Instituto para a Supervisio e Administracio Farmaceéutica
Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2025

1. Breve apresentac¢ao do inquérito

De acordo com as disposicdes das orientagdes do “Regime de Avaliacao dos
Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional” sobre a “Recolha de
opinides dos destinatarios dos servigos”, os servigos publicos devem criar um
mecanismo destinado a recolha de comentarios dos utentes dos servicos e realizar
o inquérito do grau de satisfagdo para conhecer as opinides dos utentes dos
servigos sobre 0s servicos publicos, com vista a rever a qualidade dos servigos e
concretizar o objectivo de melhoramento continuo.

Para o efeito, entre 24 de Fevereiro de 2025 e 28 de Maio de 2025, o questionario
estava disponivel online e offline para preenchimento. Este Instituto criou uma
pagina especifica para o inquérito do grau de satisfacdo na sua pagina electronica
e conta oficial do WeChat. Apos a conclusdo das formalidades, podendo os
utentes dos servicos digitalizar o cddigo QR exclusivo para preencher o
questionario electrénico ou preencher o questiondrio em papel distribuido pelo
pessoal deste Instituto por forma a realizar o inquérito do grau de satisfacdo, ao
mesmo tempo, os SMS sobre este inquérito foram enviados a todos os
profissionais farmacéuticos e representantes dos estabelecimentos de actividade
farmacéutica em Macau para convida-los a preencher, além disso, as informacoes
sobre a realizacdo do inquérito do grau de satisfacdo deste Instituto foram
divulgadas durante as consultas telefonicas e nas respostas aos utentes dos
servigos por correio electronico ou fax. Espera-se que, através de diferentes
canais, a diversidade de respondentes possa ser aumentada, a eficiéncia e a
objectividade na recolha de opinides dos servigos possam ser elevadas.

A propor¢do de amostragem e a concep¢ao do questionario foram definidas de
acordo com o enquadramento das “Orientacdes do mecanismo da recolha de
opinides dos destinatarios dos servigcos” do “Regime de Avaliacao dos Servicos
Publicos e do Desempenho Organizacional”, e os itens de pontuagdo incluem 8
factores de inquérito, nomeadamente, “Servigo prestado pelos trabalhadores”,
“Ambiente e instalacdes complementares”, “Procedimentos e formalidades”,
“Informagoes dos servicos”, “Garantias do servigo”, “Servicos electronicos”,
“Informagdes sobre o desempenho” e “Integracao de servigos”.

2. Resultado do inquérito' 2

No Inquérito do Grau de Satisfagdo de 2025, foram recolhidos 1.108
questionarios validos, dos quais 942 em suporte electronico (85,02% do total dos
questionarios validos, 0 mesmo abaixo) e 116 em suporte de papel (14,98%); por
tipo de servigos, 431 questiondrios para “Servigos publicos gerais” (38,90%) e

! Adopta-se a escala de Likert na escala das opgdes do questionario, com uma escala de 5 pontos como
padrdo de medida, sendo: 1-Mau; 2-Nao satisfaz; 3-Satisfaz pouco; 4-Satisfaz; 5-Satisfaz muito.
2 As médias e os valores dos dados apresentados sdo médios ponderados e arredondados.
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677 para “Servicos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovacdo e aplicagao da
lei” (61,10%). Em relacdo aos inquiridos, todos sdo utentes dos servigos externos

prestados por este Instituto no Gltimo més.

2.1 Servicos globais

Servicos globais

Numero de questionarios validos recolhidos 1.108
Factores de Média do grau Desvio
. L Itens o Valor ~
inquérito de satisfacdo padrao
Servigo prestado Proactividade 4,74 0,57
pelos 4,75
trabalhadores Atitude 4,76 0,54
Conveniéncia 4,69 0,63
. Hardware e
Amblenze ¢ apetrechamento das 4,72 0,57
instalacoes . ~ 4,72
instalagoes
complementares - :
Medidas de apoio 474 0.55
adoptadas no local ’ ’
. Eficiéncia dos servicos 4,73 0,58
Procedimentos C Ancia d 473
e formalidades onveniencia ¢as ’ 4,72 0,61
formalidades
Copvenlencia das 4,69 0.62
Informacdes informagdes 471
dos servigos Precisao das informagoes i 4,72 0,60
Detalhe das informacgodes 4,72 0,62
Cobertura Fla C,?rta de 4,75 0.55
Garantias do qualidade
servli o Grau de satisfacao dos 4,75
¢ indicadores da “Carta de 4,75 0,54
qualidade”
Fac11.1dade no uso dos 4,68 0.65
servigos electronicos
Serx@gos Seguranca (%o§ Servigos 4,69 472 0.59
electronicos electronicos
Abrangenc1a’dc.)s Servigos 4,67 0.67
electronicos
Informagdes Suﬁmenga dos co~nteudos 4,69 0.63
das informacgdes
sobre o Cans e divuleacio d 4,69
desempenho anais de divuisacao das 4,69 0,63
informacgdes
Inteeracio de Aperfeigcoamento dos
grag procedimentos 4,70 4,70 0,59
servicos . .
interdepartamentais
Satisfacao
global: 4,72 0,60
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2.2 Servigos publicos gerais

