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Instituto Cultural
Resultados do Inquérito ao Grau de Satisfacdo de 2023

Objectivo do inquérito

Com o intuito de recolha de opinides dos utentes dos servigos sobre o grau de satisfacfo
dos servigos prestados pelo Instituto Cultural (IC), as subunidades orginicas e os
organismos dependentes do IC realizaram o inquérito ao grau de satisfagfo relativamente a
10 itens dos servicos reconhecidos e incluidos na Carta de Qualidade em 2023, através da
recolha dos comentarios dos destinatarios dos servigos prestados, de forma a rever a
qualidade dos servicos prestados e alcangar o objectivo de optimiza¢do continua.

Resumo do conteudo do inquérito
2.1 Periodo do inquérito: 1 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2023
2.2 Ambito do inquérito

Objecto do inquérito: No inquérito, envolveram-se os servicos prestados pelos 5
subunidades organicas e organismos dependentes do IC, designadamente, o
Departamento de Promocéo das Industrias Culturais e Criativas, o Departamento de
Gestéo de Bibliotecas Publicas, o Departamento de Museus, o Arquivo de Macau € a
Comissédo de Classifica¢do de Espectaculos.

Destinatarios do inquérito: Residentes e institui¢Ges/associagdes de Macau, turistas,
estudantes estrangeiros que estudam em Macau e trabalhadores ndo residentes que
trabalham em Macau.

2.3 Método de inquérito: Recorreu-se a realizacdo de questionarios como método de
inquérito, os quais foram recolhidos através do preenchimento no local e por correio
electronico.

2.4 Propor¢do de amostragem
Tipos de servigos:

(1) Os servigos publicos em geral abrangem 9 itens dos servigos incluidos na Carta
de Qualidade, sendo circuito de leitura, referéncia de documentag¢io sobre
Macau, atribui¢do do ISBN, apoio no encaminhamento do requerimento do
ISRC, consulta da documentacdo-requisicio de consulta de microfilmes,
servicos dos museus na dependéncia do IC, processar pedidos de visita as
bibliotecas na dependéncia do IC, realizagdio da classificagdio etaria para
projectos de espectaculos publicos e processar pedido de renovagfio dos Amigos
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do MAM;

(2) Um item, incluido na Carta de Qualidade e abrangido nos servicos publicos no
ambito da fiscalizagdo, aprovagio e aplicacfo da lei, € apreciaco de pedidos de
autorizagfo para a producdo e realizacio, em Macau, de filmes de ficg¢do, de
documentério, de publicidade, ou outras filmagens.

Numero de amostras:

(1) Foram recolhidos 728 questionarios relacionados com os servicos publicos em
geral;

(2) Foram recolhidos 14 questiondrios relacionados com os servicos publicos no
ambito da fiscalizaco, aprovagdo e aplicacdo da lei.

Foram recolhidos um total de 742 questiondrios referentes aos dois tipos de Servicos.

2.5 Desenho do questionario

Factores de inquérito: servigos prestados pelos trabalhadores, ambiente e instalagdes
complementares, procedimentos e formalidades, informagdes dos servigos, garantias
dos servigos, servicos electrénicos, informagdes sobre o desempenho e integragdo de

Servigos.
Escala de avalia¢do:

(1) Escala Likert com um sistema de cinco valores

Valores 1 2 3 4 5
Graus Mau Nio Razoavel/Aceitdvel | Satisfaz Satisfaz
satisfaz muito

(2) Design semi-aberto
Deve-se reservar um espago adequado no questionério, para que os questionados
preencham os motivos e as informag¢des complementares quando responderem as
perguntas com “Mau” ou “NZo satisfaz”.

