelamente, ir& proceder a uma avaliacé@o regular e a uma melhoria continua do design
da interface do sistema, simplificando os conteudos de candidatura desnecessarios e
aumentando a flexibilidade do design do sistema, com o intuito de melhorar a experiéncia
global dos utentes;

® Além disso, o FDCT ira analisar e simplificar os processos internos de aprovacao
administrativa, com o intuito de encurtar o ciclo de processamento. Ao mesmo tempo, ira
melhorar constantemente o mecanismo de notificacdo sobre o estado do processo de
aprovacdo, de modo a torna-lo mais claro e transparente, permitindo aos requerentes
acompanhar, em tempo real, o estado do processo de aprovacao e os prazos de divulgagdo
de resultados.

5. Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do

realizados|

Servicos publicos gerais

Ano de 2023 Ano de 2024 Ano de 2025
(N=176) (N=134) (N=41)
Factores do : : : : : :
. crit Itens Meédia do Média da Meédia do Média da Média do Média da
inquérito
grau de pontuacao grau de pontuacao grau de pontuacao
satisfacdo |de cada item| satisfacdo |de cadaitem| satisfacdo |de cada item
Servigos Proactividade nos servicos 4.25 4.41 4.66
prestados pelo 431 441 4.76
Atitude dos servigos 4.37 4.41 4.86
pessoal
Conveniéncia 4.36 4.44 4.54
Hardware e equipamento
Ambiente e 4.32 4.41 4.54

das instalacdes 4.33 4.42 4.54

infra-estruturas - -
Medidas de apoio

4.22 4.38 4.65
adoptadas no local
Procedimentos| Eficiéncia dos servigos 4.28 4.26 4.65
e Conveniéncia das 4.26 4.27 4.59
. . 4.24 4.28 4.54
formalidades formalidades
Conveniéncia das
) B 4.28 4.32 4.49
Informagdes informacdes
: . 4.27 434 4.52
dos servicos | Preciséo das informacdes 4.29 4.37 4.51
Detalhes das informacfes 4.25 4.35 4.56
Cobertura da “Carta de
4.26 4.60 4.73
] qualidade”
Garantia dos -
. Grau de satisfacio dos 4.27 4.65 4.73
Servigos
indicadores da “Carta de 4.29 4.67 4.73
qualidade”




Facilidade no uso dos
servigos 4.20 4.23 4.41
electronicos
Servicos -
Seguranca dos servicos 4.22 4.27 4.46
electronicos . 431 4.28 4.46
electronicos
Abrangéncia dos servigos
. 4.14 431 4.49
electronicos
Suficiéncia dos contetdos
InformagBes . . 4.17 4.32 4.53
das informacBes
sobre o - - 4.17 4.33 4.51
Canais de divulgac8o das
desempenho . 4.18 4.32 4.50
informacdes
Grau de satisfac8o do servico global 4.30 4.30 4.28 4.28 4.58 4.58
Factores do Comparativamente ao
. Ano de 2023 Ano de 2024 Ano de 2025 :
inquérito ano anterior
Servigos prestados pelo pessoal 431 4.41 4.76 +0.35
Ambiente e infra-estruturas 4.33 4.42 4.54 +0.12
Procedimentos e
. 4.26 4.27 4.59 +0.32
formalidades
Informagdes dos servigos 4.27 4.34 4.52 +0.18
Garantia dos servigos 4.27 4.65 4.73 +0.08
Servigos electronicos 4.22 4.27 4.46 +0.19
InformagBes sobre o desempenho 4.17 4.33 4.51 +0.18
Servigo global 4.30 4.28 4.58 +0.30




Servicos publicos no ambito da accéo social

Ano de 2023 Ano de 2024 Ano de 2025
(N=439) (N=214) (N=236)
Factores do — — — — — —
. - Itens Meédia do Meédia da Meédia do Meédia da Média do Meédia da
inquérito
grau de pontuacédo grau de pontuacado grau de pontuacado
satisfacdo |de cada item| satisfacdo |de cadaitem| satisfacdo |de cada item
Servigos Proactividade nos servigos 4.49 4.63 4.49
prestados 4.50 4.66 4.50
Atitude dos servigos 451 4.69 4.51
pelo pessoal
Conveniéncia 4.35 4,52 4.37
Ambiente e |Hardware e equipamento das
_ 4.29 451 4.27
infra- instalagBes 4.33 451 4.32
estruturas | Medidas de apoio adoptadas
4.36 4.55 4.39
no local
Procediment|  Eficiéncia dos servigos 4.29 4.48 4.25
ose Conveniéncia das 4.29 4.44 4.26
. 4.30 441 4.27
formalidades formalidades
Conveniéncia das
. ) 4.33 4.44 4.29
Informagdes informagdes
— - - 4.35 4.47 431
dos servigos | Preciséo das informacdes 4.37 4.49 4.31
Detalhes das informagdes 4.36 4.47 4.32
Cobertura da “Carta de
4.45 4.58 435
) qualidade”
Garantia dos -
. Grau de satisfacao dos 4.46 4.63 4.35
Servigos
indicadores da “Carta de 4.46 4.67 4.35
qualidade”
Facilidade no uso dos
servigos 4.27 4.45 4.15
electronicos
Servicos -
Seguranca dos servicos 431 4.47 4.26
electronicos . 4.39 4.50 4.39
electrénicos
Abrangéncia dos servigos
o 4.30 4.46 4.25
electrénicos
Suficiéncia dos contetdos
InformagBes . 4.25 4.40 4.19
das informacgdes
sobre o - - 4.26 4.37 4.17
Canais de divulgac&o das
desempenho ) 4.27 4.35 4.15
informacgdes
Grau de satisfacio do servico global 431 431 4.49 4.49 4.32 4.32
Factores do Comparativamente
: . Ano de 2023 Ano de 2024 Ano de 2025 .
inquérito ao ano anterior
Servicos prestados pelo pessoal 4.50 4.66 4.50 -0.16
Ambiente e infra-estruturas 4.33 451 4.32 -0.19




Procedimentos e

formalidades 4.29 4.44 4.26 -0.18
Informagdes dos servigos 4.35 4.47 4.31 -0.16
Garantia dos servigos 4.46 4.63 4.35 -0.28
Servigos electronicos 4.32 4.47 4.26 -0.21
InformacBes sobre o desempenho 4.26 4.37 4.17 -0.20
Servico global 4.31 4.49 4.32 -0.17

Os resultados deste inquérito indicam que o indice global de satisfacdo dos inquiridos em relacéo
aos servicos do FDCT ultrapassa os 87 pontos. A pontuacéo de todos os factores avaliados situa-se
acima do nivel de satisfacdo de 4 pontos. Estes resultados demonstram que a maioria dos inquiridos
manifestou satisfacdo e reconhecimento pelos servicos prestados pelo FDCT, o que reflecte a plena
afirmac&o dos utentes quanto a eficécia do trabalho do FDCT. Com base no feedback dos inquiridos,
o FDCT irdmelhorar, de forma continua e com espirito pratico, 0s processos de servico e a eficiéncia
administrativa. Em paralelo, através de um apoio financeiro preciso, ira impulsionar a producao, a
aplicacdo e a transformacdo dos resultados de investigacao cientifica de alto nivel, proporcionando
assim um apoio mais s6lido e um maior dinamismo ao desenvolvimento da investigacao cientifica de

Macau.




