Instituto de Promocédo do Comeércio e do Investimento de Macau
Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacio dos cidad&os de 2021

1. Objectivo do inquérito

O inquérito do grau de satisfacdo dos cidadaos € uma parte integrante do Programa da
Carta de Qualidade da Governo da RAEM. Segundo o parecer da Comissao de Avaliacdo dos
Servigos Publicos, o IPIM elaborou questionérios para o inquérito do grau de satisfacdo do
publico em Dezembro de 2009. Conforme as disposicdes do Regime de Reconhecimento da
Carta de Qualidade no ambito da “Recolha de Opinides dos Destinatarios de Servigos”, 0S
servigos publicos devem criar um mecanismo destinado a recolha de opinides dos
destinatarios de servigos, a fim de melhor conhecer essas opinides, concretizando o seu
melhoramento continuo. Nessa conformidade, no periodo entre 1 de Janeiro de 2021 e 31 de
Dezembro de 2021, o IPIM efectuou o inquérito do grau de satisfacdo sobre os 20 servicos
prestados ao publico, o que constitui um mecanismo ao nivel do feedback na recolha de
opinides dos cidaddos do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade. As avaliacbes
feitas pelos cidaddos em relacdo aos servicos prestados irdo contribuir para a revisdo da
qualidade dos servicos e a concretizacao do objectivo de melhoramento continuo.

2. Contetdo do inquérito

Relativamente ao inquérito do grau de satisfacdo efectuado pelo IPIM sobre os 20
servigos prestados ao publico, os destinatarios séo principalmente o publico ou os utilizadores
dos servicos. O inquérito foi efectuado essencialmente através de internet, entrevista e postos
de recolha. Quanto ao preenchimento online de questionérios, para além do preenchimento
voluntario, o IPIM também tem enviado, por correio electronico, o link dos questionarios aos
utilizadores dos servigos para a recolha de opinides. Durante o periodo de recolha, foram
recolhidos 445 questionarios (dos quais 428 foram recolhidos online e 17 foram recolhidos
offline), os quais contribuirdo para o melhoramento dos servicos prestados pelo IPIM.

3. Estatisticas em relacdo ao grau de satisfacdo dos servigos

Os resultados das estatiticas do inquérito do grau de satisfacdo dos servigos prestados
basear-se-d0 nas sequintes categorias: (3.1) Servigos publicos gerais; (3.2) Servicos publicos
no ambito da fiscalizacdo, aprovacdo e aplicacdo da lei; (3.3) Servicos publicos no ambito da
accdo social. Para mais detalhes, vide as tabelas seguintes:




3.1. Servigos publicos gerais

Factores de
inquérito

Servico prestado
pelos trabalhadores

Ambiente

Instalacdes
complementares

Procedimentos e
formalidades

InformacBes dos
Servigos

Garantias dos
Servigos

Servigos
electrénicos

Média do grau de satisfacao

Itens

Iniciativa dos servicos
Grau de profissionalizacao
Aparéncia
Atitude dos servigos

Acessibilidade
Grau de conforto do ambiente
Equipamentos
Instrucdes claras
InstalagBes complementares gerais
InstalagBes de apoio
Seguranca do estabelecimento
Fluidez do processo
Grau de eficiéncia
Resultado dos servigos prestados
Imparcialidade
Grau de suficiéncia
Facilidades das informaces obtidas
Exactiddo das informagdes obtidas
Utilidades das informacdes obtidas
Sigilo das informagdes
Generalizacio da Carta de Qualidade
Clareza dos indicadores da Carta de
Qualidade
Grau de satisfacdo dos indicadores da
Carta de Qualidade
Meios para a apresentacdo de
opinides
Adequabilidade dos servicos
electronicos

Acessibilidade aos servicos electrénicos
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Valor

