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Instituto Cultural
Relatorio final do inquérito do grau de satisfacao de 2022

1. Objectivo do inquérito

Com o intuito de recolha de opinides dos utentes dos servicos sobre o grau de satisfa¢éo,
as subunidades e os organismos dependentes do Instituto Cultural realizaram o inquérito do
grau de satisfacdo que abrange 10 servigos reconhecidos e incluidos na Carta de Qualidade
em 2022, através do “feedback™ dos utentes, este Instituto analisou o grau de satisfacdo em
relacdo aos servicos prestados, entendeu os motivos e procedeu a avaliagdo adequada e ao
aperfeicoamento dos servigos, a fim de elevar a qualidade dos respectivos servicos.

2. Resumo do plano do inquérito

Periodo do inquérito

Entre Janeiro e Dezembro de 2022

Ambito do inquérito

Objecto do inquérito: Este inquérito envolve os servicos prestados pelos 5 subunidades
e organismos dependentes do Instituto Cultural, designadamente,
o Departamento de Promoc&o das Industrias Culturais e Criativas,
o Departamento de Gestdo de Bibliotecas Publicas, o
Departamento de Museus, o Arquivo de Macau e a Comissdo de
Classificacdo de Espectaculos.

Destinatario do inquérito: Residentes e instituigdes/associagdes de Macau, bem como
turistas.

Forma do inquérito

Recorreu-se a realizacdo de questionarios como forma de inquérito, os quais foram
recolhidos através do preenchimento no local e por correio electrénico.

Percentagsem de amostra aleatéria

Tipo de servigos:

(1) Os servicos publicos gerais abrangem 9 servicos que estdo incluidos na Carta de
Qualidade, sendo:

Circuito de leitura, referéncia de documentacfo sobre Macau, atribuicdo do ISBN,
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apoio no encaminhamento do requerimento do ISRC, consulta da documentagéo -
requisicdo de consulta de microfilmes, servigos dos museus na dependéncia do
Instituto Cultural, processar pedidos de visita as bibliotecas na dependéncia do
Instituto Cultural, realizacdo da classificag@io etdria para projectos de espectaculos
publicos e processar pedidos de renovagédo dos Amigos do MAM.

(2) Os servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovagiio e aplicacdo da lei
abrangem 1 servico que esté incluido na Carta de Qualidade, sendo:

Apreciacdo de pedido de autorizacfo para a produgfo e realizagdo, em Macau, de
filmes de fic¢do, de documentario, de publicidade, ou outras filmagens.

Numero de amostragem:
(1) Foram recolhidos 606 questionarios relacionados com os servigos publicos gerais;

(2) Foram recolhidos 7 questiondrios relacionados com os servicos publicos no ambito
da fiscalizagdo, aprovagfo e aplicacdo da lei;

Foram recolhidos um total de 613 questiondrios referentes aos dois tipos de
SEervicos.

Elaboracio do questiondrio

Factores de inquérito: Servigo prestado pelos trabalhadores, ambiente e instalacdes
complementares, procedimentos e formalidades, informagdes
dos servigos, garantias do servico, servigos electrénicos,
informagdes sobre o desempenho e integracdo de servigos.

Escala de avalia¢fo:

(1) Escala com cinco valores

1 2 3 4 >
o ’ . . Satisfaz
Mau Nio satisfaz | Razoavel/Aceitavel | Satisfaz muito

(2) Design semi-aberto
Quando os questionados responderem as perguntas com “Mau”™ ou “Néo satisfaz”,

deve-se reservar um espago adequado no questiondrio, para que preencham os
motivos e as informac¢des complementares.

