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Fundacao Macau
Relatorio sobre o Inquérito ao Grau de Satisfacdo
referente ao ano de 2013

1. Resumo do inquérito

Com vista a melhorar a qualidade e a eficiéncia dos seus servigos, a Fundagéo
Macau realizou, entre 1 de Janeiro de 2013 e 31 de Dezembro de 2013, um
inquérito ao grau de satisfacdo dos utentes dos servicos prestados, nomeadamente,
junto das entidades que solicitaram a concesséo de apoio financeiro, a cedéncia de
espaco ou a atribuicdo de bolsas de estudo. As respostas ao questionario foram
recolhidas pessoalmente, ou enviadas por correio ou fax pelos utentes, e
posteriormente procedeu-se a analise das respostas recebidas.

2. Resultados do inquérito

De acordo com a sua natureza, 0s servicos prestados por esta Fundacdo
compreendem duas vertentes principais: 0s “servigos publicos gerais” e 0s
“servicos publicos no ambito da accdo social”. Os “servigos publicos gerais”
produzem um resultado ap6s a sua prestacdo, ndo estando relacionados com o
trabalho de fiscalizacdo e aprovacao. Assim, por exemplo, o servico de tratamento
dos pedidos de aluguer de instalacfes enquadra-se neste tipo de servicos. Os
“servicos publicos no ambito da accdo social” ndo produzem um resultado
imediato ap0s a sua prestacdo e sdo, por isso, diferentes dos servi¢os publicos
gerais dado que o seu resultado pode constituir interesses do requerente. Assim,
enquadra-se neste tipo de servicos, por exemplo, o servico de verificagdo
preliminar dos documentos que sdo apresentados, quer se trate de um pedido de
apoio financeiro quer de uma candidatura a bolsas de estudo. Logo, as respostas
recolhidas relativas a este tipo de servicos prestados devem ser avaliadas a parte.
Assim, sob um ponto de vista objectivo, a recolha e andlise das opinides
manifestadas nos questionarios enderecados aos utentes sobre os diversos servicos
desta Fundacdo foram processadas separadamente consoante a natureza dos
Servigos.
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Servigos publicos gerais

NUmero de questionarios validos

38
Factores de Meédia do grau de Desvio
A Item o9 Valor x
inquérito satisfacdo padréo
Horério dos servicos 4.29 0.02
Acessibilidade | -OCal daprestagdo 4.27 4.26 -0.01
dos servigos
Meios de contacto 4.26 -0.01
Atitude dos servigos 4.32 0.03
Grau de
Servigos dos profissionalizacéo™
trabalhadores Eficiéncia dos 4.29
X 4.26 -0.03
Servigos
Iniciativa*
* _— _—
Ambiente e Gra_u de f:o~nforto
instalages* Disposigéo das
instalacbes*
Tempo de espera 4.24 0.14
Propedlmento Slmpllc_ldade e 410 4 -0.10
interno celeridade
Imparcialidade 4.05 -0.05
Resultado dos | Conformidade com a
Servicos finalidade de 4.05 4.05 0.00
prestados utilizacdo
Informacéo leulgagaP E{a
. informacéo
dos servigos P
* Exactiddo da
prestados ; %
informacéo
Suficiéncia relativa
ao dmbito dos
Servicos servicos electronicos
VIG disponibilizados*
electrénicos* T
Grau de satisfacéo
dos servigos
electronicos™
Clareza dos 391 20.08
indicadores
Carta de Grau de satisfagao 4.14 0.15
. dos indicadores 3.99
qualidade TN :
Suficiéncia relativa
ao ambito da Carta de 3.91 -0.08
Qualidade
Avaliacao global dos servicos prestados 4.18 4.18 -0.01

* Trata-se de um item incluido em 2014, pelo que nédo ha dados referentes ao ano de 2013.
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Servigos publicos no ambito da ac¢do social

NUmero de questionarios validos

27

Factores de inquérito

Item

Média do
grau de
satisfacdo

Valor

Desvio
padrao

Acessibilidade

Horério dos servicos

Local da prestacdo dos
Servicos

Meios de contacto

4.45

4.52
441

441

0.07

-0.04

-0.04

Servigos dos
trabalhadores

Atitude dos servi¢os

Grau de
profissionalizacdo™

Eficiéncia dos servicos

Iniciativa®

4.60

4.63

0.03

Ambiente e instalacdes*

Grau de conforto*

Disposic¢do das
instalagbes™

Procedimento interno

Tempo de espera

Simplicidade e
celeridade

Imparcialidade

4.44

4.56
4.38

4.38

0.11

-0.06

-0.06

Resultado dos servicos
prestados

Conformidade com a
finalidade de
utilizacdo

441

441

0.00

Informacgéo dos servigos
prestados*

Divulgagdo da
informacdo*

Exactiddo da
informagdo*

Servicos electrénicos*

Suficiéncia relativa ao
ambito dos servigos
electrénicos
disponibilizados*

Grau de satisfacdo dos
servicos electronicos*

Carta de qualidade

Clareza dos
indicadores

Grau de satisfacdo dos
indicadores

Suficiéncia relativa ao
ambito da Carta de
Qualidade

4.23

4.08

431

4.29

-0.15

0.08

0.06

Avaliagdo global dos servigos prestados

4.52

0.04

* Trata-se de um item incluido em 2014, pelo que nédo ha dados referentes ao ano de 2013.
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3. Analise e tratamento das “opinides gerais”

