Servicos de Alfandega da RAEM

Resultado do Inquérito do grau de satisfacdo de 2023

I. Objectivo do Inquérito

De acordo com as disposi¢des do Regime de Reconhecimento da Carta de
Qualidade no ambito da recolha de opinides dos utentes, 0s servigos publicos devem
criar um mecanismo destinado a recolha de opinides do publico sobre a prestacao dos
seus servigos, através de recolha de avaliagdes de cidadao sobre os servigos prestados
para fazer a avaliagdo dos servigos prestados no sentido de melhoria continua da

qualidade do servigo.

Com base nisto, os SA realizaram, em 2023, um inquérito sobre o grau de
satisfacdo em relacdo a 16 itens relacionados com os servigos externos, os quais
constituem uma medida ao nivel do feedback na recolha de opinides dos utentes de
acordo com o Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade. Ao analisar a
avaliagdo dos cidadaos sobre os servicos relevantes temos o feedback, para que se possa
proceder a revisdo e ajustamento continuo da implementacdao dos servigos relevantes
em tempo util, responder adequadamente as exigéncias dos cidaddos e melhorar,

continuamente, a eficacia dos varios servicos.

Encontram-se actualmente nestes Servicos 16 itens de servigos externos, 6 dos
quais sdo servigos publicos gerais e os 10 restantes servicos publicos no ambito da

fiscalizacdo, aprovacao e aplicagdo da lei.

I1. Conteudo do inquérito

1 ~ Programa do inquérito
Periodo abrangido pelos inquéritos: em cada ano

Periodo deste inquérito: Outubro a Dezembro de 2023
2 ~ Ambito do inquérito
Objecto: lista de itens da Carta de qualidade, num total de 16 itens
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Destinatarios: todos os cidadaos, associagdes e entidades comerciais que utilizam

0S Servicos

3 ~ Forma do inquérito

Forma do inquérito: distibui¢do dos questiondrios por unidade de servigos e

digitalizag¢@o do cddigo QR para preenchimento do questionario electrénico

4 ~ Concepcao do questionario

Factores questionados: servigos prestados pelo pessoal, ambiente e instalacdes

complementares, procedimentos e formalidades, informacdes dos

servigos, confianca na prestacdo do servigo, servigos electronicos,
informagdes sobre desempenho, integragdo dos servigos e grau de
satisfacdo geral com o desempenho

Numero de questionarios: foram recolhidos 1.046 questionarios validos, dos

quais 312 foram para “servigos gerais prestados” e 734 para “servigos
prestados no ambito da fiscalizagdo, aprovagdo e execucdo da lei”

I11. Estatisticas de satisfacdo dos servicos

Tabela de estatisticas de

“servicos gerais prestados”

Factores
do Grau de satisfacdo dos itens
Factores do inquérito
NS Itens
inquérito — Valores da .
Avalla_gao avaliagdo média Desvio
média . padronizado
dos itens
Servicos Iniciativa 4,038 0,725
prestados pelo |Atitude na prestacio do| 4006 3,974 0,738
pessoal Servico
Acessibilidade 3,689 0,753
Ambiente e Equipamentos e 3,676 3,666 0,806
instalagbes instalacdes
complementares | Medidas de apoio no 3,675 0,814
local
Eficiéncia da prestacdo 3,800 0,834
Procedimentos e do servigo 3,788
formalidades Comodidade da 3,776 0,838
prestacdo do servico
Informagges dos __COnVenienciano 3,712 0,836
servicos acesso as_lrlformagoes 3,724
Preciséo das 3,726 0,8166

ke



informactes
Extenséo e 3,736 0,800
objectividade das
informacbes
Extens&o da Carta de 3,786 0,838
Confianga na Qualidade 3,786
prestacdo do | Grau de satisfagao dos 3,786 0,838
Servico indicadores da
Carta de Qualidade
Servigos G ar0 0799
electrénicos 3,739 ’ ;
Cobertura 3,753 0,873
Informagdes Adequabilidade dos 3,697 0,812
sobre _ contgudos 3,715
q h Meios de divulgagdo de 3,733 0,790
esempenno informacbes
Integracdo dos Optimizacéo dos 3,684 3,684 0,815
; procedimentos
ServIgos interdepartamentais

Tabela de estatisticas de “servicos prestados no Ambito da fiscalizacio,
aprovacao e execuc¢ao da lei”

