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Instituto Cultural
Resultados do Inquérito ao Grau de Satisfacio de 2024

Objectivo do inquérito

Com o intuito de recolha de opinides dos utentes dos servigos sobre o grau de satisfagio
dos servigos prestados pelo Instituto Cultural (IC), as subunidades organicas e os
organismos dependentes do IC realizaram o inquérito ao grau de satisfagfo relativamente a
10 itens dos servigos reconhecidos e incluidos na Carta de Qualidade em 2024, através da
recolha dos comentdrios dos destinatarios dos servigos prestados, de forma a rever a
qualidade dos servigos prestados e alcangar o objectivo de optimizagio continua.

Resumo do conteitdo do inquérito

2.1 Periodo do inquérito: 1 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2024
2.2 Ambito do inquérito

Objecto do inquérito: No inquérito, envolveram-se os servigos prestados pelos 5
subunidades organicas e organismos dependentes do IC, designadamente, o
Departamento de Promogdo das Industrias Culturais e Criativas, o Departamento de
Gestdo de Bibliotecas Publicas, o Departamento de Museus, o Arquivo de Macau e a
Comissdo de Classificagdo de Espectaculos.

Destinatarios do inquérito: Residentes e instituigdes/associagdes.

2.3 Meétodo de inquérito: Recorreu-se a realizagfio de questiondrios como método de
inquérito, os quais foram recolhidos através do preenchimento no local e por correio
electrénico.

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 documentagdio sobre
Macau, atribuicdo do ISBN, apoio no encaminhamento do requerimento do
ISRC, consulta da documentagdio-requisicdo de consulta de microfilmes,
servicos dos museus na dependéncia do IC, processar pedidos de visita as
bibliotecas na dependéncia do IC, realizagdo da classificacdo etaria para
projectos de espectaculos publicos e processar pedido de membro dos Amigos
do MAM;

(2) Um item, incluido na Carta de Qualidade e abrangido nos servigos piblicos no
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dmbito da fiscaliza¢do, aprovacéo e aplicagfo da lei, € apreciagdo de pedidos de
autorizagdo para a produgdo e realizagdo, em Macau, de filmes de ficgdo, de
documentdrio, de publicidade, ou outras filmagens.

Numero de amostras:

(1) Foram recolhidos 826 questiondrios relacionados com os servigos publicos em
geral;

(2) Foram recolhidos 29 questionarios relacionados com os servigos piiblicos no
ambito da fiscaliza¢8o, aprovagéo e aplicagdo da lei.

Foram recolhidos um total de 855 questionarios referentes aos dois tipos de servigos.

2.5 Desenho do questionario

Factores de inquérito: servigos prestados pelos trabalhadores, ambiente e instalagdes
complementares, procedimentos e formalidades, informagbes dos servigos, garantias
dos servigos, servigos electronicos, informagdes sobre o desempenho e integracdo de
Servigos.

Escala de avaliagdo:

(1) Escala Likert com um sistema de cinco valores

Valores 1 2 3 4 5
Graus Mau Niéo Razoavel/Aceitavel | Satisfaz Satisfaz
satisfaz muito

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

(3) Disponibiliza¢do de opgdo “Néo € aplicavel”
Deve-se disponibilizar a op¢do “Sem resposta/N&o se aplica” no questiondrio, a
ser utilizada quando os questionados ndo compreenderem as perguntas ou nio
puderem dar uma resposta exacta.
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3. KEstatistica do grau de satisfaciio dos servicos

Servigos piiblicos em geral
N.* de questionirios recolhidos 826
Factores de . Médisde
] et Itens grau de Valor Desvio padrio
e satisfagio
Servigos Proactividade 4,55 0,58
prestados pelos : 4,58
trabalhadores Atitude 4,60 0,56
Conveniéncia 4,49 0,63
Ambiente e Equipamentos e
instalacdes instalagbes 4,44 4,39 0,69
complementares complementares gerais
Medidas de apoio
adoptadas no local 4,44 6
Procedimentos | Eficiéncia dos servigos 45 4,54 0,58
| e formalidades Fluidez ’ 4,49 0,62
Convenle.:nma na aiqulsu;éo 4,42 0.65
~ de informacdes
Informagdes - 4.43
dos servios | Precisdo das informagGes > 4,45 0,63
Utilidade das informagdes 4,42 0,63
Cobertura .da Carta de 4,51 0.60
Garantias do qualidade
aservi - > [ Grau de satisfagdo dos 4,51
§ indicadores da Carta de 4,51 0,60
qualidade
Acessiblidade 4,42 0,66
Servigos Seguranga 4.4 4,45 0,63
clSennicos Cobertura dos servigos ’
O3 SeTvig 4,39 0,68
electronicos
InformagGes Suficiéncia 4,37 0,69
sobre 0 Meios de publicag¢do das 4,37
desempenho informagdes A0 o8
Integracio de Aperfeigoamento dos
grag procedimentos 4,38 4,38 0,68
Servigos . .
interdepartamentais
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Servigos piiblicos no Ambito da fiscalizagiio, aprovagio e aplicagio da lei

