BT R R AT B & BT

Governo da Regido Administrativa Especial de Macau

Corpo de Bombeiros

Relatorio Final do Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2024

Breve apresentacdo do inquérito

11

1.2

1.3

Objectivos do inquérito

De acordo com as disposicdes do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade no ambito
da recolha de opiniBes dos utentes, os servigos publicos devem criar um mecanismo destinado a
recolha de opinides do publico sobre a prestacdo dos seus servicos. Portanto, esta Corporagédo
procedeu, de Abril a Junho de 2024, ao Inquérito do Grau de Satisfacdo sobre os 11 servi¢os
prestados (inclusive servigos prestados ao publico e a administracdo pablica), o qual constitui uma
medida importante ao nivel do “feedback” na recolha de opinides dos utentes do Regime de
Reconhecimento da Carta de Qualidade. As avaliacdes feitas pelos cidaddos em relacdo aos
servigos prestados contribuirdo para a revisao da qualidade dos servicos e a concretizagdo do seu
melhoramento continuo.

Plano do inquérito

Intervalo: Uma vez por ano.

Periodo: 1 de Abril a 30 de Junho.

Area do inquérito

Objecto: Todos os itens de servigo prestados.

Destinatario: Todos 0s residentes e organismos especiais.

Forma do inquérito

Método do inquérito: Método quantitativo.

Forma do inquérito: A pesquisa foi feita principalmente atraveés de entrevista in loco e
complementada com chamadas telefonicas e com questionarios enviados por via postal.

Percentagem de amostra aleatéria

Formas de amostragem: Forma aleatoria.

Resultado do célculo da percentagem de amostra: Tendo por base o nimero total registado durante
0 ano de 2023 de utentes dos 11 servicos prestados, o numero de amostra aleatoria, calculado
segundo a Tabela de revisdo da percentagem e do ndmero minimo necessario para amostra
aleatoria constante do Anexo Il do Mecanismo de Recolha de Opinides dos Utentes definido pela
Direccédo dos Servigos de Administracdo e Funcéo Publica, é 384.
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Elaboracéo do questionario

Factores do inquérito:

Incluiram-se 8 factores, nomeadamente “servico prestado pelos trabalhadores”, ambiente e
equipamentos complementares”, “procedimentos e formalidades”, “informacdes dos servigos”,
“garantias do servico”, “servigos electronicos”, “informacgdes sobre o desempenho” e “integracdo
de servigos”.

Elaboracdo do questionario:

1. Padrdes de avaliagéo e escala de valores

Valor 1 2 3 4 5
Nao Satisfaz . Satisfaz
Grau Mau ) Satisfaz .
satisfaz pouco muito

2. Adopta-se questionario semiaberto;

3. Foi disponibilizada a opgéo “néo se aplica”.

Resultado do inquérito

Média do .
Factores de Desvio
. Itens grau de Valor N
inquérito L padrédo
satisfacdo
Servico Proactividade 4,626 0,540
prestado pelos 4,638
trabalhadores Atitude 4,65 0,534
Conveniéncia 4,466 0,609

Ambiente e Hardware e apoio do

. 4,472 0,606
equipamentos local 4,483
complementares
Medidas de apoio do
4,512 0,595
local
. Eficiéncia 4,569 0,551
Procedimentos e
) C ancia d 4,553
formalidades onveniéncia das 4,538 0,589
formalidades
) anvenlenc~|a de 4,557 0,571
Informacdes dos informacdes
Servicos 4510
Vi is3
¢ _PreusaoNde 4,591 0,551
informacdes
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Detalhe de
: . 4,561 0,582
informacdes
Abrangéncia da
. 4,550 0,564
“Carta de qualidade”
Garantias do 4570
Servico Grau de satisfagéo '
dos indicadores da 4,590 0,560
“Carta de qualidade”
Usabilidade 4,459 0,621
Ser\{lgps Seguranga 4,466 4,478 0,614
electronicos
Cobertura 4,460 0,636
Suficiéncia do
Informagdes .conteL'Jdo~de 4,520 0,593
sobre 0 Informages 4,513
desempenho Meios de publicacéo
. . 4,507 0,593
das informacGes
N Aperfeicoamento dos
Integracao de .
procedimentos 4,471 4,471 0,634
interdepartamentais

Analise e tratamento das “opinides gerais”

A. (Pedido de circulacéo das garrafas de gases de petroleo liquefeitos)

Espera-se que possa adicionar 0s meios electronicos para o requerimento e a
apresentacdo do documento de circulacéo das garrafas de aco.