Factores
do Grau de satisfacdo dos itens
Factores do inquérito
A Itens
inquérito — Valores da .
Avaliacao liacio médi Desvio
meédia ava(;aga_o media padronizado
os itens
Servicos Iniciativa 4,716 0,501
prestados pelo | Atitude na prestagiodo =~ 4699 4,683 0,516
pessoal Servico
Ambiente e Acgssibilidade 4,585 0,591
instalacoes Eqilills;:)tg?;ggtezs e 4,592 4,606 0,573
comple?entare Medidas de apoio no 4,586 0,578
local
Eficiéncia da prestacio 4,638 0,554
Procedimentos do servico 4,642
e formalidades Comodidade da 4,646 0,538
prestacdo do servico
Conveniéncia no acesso 4,581 0,559
N as informacbes
:;g;g;%?ggi Preciséo das informactes 4,565 4,554 0,593
Extens&o e objectividade 4,560 0,581
das informacoes
Confianca na | Extensdo da Carta de
prestacdo do Qualidade 4,586 4595 0,253
Servico Grau de satisfaco dos 4,577 0,574
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indicadores da
Carta de Qualidade
. Comodidade 4,564 0,589
Servigos ’ ’
e Seguranca 4,571 0,580
electrénicos 4,566
Cobertura 4,564 0,586
Informagdes Adequabilidade dos 4,605 0,553
sobre __conteddos 4,587
q h Meios de divulgacéo de 4,570 0,584
esempenno informactes
Integracéo dos Optimizagao dos 4,567 4,567 0,597
; procedimentos
Servigos interdepartamentais

Tabela comparativa dos resultados do inquérito em 2022 e 2023

::nﬁjz:ie;do Desempenho Servigos gerais :zr;/rlngg?ts r;;tados
geral prestados
fiscalizacéo,
aprovacao e
execucao da lei
2022 2023 2022 2023 2022 2023
Servigos prestados| 4,417 4,258 4,442 4,006 4,393 4,516
pelo pessoal
Ambiente e 4,264 4,046 4,259 3,676 4,270 4,417
instalacdes
complementares
Procedimentos e | 4,345 4,135 4,322 3,788 4,368 4,482
formalidades
Informacdes dos | 4,245 4,067 4,199 3,724 4,291 4,410
Servigos
Confianca na 4,315 4,101 4,314 3,786 4,316 4,417
prestacdo do
Servico
Servigos 4,253 4,068 4,225 3,739 4,280 4,397
electrénicos
Informagdes sobre| 4,306 4,085 4,308 3,715 4,309 4,382
desempenho
Integracdo dos | 4,326 4,042 4,331 3,684 4,314 4,401
Servigos
Grau de satisfacdo| 4,308 4,105 4,300 3,764 4,317 4,427
geral com o
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desempenho

V. Medidas de melhoria e sugestoes

Em termos do servico prestado pelo pessoal, foi pedido a equipa que respondesse
pacientemente as perguntas dos cidaddos e que os deixasse compreender os
procedimentos e as formalidades do servico. Ao mesmo tempo, para melhorar a
qualidade do servigo do pessoal, foi continuamente organizada a participacao do
pessoal em formacgao.

Em termos de ambiente e instalagdes complementares, os corredores por forma
de "inspecgdo fronteiri¢a integral (One Stop)" do Posto Frontierico Hengqin foram
colocados em funcionamento, de modo a promover medidas convenientes paraa
integracao de Macau e Henggqin.

Em termos de procedimentos, continuaremos a melhorar os procedimentos
administrativos dos varios projectos e foi langado o programa "Operador Econdémico
Autorizado (AEO)", que oferece medidas convenientes, tais como reducdo da taxa de
verificagdo de mercadorias, servigos de balcdes especiais para agilizagdo de um
desalfandegamento rapido e prioridade nos servicos de desalfandegamento.

Em termos de servigos electronicos, foi langado o servico de marcagdo prévia
online sobre a colocagdo de «etiqueta electronica de permissao de passagem fronteiriga

de veiculo» para fornecer a facilitagdo ao cidadao.

V. Conclusao

Olhando para os dados acima, as pontuagdes médias de satisfacdo dos servicos
prestados pelos SA para cada factor inquirido foram todas acima de 4 pontos, sendo 5
pontos a pontuacdo mais elevada. Isto mostra que os cidaddos ficaram em geral

satisfeitos com os servigos externos prestrados pelos SA no ano passado.
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No entanto, foi regista uma caida de pontuagdes nos varios itens de servigos gerais
prestado em comparagdo com o ano passado. A medida que a situacdo epidémica
diminui e as politicas de entrada e saida de Macau regressam ao normal, o numero de
cidadaos ou turistas que recorrem aos servigos de inspec¢ao aduaneira tem aumentado
e as suas exigéncias quanto a qualidade do servigo tém continuado a aumentar, pelo
que os SA reforcaram a formagao do pessoal em matéria de atendimento e promover
medidas convenientes de electronizacdo para melhorar a qualidade de servigos e
facilitar a passagem fronteiriga ao publico.

O inquérito tem como objetivo compreender as necessidades dos utentes dos
servicos e recolher opinides que sirvam de referéncia para a melhorar continua e elevar
o nivel dos servigos. Para estes efeitos, esperamos que os utentes continuem a fornecer
as suas opinides e sugestoes valiosas a estes Servicos, Os SA conduzirdo os inquéritos
com uma atitude proactiva e pragmatica e farao ajustes oportunos em itens de servico
relevantes, a fim de criar melhores condig¢des para os cidaddos utilizarem os servigos

relevantes e alcangar a conveniéncia para o publico e a simplificagdo da administragao.