N.° de questiondrios recolhidos 29
Factores de Yo Yedhido i sl T
inauérito tens grau de alor Desvio padrio
i satisfagao
Servigos Proactividade 4,92 0,26
prestados pelos - 4,92
trabalhadores Atitude 4,92 0,26
Conveniéncia 481 0,48
Ambiente e Equipamentos e
instalagdes instalagdes 4,84 4,85 0,36
complementares complementares gerais
Medidas de apoio
adoptadas no local i 30
Procedimentos | Eficiéncia dos servigos Ingl® 4,89 0,41
e formalidades Fluidez ’ 4,89 0,41
.Qo?ven1§n01a na 4,85 0.35
~ aquisicdo de informacdes
Informa%'oes Precisdo das informagdes 4,88 4,89 0,31
dos servigos —
Utllldade ~das 4,89 031
informagdes
Coberg;r:l iczia; geaﬂa de 4,89 0.31
Ga;:;l‘za(s);los Grau de satisfagdo dos 4,87
¢ indicadores da Carta de 4,85 0,44
qualidade
Acessiblidade 4,82 0,47
Servigos Seguranga 4.85 4,89 0,31
electronicos - ’
Cobertura dos servigos
iy 4,85 0,35
electrénicos
Suficiéncia 4,89 0,31
Informagdes - . 4.87
sobre o Melos.de pubhcia(;ao das > 4.85 0.35
desempenho informagdes
Inteeracio de Aperfeigcoamento dos
grag procedimentos 4,89 4,89 0,41
Servigos . .
interdepartamentais
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Grau de satisfac¢do do servigo global

N.? de questiondrios recolhidos 855
Factoresde o Bedia do -
e | Itens grau de Valor Desvio padrio
Servigos Proactividade 4,57 0,58
prestados pelos : 4,59
trabalhadores Atitude 4,61 0,55
Conveniéncia 4,50 0,63
Ambiente e Eq‘uipamerjtos N
instalagdes instalag¢bes . 4,45 4,40 0,69
complementares cor&plgp;en?res gerals
edidas de apoio
adoptadas no local G 05
Procedimentos | Eficiéncia dos servigos i 4,55 0,58
¢ formalidades Fluidez ’ 4,51 0,62
Conveniéncia na
} aquisicéo de informagdes 4,43 065
Informagoes Precisfo das informagdes 4,44 4,46 0,63
dos servigos T
cHicade das 4,44 0,63
informagdes
Cobertura da Carta de 4.5 0.60
Garantias d qualidade i 2
a;z?viaf)s %5 ["Grau de satisfagdo dos 4,52
¢ indicadores da Carta de 4,52 0,59
qualidade
Acessiblidade 4,43 0,66
Ser\/,igps Seguranca 4,44 4.47 0,62
electronicos Cobertura dos servigos 4.41 0.67
electronicos g g
Informagdes Suficiéncia 4,39 0,69
sobre o Meios de publicagdo das 4,39
desempenho informacdes i (68
Inteeracio de Aperfeigcoamento dos
:egrvig os procedimentos 4,40 4,40 0,68
¢ interdepartamentais
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4. Analise e tratamento das “opinides gerais”

O IC recolheu um total de 855 questiondrios no d&mbito do inquérito ao grau de satisfa¢do
de 2024, dos quais 826 se relacionaram com os “servicos publicos em geral” e
representaram 96,61% do total de questionarios, tendo os restantes 29 tido a ver com os
“servigos publicos no dmbito da fiscalizago, aprovagéo e aplica¢do da lei” e traduzindo
em 3,39% no total de questionérios.