(3) Disponibilizacdo de op¢io “Néo € aplicdvel”
Deve-se disponibilizar a opc¢o “Sem resposta/N&o se aplica” no questiondrio, a
ser utilizada quando os questionados nfo compreenderem as perguntas ou nfo
puderem dar uma resposta exacta.
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3. Estatistica do grau de satisfaciio dos servicos

Servigos Proactividade 4,42 0,68

prestados pelos - 4,46
trabalhadores Atitude 4,50 0,63
Conveniéncia 4,35 0,73
Ambiente e Equipamentos e
instalacdes instalagdes 4,32 4,30 0,75
complementares| _complementares gerais
Medidas de apoio
adoptadas no local 4,32 0,71
Procedimentos | Eficiéncia dos servigos 444 4,45 0,62
| e formalidades Fluidez ’ 4,43 0,66
Conven1§n01a na aquisi¢ao 430 0.73
~ de informagdes
Informacdes - - 432
dos servicos | Precisdo das informagdes »” 4,35 0,69
Utilidade das informagdes 4,30 0,72
COber;f; i{i glearta de 439 0.68
Ga;:lr‘l\%af);ios Grau de satisfagdo dos 4.40
¢ indicadores da Carta de 4,40 0,67
qualidade
Acessiblidade 4,26 0,74
Servigos Seguranca 4.26 4,27 0,73
electronicos Cobertura dos servicos ’
' . i 4,25 0,76
electrénicos
Informacdes Suficiéncia 4,24 0,74
sobre o Meios de publicagio das 423 A
desempenho informagdes 423 0,76
Inteoracio de Aperfeicoamento dos
g 9 procedimentos 422 4,22 0,73
Servicos . .
interdepartamentais
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Servigos Proactividade 4,92 0,26
prestados pelos - 4,96
trabalhadores Atitude 5,00 0,00
Conveniéncia 4,83 0,38
Ambiente e Equipamentos e
instalacdes instalagOes 4,73 4,66 0,50
complementares complementares gerais
Medidas de apoio
adoptadas no local 4,70 0,48
Procedimentos | Eficiéncia dos servigos 196 5,00 0,00
e formalidades Fluidez ’ 4,92 0,26
B 'C;o?vem(.enma na i 4,92 0.26
\ 5 aquisicdo de informacdes
Im‘ormacgoes Precisfio das informacdes 4,88 4.85 0,36
dos servigos —
UUhdade ~das 485 0.36
informagdes
Coberg;r:l 512 gearta de 4.92 0.26
Ga;:;léliazgos Grau de satisfagfo dos 4,92
¢ indicadores da Carta de 4,92 0,26
qualidade
Acessiblidade 4,70 0,48
Servigos Seguranca 4.75 4,80 0,42
electronicos Cobertura dos servigos ’
. 4,77 0,44
electrénicos
Suficiéncia 4,76 0,59
Informagdes - S 476
sobre o Melos'de pubhc;ac;ao das > 4776 0.59
desempenho informacdes
Int 5o de Aperfeigoamento dos :
ntegragdo procedimentos 4,84 4,86 0,37
Servicos L :
interdepartamentais
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Servigos Proactividade 4,43 0,68
prestados pelos - 4,47
Conveniéncia 436 0,73
Ambiente e Equipamentos e
instalacdes instalacdes 433 4,30 0,75
complementares complementares gerais
Medidas de apoio q
adoptadas no local 4,32 0,71
Procedimentos | Eficiéncia dos servigos 445 4,46 0,62
e formalidades Fluidez ’ 4.43 0,65
- ‘(;o?vem('anma na 431 0.73
N aquisic8o de informacdes
Informagdes |, o s das informacdes| 433 436 0,69
dos servigos g
Utl 1da e:~ as 431 0.72
informacdes
Cobertura .da Carta de 4,40 0.67
Garantias dos qualidade
Servicos Grau de satisfag@o dos 4,41
¢ indicadores da Carta de 4,41 0,67
qualidade
Acessiblidade 4,27 0,73
Servigos Seguranca 4.7 4,28 0,73
electronicos Cobertura dos servigos ,
o5 SEIVIG 425 0,75
electrénicos
Informacdes Suficiéncia 4,25 0,74
sobre o Meios de publicagdo das 4,24
desempenho informacdes 424 0,76
Inteeracio de Aperfeicoamento dos
sebrvic os procedimentos 4,23 4,23 0,73
¢ interdepartamentais
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4. Analise e tratamento das “opinides gerais”