Servicos publicos gerais

Numero de questionarios validos recolhidos 431
Factores de Meédia do grau Desvio
. Itens . a Valor ~
inquérito de satisfagao padrao
Servigo prestado Proactividade 4,83 0,44
pelos \ 4,84
trabalhadores Atitude 4,85 0,42
Conveniéncia 4,79 0,55
Ambient Hardware e
} ente © apetrechamento das 4,82 0,44
instalagoes . - 4,82
complementares instalacbes
Medidas de apoio 4.84 0.41
adoptadas no local ’ ’
. Eficiéncia dos servigos 4,84 0,48
Procedimentos C Ancin d 4.3
¢ formalidades onveniencia das ’ 4,82 0,53
formalidades
Copvenlencla das 4,80 0.51
Informacdes informacoes 482
dos servicos Precisdao das informacdes ’ 4,82 0,43
Detalhe das informagdes 4,83 0,44
Cobertura fia C’:arta de 4,86 0.39
Garantias do qualidade
Servico Grau de satisfagao dos 4,86
¢ indicadores da “Carta de 4,86 0,38
qualidade”
Facﬂ'ldade no uso dos 4.80 0,52
servigos electronicos
Serv,lgf)s Seguranca crlog Servigos 4,80 481 0,49
electronicos electronicos
Abrangencm’d(')s Servigos 4.80 0,54
electronicos
Informacdes Suﬁciénqia dos coPteﬁdos 481 0.51
das informagdes
sobre o Canais de divaleacio d 4,81
desempenho anais de divulgagdo das 4.80 0.53
informacdes
~ Aperfeicoamento dos
Integrag a0 de procedimentos 4,82 4,82 0,45
Servigos . .
interdepartamentais
Satisfacao
global: 4,82 0,47
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23 Servi¢os publicos no Ambito da fiscalizaciao, aprovacao e aplicacdo da lei

Servicos publicos no Ambito da fiscalizacio, aprovacio e aplicacao da lei

Numero de questionarios validos recolhidos 677
Factores de Meédia do grau Desvio
. , Itens . - Valor ~
inquérito de satisfagao padrao
Servigo prestado Proactividade 4,69 0,63
pelos ] 4,70
trabalhadores Atitude 4,71 0,60
Conveniéncia 4,62 0,68
Ambient Hardware e
} © ~e © apetrechamento das 4,66 0,63
instalagoes . - 4,65
complementares instalacbes
Medidas de apoio 4.67 0.61
adoptadas no local ’ ’
. Eficiéncia dos servigos 4,67 0,63
Procedimentos C Ancin d 4.66
¢ formalidades onveniencia das ’ 4,65 0,65
formalidades
Copvenlencla das 4,63 0.68
Informacdes informacoes 464
dos servigos Precisao das informacoes ’ 4,66 0,68
Detalhe das informagdes 4,65 0,70
Cobertura fia C’:arta de 4,68 0.62
Garantias do qualidade
Servico Grau de satisfagao dos 4,68
¢ indicadores da “Carta de 4,68 0,61
qualidade”
Facﬂ'ldade no u’SO' dos 4,60 0.70
servicos electronicos
Serv,lgf)s Seguranca crlog Servigos 4,62 4,66 0.61
electronicos electronicos
Abrangencm’d(')s Servigos 4,60 0.71
electronicos
Informacdes Suﬁciénqia dos coPteﬁdos 4,63 0.67
das informagdes
sobre o Canais de divaleacio d 4,62
desempenho anais de divulgagdo das 4,62 0.68
informacdes
Inteeracio de Aperfeicoamento dos
grag procedimentos 4,62 4,62 0,65
Servicos . .
interdepartamentais
Satisfacao
global: 4,65 0,65
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3. Analise e tratamento das “opinioes gerais”

As opinides recolhidas no presente inquérito centram-se principalmente nos factores de
inquérito sobre “Servigo prestado pelos trabalhadores”, “Procedimentos e formalidades”,
“Informagdes dos servicos” e “Servigos electronicos”. Este Instituto ira analisar a
viabilidade das respectivas opinides e elaborar um plano para optimizar e aperfeigoar os
diversos assuntos e servicos.