4.7
4.4
4.5

4.6

4.6
4.7
4.6
4.5
4.6
4.6
4.7
4.5
4.4
4.6
4.5
4.4
4.5
4.5
4.4
4.6
4.5

4.4

4.2

4.3

4.5

4.4

Pontuacéo
média

4.6

4.7

4.6

4.5

4.5

4.3

4.5

Desvio
padrado

0.7
0.8
0.8
0.8

0.8
0.5
0.5
0.8
0.6
0.6
0.6
0.8
0.8
0.8
0.8
0.9
0.9
0.9
0.9
0.6
0.7

1.0

1.0

0.7

0.9

0.8



Informacé&o sobre o
desempenho

Integracdo de
Servigos

Servigo global

Seguranca dos servigos electrénicos
Suficiéncia dos servigos electronicos

Suficiéncia dos meios de comunicagéo

dos servigos electronicos

Suficiéncia

Meios para a divulgacéo de informacGes

Melhoramento do processo

interdepartamental/ Servico de balcéo

Unico

Grau de satisfacéo do servigo global

4.5
4.5

4.5

4.5
4.5

4.5

4.6

4.5

4.5

4.6

3.2. Servigos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicacdo da lei

Factores de
inquérito

Servigo prestado
pelos
trabalhadores

Ambiente

InstalacOes
complementares

Procedimentos e
formalidades

InformacBes dos
Servigos

Média do grau de satisfacéo

Itens

Iniciativa dos servicos
Grau de profissionalizacéo
Aparéncia
Atitude dos servigos

Acessibilidade
Grau de conforto do ambiente
Equipamentos
Instrucdes claras
InstalagBes complementares gerais
InstalagBes de apoio
Seguranca do estabelecimento
Fluidez do processo
Grau de eficiéncia
Resultado dos servigos prestados
Imparcialidade
Grau de suficiéncia
Facilidades das informacdes obtidas
Exactiddo das informacdes obtidas

Utilidades das informac@es obtidas
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Valor

4.2
4.2
4.3

4.3

4.2
4.1
4.1
4.1
4.0
4.0
4.1
4.0
4.0
4.0
4.0
3.9
3.8
3.8
3.9

Pontuacéo
media

4.3

4.2

4.0

4.0

3.9

0.9
0.8

0.8

0.8
0.9

0.8

0.8

Desvio
padrao

0.7
0.7
0.7

0.7

0.7
0.8
0.8
0.7
0.7
0.8
0.7
0.8
0.8
0.8
0.8
0.8
0.8
0.8
0.8



Sigilo das informagdes 4.1
Generalizacdo da Carta de Qualidade 4.0
Clareza dos indicadores da Carta de 39
_ Qualidade '
Garantias do : —
. Grau de satisfacdo dos indicadores da
servico ] 3.9
Carta de Qualidade
Meios para a apresentacdo de 38
opinides '
Adequabilidade dos servicos electronicos 3.7
Acessibilidade aos servigos electrénicos 3.7
Servigos Seguranga dos servigos electrénicos 3.8
electronicos Suficiéncia dos servicos electrnicos 3.6
Suficiéncia dos meios de comunicacio 36
dos servicos electronicos '
Informagéo sobre Suficiéncia 3.7
0 desempenho Meios para a divulgacao de informagdes 3.7
. Melhoramento do processo
Integragdo dos . . .
] interdepartamental/ Servico de balcéo 3.7
Servigos .
nico
Servico global Grau de satisfacédo do servico global 3.9
3.3. Servigos publicos no ambito da accdo social
Média do grau de satisfacéo
Factores de
. Itens Valor
inquérito
Iniciativa dos servicos 5.0
Servico prestado Grau de profissionalizacio 4.0
pelos Aparéncia 4.0
trabalhadores
Atitude dos servicos 4.0
Acessibilidade 4.0
Ambiente
Grau de conforto do ambiente 5.0
Equipamentos 4.0
InstalacOes -
Instrugdes claras 5.0
complementares
InstalagBes complementares gerais 5.0
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3.9