O IC recolheu um total de 742 questionarios no ambito do inquérito ao grau de satisfagéo
de 2023, dos quais 728 se relacionaram com os “servicos publicos em geral” e
representaram 98,11% do total de questionarios, tendo os restantes 14 tido a ver com os
“servigos publicos no ambito da fiscalizagfo, aprovagéo e aplicagéo da lei” e traduzindo
em 1,89% no total de questionarios.

Este inquérito ao grau de satisfagfo incluiu 8 factores de inquérito referentes aos 18 itens.
No questionario, foi adoptada a Escala Likert com um sistema de cinco valores (o valor
de 1 correspondente ao grau “Mau”, o valor de 2 ao grau “Néo satisfaz”, o valor de 3 ao
grau “Razodvel/Aceitavel”, o valor de 4 ao grau “Satisfaz” e o valor de 5 ao grau
“Satisfaz muito™).

Os resultados abrangentes do inquérito ao “grau de satisfagfio do servigo global”
revelaram que a média do grau de satisfac@o dos 8 factores de inquérito atingiu um valor
superior ao valor de 4, ou seja, ao nivel de satisfagdio. As pontuagdes de cada factor de
inquérito foram ordenadas por ordem decrescente: “servigos prestados pelos
trabalhadores™ (4,47 valores), “procedimentos e formalidades™ (4,45 valores), “garantias
dos servigos” (4,41 valores), “ambiente e instalacdes complementares™ (4,33 valores),
“informacbes dos servicos” (4,33 valores), “servigos electronicos” (4,27 valores),
“informacBes sobre o desempenho” (4,24 valores) e “integracdo de servicos” (4,23
valores).

Entre os factores de inquérito acima referidos, o factor dos “servigos prestados pelos
trabalhadores™ recebeu a pontuagdo mais alta (4,43 valores), reflectindo que os servigos
prestados pelos trabalhadores foram reconhecidos pela maioria dos utentes dos servigos,
o que demostrou o empenho do IC na prestacdo dos servicos de alta qualidade aos
cidaddos tendo em conta o principio de “ter por base a populacio”. Alguns factores com
valores relativamente baixos, em particular, “integracdo de servigos”, “informacdes sobre
o desempenho™ e “servigos electronicos”, também tiveram um valor superior ao nivel de
satisfacdio correspondente ao valor de 4, no entanto, ainda hd espago para melhorias nos
servicos relevantes. Através deste inquérito, o IC deve tomar em consideracéo as opinides

dos utentes dos servicos, continuar a rever e melhorar os servigos ao publico a prestar.

5. Medidas de melhoramento

Em relacfio aos “servigos publicos em geral”, o IC langou os seguintes medidas e servigos
convenientes:

(1) Actualizar as instalagBes e os equipamentos de hardware e sofiware das bibliotecas
publicas e optimizar as dreas de servigo das bibliotecas, de modo a proporcionar aos
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leitores um ambiente de leitura de alta qualidade, mais confortivel e repleto de
recursos.

(2) Cooperar com a Direc¢do dos Servigos de Educacdo e de Desenvolvimento da
Juventude na instalacdo de cacifos automatizados para o levantamento de livros em
varias escolas do ensino nfio superior, para servir os seus alunos, no sentido de
permitir aos alunos levantarem e devolverem, dentro da propria escola, os livros e
os materiais audiovisuais requisitados as bibliotecas publicas.