(3) Disponibiliza¢do de opgdo “Néo ¢ aplicdvel”
Deve-se disponibilizar a opcgdo “Sem resposta/Nédo se aplica™ no questionario, a ser
utilizada quando os questionados nfio compreenderem as perguntas ou ndo puderem
dar uma resposta exacta.
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Servigo Proactividade 4,38 0,63
prestado pelos _ 4,42
trabalhadores Atitude 4,46 0,63
Conveniéncia 4,34 0.67
Ambiente e Hardware e
instalagdes apetrechamento das 426 4,19 0,71
complementares v ;r}(sitalezgﬁes :
edidas de apoio
adoptadas no local 4,24 0,68
. Eficiéncia dos servigcos 4,41 0,62
Procedimentos — 4.40
e formalidades Conveme':nma das > 439 0.63
formalidades
Copvenlencia das 404 0.67
. informagdes
Informacdes : - 497
dos servicos Precisdo das informacdes s 427 0,64
Detalhes das informagdes 4,30 0,65
Cobergﬁ“:l ;ddz dg?rta de 433 0.65
Ga;leiiz do Grau de satisfagio dos 4,34
; indicadores da “Carta de 4,35 0,66
qualidade”
Fac11'1dade no u,sc. dos 422 0.69
servigos electronicos
Serv’u;f)s Seguranca (%o§ Servigos 422 425 0.66
electronicos electrénicos
Abrangenmald(-)s Servigos 4.18 0.71
electronicos
Informacgoes Suﬁc;lenc.m\d(‘)s COP tetdos 421 0.68
as informacdes
sobre o Canais de divulgacfo das 4,20
desempenho . gac 4,20 0,70
informacdes
. Aperfeicoamento dos
Integr agao de procedimentos 4,23 4,23 0,70
Servicos . .
interdepartamentais
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Servigo Proactividade 5,00 0,00
prestado pelos : 5,00
trabalhadores Atitude 5,00 0,00
Conveniéncia 4.86 0.38
Ambiente e Hardware e
instalacdes apetrechamento das 4,86 4,86 0,38
complementares v ;r_lztale(tig;c”)es :
edidas de apoio .
adoptadas no local 4,86 0,38
. Eficiéncia dos servigos 4,71 0,76
Procedimentos — 4.79
e formalidades Conven@nma das ’ 436 0.38
formalidades ’ ’
L Co.nvemencia das 471 0.76
~ informacdes
Informacdes - 4381
dos servicos | Precisdo das informagdes ’ 4,86 0,38
Detalhes das informacgdes 4,86 0,38
Cobel“:ﬁ';ll ?di dgfrta de 5.00 0.00
Ga;f:?‘fliai do Grau de satisfacdo dos 5,00
¢ indicadores da “Carta de 5,00 0,00
qualidade”
Facﬂ‘ldade no uso dos 5.00 0.00
servicos electronicos
Serxilg:f)s Seguranca c%o§ servigos 495 5.00 0.00
electronicos electronicos
Abrangenma’d.cs Servicos 4.86 0.38
electronicos
Informacdes Suﬁc1en91a dos co~nteudos 4.86 0.38
das informacdes .
sobre 0 Canais de divulgagéo das 4.93
desempenho | ~2na1S gag 5,00 0,00
informacdes
Inteeracio de Aperfeicoamento dos
ntegras procedimentos 4,86 4.86 0,38
Servicos L .
interdepartamentais
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Servigo Proactividade 4,39 0,63
prestado pelos - 4,43
trabalhadores Atitude 4,46 0,63
Conveniéncia 4,34 0,67
Ambiente € | Hyrdware e apetrechamento
instalagdes das instalacdes 4,26 4,20 0,71
complementares| Medidas de apoio adoptadas 495 0.68
no local ’ ’
. Eficiéncia dos servicos 4,42 0.62
Procedimentos — 4.40
e formalidades Conveniéncia das ’ 439 0.6
formalidades ’ ’
Conveniéncia das
N informacdes 4,25 0.67
— Informagdes - - 498
dos servicos Precisdo das informacdes > 4,27 0,64
Detalhes das informagdes 4,30 0,65
Cobertura da “Carta de \
Carantios d qualidade” 434 065
a;zilvliaz © Grau de satisfacdo dos 4,35
¢ indicadores da “Carta de 4,35 0.66
qualidade”
Facilidade no uso dos q
servicos electrénicos 4,23 0,69
Servicos Seguranca dos servigos 493 496 0.67
electrénicos electrénicos ’ T ’
Abrangéncia dos servicos 4.19 0.72
electronicos ’ T
Informacdes Suﬁcclizlslcifﬁc)lrori;ggl;:udos 4,21 0,69
sobre 0 Canais de divulgacdo das 421
desempenho . © 4,21 0,70
informacdes
Int %o de Aperfeicoamento dos
niegragao procedimentos 4,24 4,24 0,70
SCIVIGOS interdepartamentais

4. Analise e tratamento das “opinides gerais”

Este Instituto recolheu um total de 613 questionarios referentes ao inquérito do grau de
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satisfacdo de 2022, dos quais 606 se relacionaram com os “servigos publicos gerais” e
representaram 98,85% do total de questionarios, tendo os restantes 7 tido a ver com os
“servigos publicos no dmbito da fiscalizacfo, aprovagéo e aplica¢io da lei” e traduzindo em
1,15% no total de questiondrios.