Este inquérito ao grau de satisfa¢do 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 “N&o 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 satisfagdo do servigo global”
revelaram que a média do grau de satisfagéio dos 8 factores de inquérito atingiu um valor
superior ao valor de 4, ou seja, ao nivel de satisfagfio. As pontua¢des de cada factor de
inquérito foram ordenadas por ordem decrescente: “servigos prestados pelos
trabalhadores” (4,59 valores), “procedimentos e formalidades” (4,53 valores), “garantias

T dos servigos” (4,52 valores), “ambiente e instalagdes complementares™ (4,45 valores),
“informagdes dos servigos” e “servigos electronicos” (com a mesma pontuagdo de 4,44
valores), “integra¢do de servigos” (4,40 valores) ¢ “informagdes sobre o desempenho”
(4,39 valores).

Entre os factores de inquérito acima referidos, o factor dos “servigos prestados pelos
trabalhadores” recebeu a pontuagdo mais alta (4,59 valores), reflectindo que os servigos
prestados pelos trabalhadores foram reconhecidos pela maioria dos utentes dos servigos.
Pese embora todos os factores de inquérito tiveram um valor superior ao nivel de
satisfagdo correspondente ao valor de 4, ainda ha espago para melhorias nos servigos
relevantes. Portanto, o IC deve continuar a rever ¢ melhorar os servigos ao piblico a
prestar.

S. Medidas de melhoramento
O IC langou os seguintes medidas e servigos convenientes:

(1) Aperfeicoar o ambiente das bibliotecas publicas, de modo a satisfazer as
necessidades dos leitores em relagdo ao espago de leitura.

(2) Para aumentar o nivel de seguranga cibernética das bibliotecas publicas, passou a
ser obrigatoria, ao fazer login na péagina electronica das bibliotecas publicas ou na
aplicagio modvel “A Minha Biblioteca”, a utilizagdo de um nome de conta
personalizado, salvaguardando assim a privacidade dos dados pessoais dos leitores.
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Continuar a aumentar os recursos electronicos das bibliotecas publicas, por
exemplo, integrar os recursos para criangas nas plataformas de “Miss Humblebee s
Academy” e de “Audiolivros das Bibliotecas de Macau”.

Continuar a promover os trabalhos relacionados com a digitaliza¢do de materiais
incorporados ao acervo, a fim de evitar a sua deteriora¢do causada pela exposi¢io
prolongada a luz natural, ao ar ¢ & humidade, bem como de facilitar as pessoas de
diferentes regides a leitura e estudo desses materiais antigos e preciosos.

Recrutar e formar refor¢adamente as guias que dominem o inglés e o portugués
para o Museu de Macau, de forma a responder as necessidades multilingues.

Optimizar o ambiente dos recintos de exposi¢do do Museu de Macau, ao nivel de
climatizagdo, controlo de temperatura ¢ humidade, gestdo de fluxos de visitantes,
no sentido de melhorar as experiéncias dos visitantes.

Analise da tendéncia

Com base nos inquéritos ao grau de satisfagdo de dois anos consecutivos realizados por
parte do IC, o grau de satisfagéo dos inquiridos relativamente aos servigos atingiu o nivel
de satisfag@o ou superior (vide a tabela abaixo). Tendo sido feita a comparag¢do entre 2024
e 2023 relativamente aos 8 factores de inquérito, as pontuages de “integragdo de
servigos”, “servigos eletronicos” e “informag¢des sobre o desempenho” aumentaram
consideravelmente, respectivamente, 4,02%, 3,98% e 3,54%. Em 2024, registou-se a taxa
de cumprimento de 100% nos indicadores de qualidade dos respectivos itens dos servigos
incluidos na Carta de Qualidade, o que superou as estimativas.

Factores de inquérito Ano 2023 Arjgaiiad o TE%R S Taridcie
Servigos prestados pelos
trabalhadores il g 208
Ambiente e instala¢des 433 4,45 12,77
complementares
Procedimentos e
formalidades 4,45 4,53 +1,80
Informagdes dos servigos 4,33 4,44 +2,54
Garantias dos servigos 441 4,52 +2,49
Servigos electronicos 427 ) 4,44 +3,98
Informagdes sobre o 424 439 13,54
desempenho
Integragdo de servigos 4,23 4,40 +4,02
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7. Conclusao e perspectivas futuras

Fazendo um balango sobre o inquérito ao grau de satisfagdo de 2024, a avaliacio feita
pelos inquiridos em relagéo aos servigos prestados pelo IC atingiu o nivel de satisfagdo.
Com o rapido desenvolvimento da sociedade, os servigos publicos devem adaptar-se ao
nivel de desenvolvimento social, surgindo inevitavelmente o aumento das exigéncias do
publico relativamente aos servigos prestados pelos servi¢os e entidades publicos, portanto,
para responder as necessidades da populagdo, é necessaria a melthoria continua da
eficiéncia e da qualidade dos servigos.
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