4. Medidas e sugestdoes de melhoramento

4.1

4.2

43

4.4

Servigo prestado pelos trabalhadores: Este Instituto ird continuar a reforcar a
formacao do pessoal, melhorar a capacidade e técnicas de resposta as perguntas,
bem como acompanhar atempadamente os emails e faxes do publico, a fim de
elevar a experiéncia dos servigos.

Procedimentos e formalidades: Este Instituto langa gradualmente os diversos
servigos electronicos na “Conta Unica de Macau” e na “Plataforma para Empresas
e Associacdes”, concretizando a electronizacdo de todo o processo de pedido,
apreciacao e aprovacdao, com vista a melhorar a eficiéncia administrativa e
aumentar a transparéncia dos servigos.

Informagdes dos servicos: Em articulagdo com as necessidades do
desenvolvimento social, este Instituto continua a aperfeigoar os procedimentos de
consulta de informagdes sobre os medicamentos ocidentais, medicamentos
tradicionais chineses e medicamentos naturais, de modo a fornecer informagoes
mais abrangentes sobre os medicamentos aos residentes e ao sector.

Servigos electronicos: Este Instituto langa de forma ordenada os diversos servigos
electronicos convenientes aos residentes e as empresas e reforca a divulgacao dos
servigos electronicos ja lancados junto dos utentes dos servicos.

Analise da tendéncia do grau de satisfaciao

5.1 Servigos publicos gerais
Em comparagao com
Factores de inquérito 2024 2025
2024
Servi tado pel
ervico prestado pelos 4,00 484 10,84
trabalhadores
Ambiente ¢ instalagdes
3,83 4,82 +0,99
complementares
Procedimentos e
3,88 4,83 +0,95
formalidades
Informagoes dos
3,92 4,82 +0,90
servigos
Garantias do servico 3,75 4,86 +1,11

5/6



Em comparacido com

Factores de inquérito 2024 2025
2024
Servicos electronicos 3,78 4.80 +1,02

Informagoes sobre o
3,75 4,81 +1,06
desempenho

Integragdo de servigos 4,00 4,82 +0,82

52 Servigos publicos no ambito da fiscalizacdo, aprovagao e aplicagdo da lei

Em comparagao com
Factores de inquérito 2024 2025
2024
Servi tado pel
ervigo prestado pelos 454 470 10,16
trabalhadores
Ambiente ¢ instalagdes
4,40 4,65 +0,25
complementares
Procedimentos e
4,47 4,66 +0,19
formalidades
Informagoes dos
4,48 4,64 +0,16
Servigos
Garantias do servico 4,56 4,68 +0,12
Servicos electronicos 4,46 4,62 +0,16
Informagoes sobre o
4,45 4,62 +0,17
desempenho
Integragdo de servigos 4,39 4,62 +0,23

6. Conclusao

De acordo com o resultado do inquérito do grau de satisfagdo dos servigos globais de
2025 do Instituto para a Supervisdo e Administracdo Farmacéutica, com a pontuagdo
maxima de 5 pontos, os indicadores dos factores de inquérito atingiram um nivel de
“satisfaz”, o valor dos servigos globais ¢ de 4,72 pontos, o valor ¢ de 4,82 pontos no
dominio dos “servigos publicos gerais” e ¢ de 4,65 pontos no que diz respeito aos
“servigos publicos no ambito da fiscalizagdo, aprovagao e aplicacdo da lei”. Com base no
resultado do presente inquérito e nas opinides dos residentes, este Instituto ira aperfeicoar
a qualidade dos diversos servigos e estabelecer planos de melhoramento e optimizagdo
conforme a situacao real. Ao mesmo tempo, ira continuar a lancar de forma ordenada os
diversos servicos electronicos e aperfeigoar as operacdes, a fim de elevar o nivel dos
Servigos.
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