Analise: Depois da analise geral dos servicos do “pedido de circulacio das garrafas de gases

de petréleo liguefeitos”, através do reforco da transmissdo das informacfes do
servico junto dos utentes, a execucao do respectivo processo ja é mais suave do que
antes, portanto, a eficiéncia no trabalho ja foi significativamente elevada e obteve
confirmacdo. Ademais, devido que este servico é criado especificamente para os
operadores de gases de petréleo liguefeitos, esta Corporacéo procede aos trabalhos
conforme a legislacdo relevante e com base na qualidade e na seguranca, executa
rigorosamente a apreciacdo de documentos e o envio de agentes ao local para a
amostra aleatoria; em paralelo, devido que se envolve em situacfes de sequranca da
populacdo, no intuito de garantir a gualidade e a sequraca das garrafas de gases de
petréleo liquefeitos de circulacdo de Macau, tem implementado rigorosamente no
gue toca aos relatérios apresentados e documentos de qualidade garantidos junto
dos operadores de gases de petréleo liquefeitos, pois, ndo se pondera 0 acréscimo
dos_meios_electronicos para o requerimento e a apresentacdo do _respectivo
documento. Espera-se optimizar o andamento do pedido através da plataforma
online existente, alias, informa-se 0 requerente 0 mais rapido possivel no que diz
respeito as anomalias e realizam-se 0 tratamento e 0 registo para o requerente
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proceder a consulta imediata, de modo a apresentar as informac6es correctas em
falta e aperfeicoar o procedimento do pedido.

B. (Parecer de segurancga contra incéndios)

Devido que esta Corporacdo realiza periodicamente exercicios de prevencdo contra
incéndios dedicados as entidades subordinadas de acordo com o calendario, deseja-se
fornecer pareceres de exercicio de prevencao contra incéndios dentro de um determinado
periodo de tempo, para que esta Corporacdo proceda ao aperfeicoamento alusivo a
diversos processos durante o exercicio, relativamente se € possivel proceder a consulta
através da Internet, no sentido de consultar o andamento do processo do parecer
de seguranca contra incéndios.

Analise: O Corpo de Bombeiros ja utilizou 0s assuntos governamentais para responder ao
parecer de seqguranca contra incéndios junto de diversos servicos e entidades

C. (Parecer de seguranca contra incéndios)

Desde a entrada em vigor do Regime juridico da seguranca contra incéndios em edificios
e recintos, os sistemas de seguranca contra incéndios sdo uniformemente aprovados pelo
Corpo de Bombeiros, no entanto, houve situacées em que o Corpo de Bombeiros emitiu
pareceres viaveis sobre as plantas com as alteracdes realizadas no local dos sistemas de
seguranca contra incéndios que foram juntadas, mas a Direccao dos Servicos de Solos e
Construgdo Urbana demonstrou que os mesmos devem ser aprovados pelo Corpo de
Bombeiros, sugere-se que as duas direc¢bes cheguem a um consenso nNo gque concerne a
quem pertence a aprovacao dos sistemas de seguranga contra incéndios.

Analise: No tratamento das situacdes relevantes da plataforma de aprovacdo conjunta, as
palavras da concepcao da plataforma ndo consequiram coordenar as exigéncias
acima_mencionadas. Relativamente ao assunto_acima_referido, esta Corporacao
mantém _constantemente comunicacdo, coordenacdo e acompanhamento do
respectivo_assunto_com 0s servicos gue se responsabilizam pela plataforma de
aprovacao conjunta.

D. (Homologacdo de produtos de prevencao e combate aos incéndios, e realizacdo do teste e da
inspeccgéo do respectivo equipamento)

Sugere-se elaborar e actualizar regularmente os critérios de localizacdo, assegurar que 0s
critérios podem adaptar-se ao ambiente proprio e as caracteristicas arquitectonicas de
Macau e elevar a adaptabilidade local.

Analise: Esta Corporacdo procede constantemente a actualizacdo oportuna dos critérios que
correspondem ao requlamento conforme o ambiente do Territério e as
caracteristicas de sequranca contra incéndios.

E. (Homologacéo de produtos de prevencdo e combate aos incéndios, e realizacdo do teste e da
inspeccdo do respectivo equipamento)

Propde-se tomar como referéncia activamente e introduzir os mais recentes critérios
nacionais e critérios internacionais (por exemplo: GB, 1SO, NFPA), para garantir que 0s
critérios de reconhecimento dos equipamento de prevencdo e combate aos incéndios de
Macau atinjam o nivel internacional.

Andalise: No gue toca ao reconhecimento dos equipamentos de prevencdo e combate aos
incéndios, actualmente esta Corporacdo ja tomou como referéncia os respectivos
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critérios nacionais ou internacionais (por exemplo: GB, NFPA, L BCB e relatorio de
teste apresentado pelo laboratorio qualificado das regides vizinhas relevantes), por
forma a analisar e dar opinioes.