“Servigos publicos gerais”:

De acordo com a andlise dos questionarios recolhidos, no que diz respeito ao grau
de satisfacdo dos utentes dos servicos publicos gerais desta Fundacdo, a avaliagcdo
dos diversos factores de inquérito foi de, em média, 4 em 5, 0 que corresponde ao
nivel “Satisfaz”.

Alguns inquiridos apresentaram as suas opinides e sugestdes a esta Fundacdo que
estd sempre disponivel para as ouvir e ira toméa-las em consideracdo, com vista a
melhorar a qualidade dos servigos prestados aos utentes.

“Servicos publicos no &mbito da acc¢do social”:

De acordo com a anélise dos questionarios recolhidos, no que diz respeito ao grau
de satisfacdo dos utentes dos servicos publicos no &mbito da accdo social desta
Fundac&o, a avaliacdo dos diversos factores de inquérito foi de, em média, 4 em 5,
que corresponde ao nivel “Satisfaz”.

4. Medidas de melhoramento e sugestdes

Com vista a alargar e aprofundar o contetdo do Relatério de Inquérito do Grau
de Satisfacdo realizado junto dos utentes dos servigos, esta Fundagdo, com base
nas orientacdes emitidas pela Comissdo de Avaliagdo dos Servicos Publicos
sobre 0 “Mecanismo de Recolha de Opinibes dos Utentes”, efectuou uma analise,
depois de proceder a organizacdo e integracdo global das opinides recolhidas, de
modo a conhecer as “opinides gerais” dos utentes e assim estabelecer e adoptar
as medidas necessarias com vista a melhorar a qualidade dos servigos prestados.

Para ajudar a reflectir, de uma forma objectiva, sobre as opinides dos utentes dos
diversos servigos desta Fundagdo, os questionarios foram tratados e analisados
em separado consoante a natureza dos servicos avaliados, para que o resultado
apurado dos questionérios realizados reflicta a qualidade dos servicos globais
desta Fundagéo.

Além disso, de acordo com as exigéncias previstas nas orientacdes acima
referidas, em 2014 esta Fundacdo incluiu novos factores no inquérito,
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nomeadamente, “ambiente e instalagfes”, “informacdo dos servicos prestados” e
“servigos electronicos”, de modo a assegurar que a avaliacdo seja feita sobre
todos os itens disponiveis para assim se ampliar e diversificar as opinides e
sugestOes dos utentes dos servigos prestados.

5. Analise da tendéncia do resultado do inquérito do grau de satisfacdo (em

comparagdo com o0 ano anterior)

5.1 Servicos publicos gerais

Factores de

Item

Ano 2012

(ano anterior)

Ano 2013

(ano corrente)

inquérito Valor Média do grau Valor Média do grau
de satisfagdo de satisfacdo
Horarl_o dos 4.40 499
Servicos
Acessibilidade | Local daprestagdo |, g 4.27 4.26 4.27
dos servicos ' '
Meios de contacto 4.20 4.26
AtltUdp dos 480 432
SEervicos
) Grau de
t?:l;\;:ﬁ;sj gr‘fs profissionalizagao* 4.60 429
Ef|C|enp|a dos 4.40 426
Servigos
Iniciativa*
* _— _—
Ambiente e Gra.u de f:o~nforto
instalagBes* Disposicéo das
instalagbes™
Tempo de espera 4.20 4.24
Pro_cedlmento Slmpllqldade e 4.20 4.20 4.00 410
interno celeridade
Imparcialidade 4.20 4.05
Resultado dos | Conformidade com
Servicos a finalidade de 4.20 4.20 4.05 4.05
prestados utilizacdo
x Divulgacédo da
Informagao informacéo*
dos servi¢os Exactidao da
prestados™ : X %
informagéo
Suficiéncia relativa
. ao ambito dos
Servigos .
. Servigos
electrénicos electronicos
disponibilizados*
DADAF/KM/IC/mc(1) Fls. 5 Data: 27/06/2014



miﬂé A

FUNDACAO MACAU

Grau de satisfagdo
dos servigos
electrénicos*
Clareza dos

indicadores

Grau de satisfagdo

dos indicadores 4.00 4,25 4.14 3.98

Suficiéncia relativa

a0 ambito da Carta 4.25 3.91
de Qualidade

Avaliacdo global dos servicos

prestados

* Trata-se de um item incluido em 2014, pelo que néo ha dados referentes aos anos de 2012 e
2013.