Este inquérito do grau de satisfacdo integra 8 factores que se referem aos 18 itens. No
questionario, foi utilizada a escala de 5 valores (o valor 1 correspondente ao grau “Mau”, o
valor 2 ao grau “Néo satisfaz”, o valor 3 ao grau “Razodvel/Aceitavel”, o valor 4 ao grau
“Satisfaz” e o valor 5 ao grau “Satisfaz muito™).

Os resultados abrangentes do inquérito do “Grau de satisfagdo do servigco global”
revelam que o valor médio do grau de satisfagdo para 8 factores ¢ superior ao nivel de
satisfacdo correspondente ao valor 4. As pontuacdes de cada factores sfio ordenadas por
ordem decrescente: “servigo prestado pelos trabalhadores™ (4,43 pontos), “procedimentos e
formalidades™ (4,40 pontos), “garantias do servico™ (4,35 pontos), “informag¢des dos servicos”
(4,28 pontos), “ambiente e instalagdes complementares” (4,26 pontos), “integracdo de
servicos” (4,24 pontos) “servicos electronicos” (4,23 pontos) e “informagdes sobre o
desempenho” (4,21 pontos).

— Entre os factores de inquérito acima referidos, o “servigo prestado pelos trabalhadores”
recebeu a pontuacdo mais alta (4,43 pontos), reflectindo que os trabalhadores deste Instituto
se t€m empenhado em proporcionar aos cidaddos servigos de alta qualidade tendo em conta o
principio de “ter por base a popula¢@o”. Embora as pontuagdes dos restantes factores de
inquérito com pontos relativamente baixos também sejam superiores ao nivel de satisfacfo
correspondente ao valor 4, este Instituto ainda deve aceitar as “opinies gerais” dos inquiridos,
continuando a rever e melhorar para optimizar os servi¢os ao publico a prestar.

Relativamente ao servico “apreciacdo de pedido de autorizacdo para a producdo e
realizacdo, em Macau, de filmes de ficcdo, de documentario, de publicidade, ou outras
filmagens™ abrangido nos “servigos publicos no &mbito da fiscaliza¢do, aprovagéo e aplicagfo
da lei”, é provavel que a diminui¢do do nimero de pedidos de 195 em 2021 para 171 em 2022
estivesse relacionada com a prevengdo e controlo da epidemia e a apreciacdo rigorosa feita
pelos servigos interdepartamentais em relacdo ao requerimento de realizacfo de actividades
em locais publicos. O nimero de questionarios recolhidos diminuiu de 15 para 7, o que
constitui uma amostra relativamente pequena, sendo necessario reforcar a recolha de
questiondrios no futuro e incentivar os requerentes a preenché-los.

a. Medidas de melhoramento

No ambito dos “servicos publicos gerais”, os servigos relacionados com as bibliotecas
incluem “circuito de leitura”, “referéncia de documentaco sobre Macau”, “atribuicdo do
ISBN™, “apoio no encaminhamento do requerimento do ISRC” e “processar pedidos de visita
as bibliotecas na dependéncia do Instituto Cultural”. Os servi¢os prestados pelas bibliotecas
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publicas do Instituto Cultural tém necessitado de melhoria continua, o que impulsiona o
progresso constante das bibliotecas publicas do Instituto Cultural. Em 2022, as bibliotecas
publicas do Instituto Cultural lancaram activamente varias medidas e servigos convenientes
para satisfazer as necessidades da populagdo, como por exemplo, (1) melhoria continua do
ambiente das bibliotecas publicas do Instituto Cultural para satisfazer as necessidades dos
cidaddos em termos de espaco de leitura; (2) melhoria da aplicagdo mdvel da biblioteca “A
Minha Biblioteca” para adicionar funcdes de pagamento electrénico online e de mudanca de
contas; (3) lancamento de ebooks da “A moment of whale selection” (em chinés: —Z//#77£)
(audiolivros e li¢Ges de dudio), espera-se que nesta era digital, em que os leitores em geral
apresentam um uso excessivo dos olhos, seja prestado um servigo inovador que lhes permita
absorver informacdes através da audicfio, possibilitando o empréstimo e audi¢cdo de
audiolivros a qualquer momento e em qualquer lugar.