(3) Continuar a promover os trabalhos relacionados com a digitalizacdo de materiais
incorporados ao acervo, por exemplo, foram transformados os livros mais preciosos
da Biblioteca Sir Robert Ho Tung, designadamente, os conjuntos provenientes da
Coleccdo da Biblioteca Ka Ip Tong, anteriormente coligidos por Lao Seng Kun da
dinastia Qing, e a versdo das Cronicas do Distrito de Xiangshan (Xiangshan Xian
Zhi) publicada nos reinados do imperador Qianlong da dinastia Qing, em livros
electronicos e publicados na “Plataforma de Leitura Online” pertencente aos
recursos electronicos no sitio web da Biblioteca Publica do IC.

Para o servigo relativo a “apreciagdo de pedido de autorizacdio para a producdo e
realizagdo, em Macau, de filmes de ficcdo, de documentario, de publicidade, ou outras
filmagens” abrangido nos “servigos publicos no dmbito da fiscalizac8o, aprovacgio e
aplicagdio da lei”, dado que é necessaria a utilizacfio da “Conta Unica de Macau” para
fazer login na plataforma electrénica de candidatura, existem algumas entidades que
ainda ndo abriram a sua conta e apresentaram a sua candidatura por correio electrénico ou
por outros meios. O IC vai continuar a apoiar o desenvolvimento da governagio
electronica, optimizar a plataforma electrénica de candidatura, bem como incentivar o
sector e os utentes a utilizarem a conta Unica para fazer o requerimento na plataforma
electronica.

6. Analise da tendéncia

Com base nos inquéritos ao grau de satisfacdo de dois anos consecutivos realizados por
parte do IC, o grau de satisfa¢@o dos inquiridos relativamente aos servigos atingiu o nivel
de satisfacdo ou superior (vide a tabela abaixo). Relativamente aos 8 factores de inquérito,
o grau de satisfacdo dos 7 factores de 2023 aumentou em comparagdo com 2022, excepto
o relativo a “integracdio de servicos” com ligeira diminui¢@o. Entre os 7 factores, as
pontuagdes ~de “ambiente e instalagSes complementares”, “garantias - dos- servi¢os”,
“informagdes dos servicos” e “procedimentos e formalidades™ aumentaram
consideravelmente, com o crescimento homélogo de mais de 1%, respectivamente, 1,64%
(4,33 valores), 1,38% (4,41 valores), 1,17% (4,33 valores) e 1,14% (4,45 valores),
reflectindo que os servicos langados pelo IC e incluidos na Carta de Qualidade obtiveram
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efeitos positivos. Em 2023, registou-se a taxa de cumprimento de 100% nos indicadores
de qualidade dos respectivos itens dos servigos incluidos na Carta de Qualidade. Com o
rapido desenvolvimento da sociedade, os servicos publicos devem adaptar-se ao nivel de
desenvolvimento social, surge inevitavelmente o aumento das exigéncias do publico
relativamente aos servicos prestados pelos servicos e entidades publicos, para responder as
necessidades da populacgdo, € necessaria a melhoria continua da eficiéncia e da qualidade
dos servigos.

Servicos prestados pelos
trabalhadores 4,43 447 _ +0.90
Ambiente e instalagdes 426 433 11,64
complementares
Procedimentos e
formalidades 4,40 4,45 +1.14
Informagdes dos servicos 4,28 4,33 +1,17
Garantias dos servigos 435 441 +1,38
Servicos electronicos 4,23 4,27 +0,95
Informacdes sobre o 421 424 10,71
desempenho
Integragdo de servigos 4,24 4,23 -0,24

7. Conclusio e perspectivas futuras

Fazendo um balanco sobre o inquérito ao grau de satisfacdo de 2023, a avaliagdo feita
pelos inquiridos em relag@o aos servigos prestados pelo IC atingiu o nivel de satisfacio,
mas na andlise do inquérito pode-se constatar que ainda hé espaco para melhorias, para
esse efeito, o IC vai continuar a rever e melhorar os seus servi¢os, bem como empenhar-se
na prestacéio dos servicos publicos de alta eficiéncia e qualidade ao publico.
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