4.50 3.91

Carta de
qualidade

4.20 4.18 4.18

Factores de inquérito Ano 2012 Ano 2013 Comparativamente ao
(ano anterior) (ano corrente) ano anterior
Acessibilidade 4.27 4.27 0.00
Servigos dos
trabalhadores 4.60 4.29 0.31
Ambiente e
instalacdes*
Procedimento interno 4.20 4.10 -0.10
Resultado dos 4.20 4.05 0.15
servicos prestados
Informacéo dos
servicos prestados*
Servicos
electrénicos*
Carta de Qualidade 4.25 3.99 -0.26
Avallggao global dos 420 418 -0.02
servicos prestados

* Trata-se de um item incluido em 2014, pelo que ndo ha dados referentes aos anos de 2012 e

2013.

De acordo com o resultado final apurado dos questionarios realizados junto da
populacdo para avaliar o seu grau de satisfacdo face aos servigos publicos gerais
prestados por esta Fundacdo em 2012 e 2013, a avaliacdo média dos diversos
factores de inquérito foi de 4 em 5 que corresponde ao nivel “Satisfaz”.

No futuro, esta Fundacdo vai continuar a melhorar, de forma ainda mais dindmica
e empenhada o seu trabalho, as instalacdes e toda a logistica necessaria para a
realizacdo de actividades e exposi¢bes, com o objectivo final de prestar aos
cidadaos servicos de melhor qualidade.
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5.2 Servicos publicos no @mbito da ac¢éo social

Ano 2012 Ano 2013
Factores de ltem (ano anterior) (ano corrente)
inquérito Valor Média do grau | Valor Meédia do grau
de satisfagdo de satisfacdo
Horarl_o dos 4.40 452
Servicos
Acessibilidade | Local da prestacéo 4.30 4.33 441 4.45
dos servicos '
Meios de contacto 4.30 4.41
AtltUdg dos 4.40 463
Servicos
Servigos dos Grau de
¢ profissionalizacdo™* 4.30 4.60
trabalhadores PO
Eficiéncia dos 4.20
. 4.56
Servigos
Iniciativa*
* —— ——
Ambiente e Grgu de F:o~nforto
. o~ Disposic¢do das
instalacdes . ~
instalagbes™
Tempo de espera 4.40 4.56
Pro_cedlmento Slmpllc_ldade e 4.25 418 438 4.44
interno celeridade
Imparcialidade 3.90 4.38
Resultado dos | Conformidade com 4.10
Servicos a finalidade de 4.10 441 441
prestados utilizacdo
x Divulgagdo da
Informacéo . x %
- informacéo
dos servicos Exactidao da
prestados* - %
informacdo
Suficiéncia relativa
ao ambito dos
Servigos
Servigos electrénicos
electronicos™ disponibilizados*
Grau de satisfacéo
dos servigos
electrénicos*
Qla_reza dos 4.22 408
indicadores
Grau de satisfacdo 4.22
%‘:}3:& dos indicadores 4.22 4.31 4.22
q Suficiéncia relativa 4.22
ao ambito da Carta 4.29
de Qualidade
Avaliacdo global dos servicos 410 4.52 45
prestados

* Trata-se de um item incluido em 2014, pelo que nédo ha dados referentes aos anos de 2012 e

2013.
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Factores de Ano 2012 Ano 2013 Comparativamente ao
inquérito (ano anterior) (ano corrente) ano anterior
Acessibilidade 4.33 4.44 0.11
Servigos dos
trabalhadores 4.30 4.59 0.29
Ambiente e
instalagbes™
Procedimento
interno
Resultado dos
servicos prestados
Informac&o dos
servicos prestados*
Servigos
electrénicos*
Carta de Qualidade 422 4,22 0.00
Avaliacao global
dos servigos 4.10 4,52 0.42
prestados

* Trata-se de um item incluido em 2014, pelo que nédo ha dados referentes aos anos de 2012 e
2013.

De acordo com o resultado final apurado dos questionarios realizados para avaliar
0 grau de satisfacdo dos utentes dos servigos publicos no &mbito da accéo social
prestados por esta Fundacdo em 2012 e 2013, a avaliagdo média dos diversos
factores de inquérito foi de 4 em 5 que corresponde ao nivel “Satisfaz”.

No futuro proximo, esta Fundacdo vai continuar a reforcar o contacto e
intercdmbio com os utentes dos seus servi¢os, com 0 objectivo de aperfeicoar 0s
servicos electrénicos, de modo a melhorar a comunicacédo entre esta Fundagéo e 0s
cidadaos e vice-versa, e assim prestar servicos de melhor qualidade a todos os
interessados.
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