3.7

3.7

3.7

3.9

Pontuacéo
media

4.3

4.5

0.7
0.7

0.8

0.7

0.7

0.8
0.9
0.9
0.9

0.9

0.8
0.8

0.8

0.7

Desvio
padrao



Instalacdes de apoio 5.0 -

Seguranca do estabelecimento 5.0 -
Fluidez do processo 5.0 -
Procedimentos e Grau de eficiéncia 4.0 45 -
formalidades Resultado dos servicos prestados 5.0 ' -
Imparcialidade 4.0 -
Grau de suficiéncia 4.0 -
Facilidades das informacGes obtidas 5.0 -
Informagdes dos L . - .
i Exactidéo das informacdes obtidas 5.0 4.6 -
Servigos
Utilidades das informacg@es obtidas 4.0 -
Sigilo das informagdes 5.0 -
Generalizacdo da Carta de Qualidade 4.0 -
Clareza dos indicadores da Carta de 50
_ Qualidade '
Garantias do . e
. Grau de satisfagdo dos indicadores da 4.3
Servico ) 4.0 -
Carta de Qualidade
Meios para a apresentacéo de 40
opinides '
Adequabilidade dos servicos electronicos 5.0 -
Acessibilidade aos servicos electrénicos 4.0 -
Servigos Seguranga dos servigos electronicos 5.0 48 -
electronicos Suficiéncia dos servicos electronicos 5.0 . -
Suficiéncia dos meios de comunicag&o 50
dos servigos electronicos '
Informacéo Suficiéncia 5.0 -
sobre 0 Vi divulaacio de inf N 50 5.0
eios para a acdo de informacdes . -
desempenho 105P igag ! ¢
. Melhoramento do processo
Integracdo de . . ~
_ interdepartamental/ Servico de balc&o 5.0 5.0 -
Servigos .
dnico
Servico global Grau de satisfacdo do servico global 5.0 5.0 -

3.4. Analise do grau de satisfacdo
- Em termos gerais, os resultados obtidos atraves do presente inquérito,-ebservarevela-se
que os cidadaos estdo satisfeitos com os servicos prestados pelo IPIM. O inquérito inclui
trés partes: Servigos publicos gerais, Servicos publicos no ambito da fiscalizag&o,
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aprovacdo e aplicacdo da lei e Servicos publicos no &mbito da acgéo social, as pontuagdes
médias da satisfacdo geral com o servico sdo respectivamente 4.6, 3.9 e 5.0,

- Os “Servicos publicos gerais” referem-se 0 “Pedido de informacgBes sobre o Servigo
“One-Stop” para o investimento em Macau”, “Servico de notariado para estabelecimento
e registo de empresas”, “Processamento do pedido do investidor para a procura de
parceria”, “Servigco personalizado de apoio na implementacdo de projectos de
investimento em Macau”, “Servigo “One-Stop” para Licitacdo e Apoio em Macau de
Convencdes e Exposigdes”, “Informacdes sobre feiras e exposi¢les locais, regionais e
estrangeiras”, “Pedidos de inscricdo nas actividades de convencdes e exposicOes e
econdmicas comerciais sob a organizacdo do IPIM”, “Servicos do IPIM aos utentes
inscritos”, “Pedido de utilizag&o da salas de reunides multifuncionais do IPIM”, “Servicos
de informacdo sobre o comércio e a legislacdo da China”, “Pedido de informacgdes no
Centro de Informacdo”, “Servigco de Registo no Directério Comercial de Macau” e
“Conduta do Comércio China-PLP”. Dos quais 0 “Ambiente” obtiveram o valor mais alto
(4.7) e as “Garantias dos servigos” obtiveram o valor mais baixo (4.3).

- Os “Servicos publicos no ambito da fiscalizac¢do, aprovacao e aplicagao da lei” referem-
se aos “Pedidos de fixacdo de residéncia por investimento”. Dos quais 0S “Servigos dos
trabalhadores” obtiveram o valor mais alto (4.3) e, os “Servigos electronicos”,
“Informacdo do desempenho” e “Servigo global” obtiveram o valor mais baixo (3.7).

- Os “Servigos publicos no &mbito da ac¢do social” referem-se a “Participagdo em feiras
de exposicdo e venda em Macau ou fora de Macau, que ndo sejam organizadas pelo
IPIM”, “Incentivos financeiros relativos a materiais promocionais para participa¢do em
actividades comerciais e economicas”, “Plano de Incentivos para a Promocdo do
Comércio Electrénico”, “Plano de Apoio Financeiro para Convengdes e Exposi¢des”,
“Programa de Apoio para a Formagdo de Profissionais na Area de Convengdes e
Exposicoes” e “Plano de Apoio as Feiras Comerciais e de Turismo de Negodcios”. Dos
quais as “Informacéo do desempenho” e “Servico global” obtiveram o valor mais alto
(5.0), os “Servigos dos trabalhadores” e as “Garantias dos servicos” obtiveram o valor
mais baixo (4.3).

