Instituto Cultural

Resultados do Inquérito ao Grau de Satisfagcdo de 2025

1. Apresentagio do inquérito

Objectivo do inquérito: De acordo com o “Mecanismo destinado a recolha de opinides
junto do publico sobre os servigos prestados” do Regime de Avaliagdo dos Servigos
Publicos e do Desempenho Organizacional, o Instituto realizou um inquérito sobre o grau
de satisfacio dos utentes. Os resultados permitirdo rever a qualidade dos servigos
prestados, alcangar a meta da melhoria permanente ¢ aumentar a satisfag@o dos utentes.

Periodo do inquérito: 1 de Janeiro de 2025 a 19 de Janeiro de 2026

Objecto do inquérito: Servigos prestados por este Instituto ao publico, incluindo nos 12
servigos onde ja foi implementada a carta de qualidade.

Destinatarios do inquérito: Residentes e institui¢des/associagdes que utilizam os servigos
deste Instituto.

Método do inquérito: Questionarios com amostragem aleatoria.

Contetido do inquérito: Servigos publicos em geral, servigos publicos no ambito da
fiscalizagdo, aprovagdo e aplicacdo da lei.

Modo de inquérito: Recolha de opinides através de preenchimento de questionarios no
local ou por email.

Escala de avaliagdo: Escala Likert com um sistema de cinco valores

Valor 5 4 3 2 1
Grau Satisfaz Satisfaz | Razoavel/Aceitavel N3ao Mau
muito satisfaz

2. Resultados do inquérito

Neste inquérito, foram distribuidos 1463 questionarios e recolhidos 1005, todos validos, dos
quais 851 visavam os servi¢os publicos em geral e 154 os servigos publicos no ambito da
fiscalizagdo, aprovagdo e aplicagdo da lei.

Servigos publicos no ambito da

Servicos publicos em geral fiscalizagio, aprovagio e Servigo global
Parametros | Indicadores aplicaco da lei
d liaga liaga
gavaliacho, |- deavalinca0  Maia o | Media do | média do i
Desvio A Desvio Desvio
grau de Pontuagio grau de Pontuacio > grau de Pontuagdo T
¢ "3 padrio : 3 padrio P 3 padrio
satisfacdo satisfacido satisfagiio
Servigos Proactividade 4.51 0.65 4.71 0.49 4.54 0.63
prestados 4.55 4.71 4,57
pelos .
trabalhadores Atitude 4.58 0.61 4.71 0.47 4.60 0.59
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Servigos publicos no 4mbito da

Servigos piiblicos em geral fiscalizacio, aprovacio e Servico global
Pardmetros | Indicadores aplicacio da lei
de avaliacdo de avaliagio 3 o S
Meédia do s Média do 3 Média do i
s Desvio A Desvio 3 Desvio
grau de Pontuagéo drio grau de Pontuacio e grau de Pontuagdo Tdiks
satisfacio pa satisfacdo P satisfacdo P
Conveniéncia 4.45 0.67 4.57 0.57 4.47 0.65
Equipamentos
A b' . ~
s | oistalagles 4.33 0.73 4.60 0.56 437 0.71
alagoes complementar 4.38 4.59 4.4?2
complementar es
es Medidas de
e 4.37 0.68 4.61 0.55 4.41 0.67
adoptadas no
local
Sroesdimanty | T onaa dog 451 0.64 4.67 0.56 453 0.63
servigos
se 4.51 4.64 4.53
formalidades Fluidez 451 0.64 4.61 0.60 4.52 0.64
Conveniéncia
na Obdtznﬁ‘*ao 4.40 0.67 4.60 0.8 4.44 0.66
Informagdes informagoes a 18 o
sobre os e 4.41 : 5
SEFYIGOR iggﬁsgg:: 4.42 0.67 463 0.57 4.46 0.66
o 4.40 0.67 4.62 0.59 4.44 0.67
informagoes
Cobertura da
carta de 4.46 0.67 4.66 0.50 4.49 0.65
qualidade
Garantiasdgs | Grande 4.47 4.67 4.50
Servigos satisfagdo dos
indicadores da 4.47 0.67 4.67 0.50 4.50 0.65
carta de
qualidade
Acessibilidade 4.34 0.74 441 0.81 4.35 0.75
SIS 434 4.51 4.36
electronicos Segurancga 4.35 0.75 4.62 0.61 4.39 0.74
Coberturé 4.33 0.76 4.49 0.76 4.34 0.76
Suficiéncia 4.33 0.71 4.56 0.64 4.36 0.70
Informagdes .
sobre o Meios de 4.32 4.55 436
desempenho | PUblicacio 431 0.71 4.53 0.67 435 0.71
informagdes
Aperfeigoame
Tut 50 d nto dos
ntegragao de | ocedimentos 4.32 432 0.71 4.60 4.60 0.55 4.35 4.35 0.69
servicos .
interdepartam
entais

3. Analise das “opinides gerais”

Este inquérito abrange 8 parametros de avaliacdo, subdividido em 18 indicadores. As
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4.

pontuagdes de cada parametro, por ordem decrescente, sdo as seguintes: “servigos
prestados pelos trabalhadores” (4,57 valores), “procedimentos e formalidades” (4,53
valores), “garantias dos servigos” (4,50 valores), “informagdes sobre os servigos™ (4,45
valores), “ambiente e instalagdes complementares” (4,42 valores), “servigos electrénicos”
e “informagdes sobre o desempenho” (com a mesma pontuagdo de 4,36 valores) e
“integracdo de servigos” (4,35 valores).