F. (Homologacdo de produtos de prevencdo e combate aos incéndios, e realizagdo do teste e da
inspeccdo do respectivo equipamento)

Uma vez que o mercado de Macau dispGe de critérios especificos e requisitos
regulamentares para alguns dos produtos de prevencdo e combate a incéndios acima
referidos. Depois da entrada em vigor da Lei n.° 15/2021 (Regime juridico da seguranca
contra incéndios em edificios e recintos) e do Regulamento Administrativo n.° 39/2022
(Regulamento técnico de seguranca contra incéndios em edificios e recintos), quais sao 0s
requisitos de certificacdo para os produtos de prevencdo e combate a incéndios? Sera
possivel fornecer instrugdes ou fundamentos relevantes para efeitos de acompanhamento,
concepcao e execucdo de obras.

Andlise: No que diz respeito a certificacdo dos produtos de combate a incéndios, caso se
envolva em assuntos de resisténcia ao fogo e reaccdo ao fogo, pode tomar como
referéncia os dispostos nos artigos 30.°, 35.° e 36.° do Requlamento Administrativo
n.° 39/2022 (Regulamento técnico de sequranca contra incéndios em edificios e

recintos).

Anélise da tendéncia do resultado do inquérito do grau de satisfacdo (em comparacédo com o ano
anterior)

Servigos publicos gerais

2022 2023 2024
FHEIDTERCE ltens Média do Média do Média do
Inquérito Valor | grau de | Valor | graude | Valor | graude
satisfacao satisfacao satisfacao
Servico prestado.  proactividade 4,633 4,552 4,626
pelos _ 4,645 4,570 4,638
trabalhadores Atitude 4,657 4,587 4,65
Conveniéncia 4,466
Ambiente e | Hardware e apoio do 4551 4364 447
equipamentos local ’ ’ ’ 4,483
complementares  \edidas de apoio do
4,512
local
) Eficiéncia 4,677 4,569 4,569
Procedimentos e — 4632 4515 4,553
formalidades Conveniéncia das asg7| 60| 4538 '
formalidades ’
Conveniéncia de 4557
Informagdes dos informacdes ’ 4570
Servigos Precisdo de 4624 4519 4591 '
informacdes ' ’ ’
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Detalhe de
_ i 4,561
informacdes
Abrangéncia da “Carta
. 4,587 4,461 4,550
) de qualidade”
Garantias do o
Servico Grau de satisfacédo dos 4,595 4.472 4,570
¢ indicadores da “Carta | 4,603 4,483 4,590
de qualidade”
Usabilidade 4,459
Servigos Seguranca 4,478 | 4466
electronicos
Cobertura 4,557 4,352 4,460
Suficiéncia do
Informac0es contetdo de 4,597 4,497 4,520
sobre o informacodes 4,513
desempenho | Meios de publicacdo
_ . 4,507
das informacgoes
. Aperfeicoamento
Integracao de .
) dos procedimentos 4,471
Sservicos ) _
interdepartamentais

Observacdes: Foram feitas actualizagdes e revisdes de acordo com os “critérios da avaliacdo”, a
“descricdo da avaliacdo” e as respectivas instrugdes de referéncia no regime de
desempenho da Comissao de Avaliacdo dos Servicos Publicos e do Desempenho
Organizacional, esta Corporacdo também fez actualizacbes sobre “factores de
inquérito” e “itens” dos servicos publicos gerais do inquérito do grau de satisfagdo
dos cidaddos em 2024. Além disso, devido a actualizacdo dos contetdos do item,
os itens ndo abrangidos em 2022 e 2023 na tabela acima, esta Corporacdo utiliza (-
--) para demonstrar que os dados ndo podem ser disponibilizados.

Factores de Média do grau de | Média do grau de | Média do grau de | Em comparagédo
inquérito satisfacdo de 2022 |satisfacdo de 2023 satisfacdo de 2024| com o passado
Servico prestado
4,645 4,570 4,638 +0,068
pelos trabalhadores
Ambiente e
equipamentos 4,483
complementares
Procedimentos e
) 4,632 4,515 4,553 +0,038
formalidades
Informacdes dos
_ 4,570
Servigos
Garantias do servigo 4,595 4,472 4,570 +0,098
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Factores de Média do grau de | Média do grau de | Média do grau de | Em comparagédo
inquérito satisfacdo de 2022 |satisfacdo de 2023 satisfacdo de 2024| com o passado
Servigos

electrdnicos

Informag0es sobre o

4,466

4,513
desempenho
Integracdo de

d (; 4,471

Servicos
Grau de satisfagéo
4,593 4,497 4,533 +0,036
global

De acordo com a tendéncia comparativa acima referida, os entrevistados ficaram com um nivel
satisfatorio relativamente aos servigos desta Corporacao.

Concluséo
Numa viséao geral dos resultados da pesquisa, a meédia dos itens de servico geral prestados no

corrente ano aumentou em comparagdo com 0s anos anteriores, e a apreciagdo de todos os itens
de servigo ainda esta acima do nivel satisfatorio.

Esta Corporagdo ira continuar a melhorar constantemente os itens da carta de qualidade,

aperfeicoar atempadamente os regimes e 0s procedimentos e continuar a prestar servi¢os de boa
qualidade aos cidadaos.
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