- No presente inquérito do grau de satisfagdo, o IPIM observou as seguintes areas que
necessitam de ser melhoradas, por exemplo: acelerar o andamento da resposta, reduzir o
tempo de apreciacdo de pedidos, actualizar atempadamente as informagdes, reforcar a
transparéncia das informacdes, adicionar funcdes de entrega de documentos online, etc..

3.5. Medidas e sugestdes para melhoramento



De acordo com os resultados da analise supramencionada, no futuro, o IPIM continuara
arever os indicadores da Carta de Qualidade e optimizar oportunamente a qualidade dos
indicadores, elevando, deste modo, o grau de satisfagdo dos cidad&os e reforcando os
diversos procedimentos de servi¢o do governo eletcrénico.

O IPIM ira disponibilizar mais vias de informacOes para os destinatarios dos servicos,
aumentar adequadanamente a sua concentracao e reforcar o conhecimento do publico
sobre as informacdes dos servigos prestados pelo IPIM.

A fim de fornecer mais servicos de qualidade, em Novembro de 2021, o IPIM actualizou
0 nome do programa para “Incentivos financeiros relativos a materiais promocionais para
participacdo em actividades comerciais e economicas” (substituindo Incentivos
financeiros relatiros a materiais promocionais para participacdo em actividades
comerciais e econdmicas por Incentivos financeiros relativos a materiais promocionais
para participacdo em actividades comerciais e econdmicas); Além disso, foi
acrescentada a “Conduta do Comércio China-PLP” (os interessados podem consultar
informacBes pessoalmente, por telefone, por correio electronico, por correspondéncia,
por fax ou deixar mensagens no sistema de atendimento online do “Portal para a
Cooperacao na A rea Econdmica, Comercial e de Recursos Humanos entre a China e 0s
Pakes de Lingua Portuguesa”. Apos a recepgdo da consulta em causa, a resposta pode
ser dada dentro de 10 dias Uteis).

Melhorar ainda mais a eficiéncia administrativa. No que diz respeito aos pedidos de
renovacdo, o IPIM ird proceder a verificagdo de documentos logo na fase de recebimento,
estabelecendo com antecedéncia um balc&o de consulta e apoio, de modo a verificar
pessoalmente os documentos apresentados pelos requerentes; caso haja omisséo,
orientara imediatamente 0 requerente para a entrega dos documentos em falta ou
actualizacdo . Além disso, quando o IPIM necessita de solicitar os documentos em falta
no processo de apreciacdo, o requerente sera notificado nesse sentido por telefone e ao
mesmo tempo serd enviado um oficio para os efeitos de notificacdo. Os requerentes
poderdo ainda consultar na pagina electronica do IPIM para saber se € necesséario
apresentar outros documentos adicionais. Em relacdo a todos os eases pedidos de
renovacao, o IPIM tem dado prioridade a todos os casos de informacdo completa e
qualificados, e elevou a eficiéncia administrativa através da optimizacdo dos
procedimentos administrativos.

Optimizacdo continua do servico online de fixacdo de residéncia por investimento. O
IPIM langou sucessivamente o “Sistema de Consulta Online de pedidos de fixacdo de

residéncia”,““Sistema de marcagao prévia online” e “Sistema de Submissdo online dos
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documentos para instruir o pedido de fixagdo de residéncia temporaria”. O IPIM ira
auscultar cuidadosamente as opinides dos diversos sectores da sociedade, rever
periodicamente e aperfeicoar de forma continua as medidas e 0s servicos.

Definir orientacBes de prevencdo epidémica para actividades de convencao e exposicao.
Continua a recolher regularmente a lista das actividades de convencgdes e exposicoes
afectadas pela epidemia no corrente ano junto dos prestadores de espagos para
convengdes e exposicdes, ira continuar a manter contactos estreitos com as entidades
organizadoras dos eventos e dar seguimento através do Servigo “One-Stop” para
Licitacdo e Apoio em Macau de Convencdes e Exposigdes, sendo ainda criada uma linha
aberta para consulta de convencdes e exposicdes, de modo a prestar apoio adequado as
entidades organizadoras.