No que diz respeito ao servico de visitas guiadas aos museus no ambito dos “servigos
publicos gerais”, este Instituto estd a optimizar o servico referido, além de revisdo dos textos
usados pelos guias e das qualificacdes de visitas guiadas, também realiza as inspec¢des
irregulares para garantir que os guias estdo aptos a fornecer servigos de visitas guiadas de
qualidade. Por outro lado, os grupos que prestam servigos de visitas guiadas também serfo
obrigados a apresentar relatorios mensais sobre os problemas com que se deparam na
prestacdo de servicos de visitas guiadas, de modo a que este Instituto possa tomar
prontamente as medidas de acompanhamento com o objectivo de enriquecer ainda mais a
experiéncia dos utilizadores dos servi¢os de visitas guiadas.

Quanto ao servico “apreciacdo de pedido de autorizag@o para a producdo e realizacio,
em Macau, de filmes de fic¢do, de documentério, de publicidade, ou outras filmagens”
abrangido nos “servigos publicos no dmbito da fiscalizacfio, aprovacdo e aplicacdo da lei”,
dado que € necesséria a utilizacio da “Conta Unica de Macau™ para fazer Jogin na plataforma
electronica de candidatura, algumas organizacdes indicaram que ndo abriram contas
relevantes e apresentaram as suas candidaturas por correio electrénico ou por outros meios.
No futuro, este Instituto ird reforcar a promocdo das funcdes da “Conta Unica de Macau”, a
fim de incentivar a utilizagdo da conta uUnica para fazer o requerimento de licencas de

filmagem.

6. Analise da tendéncia

Com base nos inquéritos do grau de satisfacfio de dois anos consecutivos realizados por
parte deste Instituto, o grau de satisfagdo dos inquiridos relativamente aos servigos atingiu o
nivel de satisfacdo ou superior. Além disso, o grau de satisfagdo dos 8 factores de inquérito de
2022 aumentou em comparagdo com 2021. Este Instituto continuara a optimizar as medidas e
procedimentos dos servi¢os publicos para melhorar a qualidade dos servigos ao publico.
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Considerando as pontuagdes de todos os factores de inquérito, as de “garantias do
servico”, “integracdo de servicos” e “servicos electronicos” aumentaram consideravelmente,
com o crescimento homologo de mais de 2%, respectivamente, 2,59% (4,35 pontos), 2,17%
(4,24 pontos) e 2,17% (4,23 pontos), reflectindo que os servigos langados por parte deste
Instituto nos ultimos anos e incluidos na Carta de Qualidade alcangaram efeitos positivos. Em
2022, registou-se a taxa de cumprimento de 100% na maior parte dos indicadores qualitativos
de servicos, o que traduz também os resultados notaveis alcancados por este Instituto através
da melhoria continua de servicos incluidos na Carta de Qualidade.

Servico prestado pelos
trabalhadores 4,40 4,43 +0,68
Ambiente e instalagdes 425 426 1004
complementares
Procedm.lentos e 437 4,40 £0.69
formalidades
. Informagoes dos 423 428 i ,
servicos
Garantias do servigo 424 4,35 +2.59
Servigos electronicos 4,14 4,23 +2,17
InformagGes sobre o 417 401 £0.96
desempenho
Integracdo de servigos 4,15 424 +2.17

7. Conclusio e perspectivas futuras

Fazendo um balanco sobre o inquérito do grau de satisfacio de 2022, a avaliacdo dos
inquiridos em relacéio aos servigos prestados por este Instituto atingiu o nivel de satisfagéo ou
superior, as pontuacdes de todos os servigos relevantes aumentaram em compara¢do com as
de 2021. No entanto, a melhoria continua e a optimizacdo dos procedimentos dos servi¢cos
ainda sfo necessarias para prestar servicos de qualidade ao publico. Com base nas opinides
recolhidas neste inquérito, este Instituto ird melhorar os seus servigos, visando elevar o nivel
de servigo de acordo com as linhas de ac¢fio governativa.
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