Entre os pardmetros acima referidos, os “servigos prestados pelos trabalhadores” recebeu a
pontuagio mais alta (4,57 valores), o que reflecte que os servigos prestados pelos
funcionérios deste Instituto foram valorizados pela maioria dos utentes dos servigos.
Embora todos os pardmetros sujeitos a inquérito tenham um valor superior correspondente
ao valor 4 (nivel de satisfagdo), existe margem para melhorar os servigos relevantes, assim,
este Instituto vai continuar a rever e a aperfeigoar os servigos a prestar ao publico.

Medidas de aperfeicoamento e propostas

Este Instituto implementou os seguintes servigos e medidas de aperfeicoamento:

(1) Aperfeioar constantemente o ambiente de leitura das bibliotecas publicas,
actualizar as instalagdes e equipamentos, no sentido de responder as necessidades
dos leitores.

(2) Prolongar o hordrio de abertura da Biblioteca do Bairro da Ilha Verde ¢ da
Biblioteca de Wong Ieng Kuan no Parque Dr. Sun Yat Sem até as 24h00 desde o
dia 1 de Outubro de 2025, mantendo-se também abertas nos feriados obrigatdrios
e feriados publicos (excepto depois das 14h00 da véspera e nos primeiros trés dias
do Ano Novo Chinés).

(3) Langamento da nova versdo do Mapa de Leitura de Macau, que reine informagdes
sobre os espacgos de leitura em cada zona de Macau, permitindo ao publico
localizar rapidamente os espagos e consultar o respectivo horario de
funcionamento.

(4) Continuar a promover a digitalizagdo do acervo de livros antigos das bibliotecas
publicas, tendo ja sido concluida a disponibilizagdo on-line do terceiro lote de
livros em formato digital (maioritariamente livros em portugués e inglés) em 2025,
composto por 280 volumes de 279 titulos. Actualmente, a plataforma on-line
“Livros Raros e Antigos das Bibliotecas em Formato Digital” ja permite a
consulta dos 1.138 volumes de 404 titulos de livros histéricos € antigos.

(5) Propor que, em articulagdo com as exposi¢des do Museu de Arte de Macau
(MAM), sejam organizadas actividades complementares, que 0s recursos
educativos da pagina electronica do MAM sejam enriquecidos € que a cooperagao
com as instituicdes de ensino seja refor¢ada. Pretende-se organizar mais
actividades, workshops ou palestras que abordem temas relacionados com as
exposi¢des e que sejam especificamente destinadas a essas institui¢des de ensino.

(6) Langou-se, na segunda metade do ano de 2025, os servigos de requerimento on-
line de classificacdo de espectaculos publicos. Assim o publico pode apresentar o
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requerimento através da Plataforma para Empresas e Associagdes, podendo ainda
consultar as informagdes relevantes e obter os resultados de classificacdo on-line.

(7)

Reforcar a formagdo dos guias do Museu de Macau nas linguas inglesa e

portuguesa, de modo a satisfazer as necessidades dos visitantes em termos de

servigos multilingues.