Acelerar o desenvolvimento mediante integracdo online e offline do sector de
convencoes e exposicoes. As actividades de convencgoes e exposicdes organizadas pelo
IPIM reforgou o uso da aplicagdo movel “Scan2Match”, bem como a assinatura de
protocolos em nuvem, bolsas de contacto em nuvem e salas de exposigéo online, para
superar as limitacOes de tempo e espago, ampliar a participacdo, melhorar a experiéncia
e a eficécia das bolsas de contacto, para “do ponto a superficie”, criar mais oportunidades
de negocios

Reforco da funcéo dos servigos electronicos. O IPIM langou os servicos “Invista Aqui”,
nos quais se apresentam as informagdes de negocios de Macau, das cidades continentes
da Grande Baia Guangdong-Hong Kong-Macau e das principais cidades dos Paises de
Lingua Portuguesa, através da leitura fonética, da simulag&o de calculadoras e do servigo
de atendimento ao cliente online, entre outras funcdes, pelo que os investidores podem
obter, de forma simples e répida, informacdes praticas de investimento.

Tem vindo a prestar ao pessoal cursos de formacdo sobre cortesia e técnicas de re
atendimento ao publico, e organizar, em tempo oportuno, formacgéo aprofundada, para
que o pessoal possa dominar bem as técnicas de atendimento, elevando a sua qualidade
profissional.

O IPIM continuaraa recolher anualmente as opinides e sugestdes através de questionario,
bem como a optimizar e melhorar continuamente a qualidade dos servigos prestados, de
acordo com as orientacdes definidas pela Comisséo de Avaliacdo dos Servicos Publicos.

Analise da tendéncia dos resultados dos inquéritos do grau de satisfacéo
Em comparacdo com 2020, o grau de satisfacdo com os “Servigos publicos gerais ” € 0s
“Servigos publicos no ambito da acgdo social” aumentou, enquanto o grau de satisfacdo com
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0s “Servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovacao e aplicagdo da lei” manteve-se.
Veja a tabela a sequir:

Comparagdo com o0

2020 2021 (corrente ano) .
ano anterior%
Servicos publicos gerais 4.3 4.4 2.3
Servicos publicos no ambito da Mantém-se
fiscalizaco, aprovacao e 3.9 3.9 praticamente o
aplicacdo da lei mesmo
Servicos publicos no ambito da
~ . 3.9 5.0 28.2
accdo social

- Em 2021, foi apenas recolhida uma resposta do questionario sobre os “Servicos publicos
no ambito da accdo social”. Em compara¢ao com o nimero de questionarios recolhidos (16)
sobre os “Servicos publicos no ambito da accéo social” em 2020, a recolha diminuiu por 15.

5. Concluséo e perspectiva

Em 2021, foram recolhidos um total de 445 questionarios (dos quais 428 foram
recolhidos via offline e 17 foram online), representando um aumento de mais de 270 em
relacdo a 2020; enquanto a pontuacdo maxima € 5, 0s “Servigos publicos gerais” obtiveram
4.6, 0s “Servicos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovacéo e aplicagdo da lei” foram de
3,9, e 0s “Servigos publicos no ambito da acgio social” foram de 5,0. Os cidad&os sentiram-
se “satisfeitos” com os servicos prestados pelo IPIM em geral e deram opinibes valiosas
sobre o melhoramento continuo dos servicos prestados pelo IPIM.

Através dos resultados do presente inquérito sobre o grau de satisfacdo e das opinides
dos inquiridos, o IPIM conseguiu conhecer melhor a procura e a concordancia da populacéo
e dos comerciantes para com as instalagdes e servicos sob a sua tutela. Cada questionario é
uma referéncia importante para o melhoramento continuo da qualidade dos servicos. As
subunidades do IPIM irdo considerar, com toda a ateng&o, as opinides dos inquiridos e tomar
medidas para melhorar a qualidade dos servigos. Ao mesmo tempo, com base nas orientacoes
definidas pela Comisséo de Avaliagdo dos Servigos Publicos, serd melhorada de forma
continua a qualidade dos servicos do IPIM.

O IPIM continuara a cumprir a Carta de Qualidade, com vista a proporcionar ao publico
em geral e aos comerciantes uma experiéncia de servigo mais conveniente e de qualidade,
criando um ambiente de negocios mais acessivel para a populacéo e 0s comerciantes.
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