5. Anailise comparativa da tendéncia dos inquéritos ao grau de satisfacido (nos dois
anos anteriores)

5.1 Grau de satisfacido por servico

(1) Servigos publicos em geral

2023 2024 2025
Parimetros de Indicadores de [ i B
avaliacio avaliagio Média do Média do Média do
grau de Pontuagio grau de Pontuagdo grau de Pontuacio
satisfacio satisfagdo satisfacdo
Servigos Proactividade 4.42 4.55 4.51
prestados pelos 4.46 4.58 4.55
trabalhadores Atitude 4.50 4.60 4.58
Conveniéncia 4.35 4.49 4.45
Ambiente e Equipamentos e
instalagoes instalagoes 4.32 4.30 4.44 4.39 4.38 433
complementares complementares
Medidas de apoio 4.32 4.44 437
adoptadas no local
, Eﬁiérv“fiasdos 4.45 4.54 451
B e
Fluidez 443 4.49 4.51
Conveniéncia na
obtengdo de 4.30 4.42 4.40
informagdes
Informagbes Precisio das 432 4.43 4.41
sobre 0s servi¢os informacdes ’ 4.35 ’ 4.45 ' 4.42
UG 430 442 4.40
informagdes
Cobertura .da carta de 439 451 4.46
Garantias dos qualidans
servi Grau de satisfagdo 4.40 4.51 4.47
¢os o e
dos indicadores da 4.40 4.51 4.47
carta de qualidade
Acessibilidade 4.26 4.42 4.34
S Seguranga 4.26 4.27 4.42 4.45 434 435
electronicos
Cobertura 4.25 439 4.33
Informagdes Suficiéncia 4.24 4.37 4.33
sobre o : — 4.23 4.37 4.32
desempenho Meios de publicagdo 4.23 4.36 431
das informagdes
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2023 2024 2025
Parametros de Indicadores de ol e !
avaliagio avaliacio Média do Média do Média do
. grau de Pontuacio grau de Pontuacio grau de Pontuagio
satisfacdo satisfacdo satisfagiio
Inteeracio de Aperfeigoamento dos
gragao procedimentos 4.22 422 438 438 432 432
servigos . .
interdepartamentais
(2) Servicos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicagdo da lei
2023 2024 2025
Parametros de Indicadores de e L :
avaliacio avaliacio Média do Média do Média do
grau de Pontuacio grau de Pontuacio grau de Pontuacio
satisfacdo satisfagdo satisfacdo
Servigos Proactividade 4.92 4.92 4.71
prestados pelos 4.96 4.92 . 4.71
trabalhadores Atitude 5.00 4.92 4.71
Conveniéncia 4.83 4.81 4.57
Ambiente e Equipamentos e
instalagdes instalagdes 4.73 4.66 4.84 4.85 4.59 4.60
complementares complementares
Medidas de apoio 470 4.85 4.61
adoptadas no local
A Eﬁg:sicizsd"s 5.00 4.89 4.67
P}‘;ﬁ;ﬁ;‘;‘;ﬁ @ P 4.96 4.89 4.64
Fluidez 4.92 4.89 4.61
Conveniéncia na
obteng¢do de 4.92 4.85 4.60
informagdes
Informagoes Precisdo das 4.88 4.88 4.62
sobre 0s servigos informagdes ' 4.85 ’ 4.89 ’ 4.63
Utilidade das 4.85 4.89 4.62
informagdes
Cobertura .da carta de 4.92 4.89 4.66
Garantias dos qualidads
servigos Grau de satisfagdo 4.92 4.87 4.67
dos indicadores da 4.92 4.85 4.67
carta de qualidade
Acessibilidade 4.70 4.82 4.41
Servigas Seguranga 475 4.80 4.85 4.89 451 4.62
electronicos
Cobertura 4.77 4.85 4.49
Informagdes Suficiéncia 4.76 4.89 4.56
sobre o A . 4.76 4.87 4.55
desempenho Meios de pubh(iag:ao 4.76 4.85 4.53
das informagdes
i 50 d Aperfeicoamento dos
RiSERasanis procedimentos 4.86 4.86 4.89 4.89 4.60 4.60
servigos ; .
interdepartamentais
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5.2 Grau de satisfa¢ao de servigos gerais

2023 2024 2025
Parametros de indicadores de b A £
avaliacio avaliagio Média do Média do Média do
grau de Pontuagio grau de Pontuacio grau de Pontuacio
satisfacdo satisfacdo satisfagdo
Servicos Proactividade 4.43 4.57 4.54
prestados pelos 4.47 4.59 4.57
trabalhadores Atitude 4.51 4.61 4.60
Conveniéncia 4.36 4.50 4.47
Ambiente e Equipamentos e
instalagdes instalagdes 4.33 4.30 4.45 4.40 4.42 4.37
complementares complementares
Medidas de apoio 432 4.45 441
adoptadas no local
, Eﬁg;’v‘f‘isdos 4.46 4.55 4.53
Procedimentos ¢ - 445 4.53 4.53
Fluidez 4.43 4.51 4.52
Conveniéncia na
obtengdo de 4.31 4.43 4.44
informagdes
Informagdes Precisdo das
sobre o0s servigos informagdes 36 46 46
Liilidadle tas 431 4.44 444
informagdes
Cobertura Qa Carta 4.40 450 4.49
. de Qualidade
Garantias dos . 4.50
servicos Grau de satisfa¢do 4.41 4.52 :
dos indicadores da 4.4] 4.52 4.50
Carta de Qualidade
Acessibilidade 4.27 4.43 4.35
SCI'V'IQF)S Seguranca 4.27 4.28 4.44 4.47 4.36 4.39
electrénicos
Cobertura 4.25 4.41 4.34
Informacdes Suficiéncia 425 4.39 4.36
sobre o - — 4.24 4.39 4.36
desempenho Melos.de pubhc~agao 4.4 4.38 4.35
das informagdes
T Aperfeigoamento dos
gray procedimentos 423 423 4.40 4.40 4.35 435
servigos ' .
interdepartamentais

Em comparagdo com os dois anos anteriores, as pontuagdes de cada parametro de

avaliagdo em 2025, nos servigos publicos gerais e nos servigos publicos no ambito da
fiscalizagdo, aprovacdo e aplicagdo da lei, registaram pequenas oscilagdes, ou seja
mantiveram-se todos num nivel de satisfac@o alto, ou seja, superior a 4 valores, 0 que
reflecte que a qualidade dos servigos em geral ¢ reconhecida e valorizada pelos utentes.
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