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Gréfico - Sltuagao emprego dos
entrewstados para a “Avaliacdo do nivel de
satisfacdo dos cidadaos”
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Inquérito sobre a avaliagzo do nivel de
satisfaggo dos cidadgos em 2011

A fim de ter melhor conhecimento das queixas e
expectativas dos cidaddos acerca da DSAL, e elevar a
qualidade geral dos seus servicos, entre 18 a 29 de Julho de
2011, foi feito pela 5 vez o inquérito sobre a “avaliacdo do
nivel de satisfagdo dos cidaddos”, na sede e no posto de
atendimento do Centro Industrial “Ocean” da DSAL, tendo
sido entrevistados pessoalmente 671 individuos que se
dirigiram a DSAL para uso dos servicos desta Direcgdo dos
Servigos, sendo 642 inquéritos validos. Este inquérito
recolheu o nivel de satisfagéo dos cidaddos sobre 20
modalidades em 6 ambitos, “nivel de facilidade”, “servigos
prestados pelo pessoal da DSAL”, “equipamentos de
amblente” “formalidades internas”, “eficacia de servigos”
“servigo geral”, prestados por 5 subunidades da DSAL,
nomeadamente, DIT, DSSO, DE, DFP e DAF. Além disso,
também foi feito um estudo sobre a satisfacdo do plano da
Carta de Qualidade e dos servigos da pagina electrénica.
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Gréfico 2 - DIStrIE;IQaO dos entrevistados para a
“Avaliacdo do nivel de satisfacdo dos cidadaos” por
escal@es etarios
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Quadro 1 - Mapa de dlstrlbulgao do inquérito sobre a “Avaliacdo do nivel de satisfacdo dos cidaddos” e nivel médio

de satisfacdo
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Gréfico 3 — Nivel médio satlsfa(;ao do inquérito sobre a “Avaliacdo do nivel de satisfacdo dos cidaddos” distribuido
por anos

R R T S e o e
WL Y T
Nivel Médio de Satisfagdo em “Nivel de Facilitagdo” § EL_W” T ﬁk? ,J?}(
5 5 Nivel Médio de Satisfacio em * Servicos de Pessoal”
T 45t
38 3,886 1689 3781 : 4113 4026 3.989 3911
41 0
sl ‘—‘\,,/4\‘ Tou 3950
' 35T
3t 3l
251 25
2f ) b
LSt 15+
1 l ! ! ! !
2003F 2005 2007F 2009+ 2011F 2003:F 2005 2007:F 20095 2011
" o S g A
ﬁi?“%{fﬁ T g HF‘H‘WE{ PtvsT s
Nivel Médio de SaIISfaCaO em EquamentosdeAmblente . Nivel Medio de Satisfagzo em  “Procedimento Interno”
45 F 45 ¢
d 3w Oy 3981 e s 3901
— " ¢ 39 Lro* ¢ + - — 3808
< |
> 35t
3T A
5 L
25T
251
) |
) L
15t
1St
1
2003 2005% 2007 2009% NI1# 1 ! ! ! !
20035 20055 2007 2009 20115
A e g R e L
; Nivel M¢dio de Satisfagiio em “Eficicia de Servigos” . Nivel Médio de Satlsfagao em “ Servicos Gerais”
45+ 45
4042 1519 3895 3906 40 3966 30 39
oo s 2 —— 3924 b * 4 395
35T 35
3 3l
25t 2
2r 2
5t 15
1 1
2003 2005% 2007# 2009 2011# 20035 2005 2007 20095 011
R ,wiay VR g TR LT g
s Nivel Médio de Satlsfa(;do em “Carta de Qualidade” 5000 Nivel Médio de Satisfacao em “Servigos de Internet”
il BT 250 394 4500 1
4T : 3,500 3.940 4000 1453 3.680 3.598
35t 3500 —
37 3.000
251 2500
2 2000
15+ 1500
1 : : : : 000 : :
2003# 20054 2007 20095 2011# 2007 2009 20115




2011

Fi 3 T 0 % 2000 ff1E 2011 E‘ﬂjf*liﬁﬁn Y Hl CTEYT RS rﬁﬁ%ﬁ%ﬁ%
TR R T G A EAETEN TR - P
NG PO ECR T ISR PRI - H HIE%QfE:Eﬁ*FUW " EI%@J E S#E’Fvgﬁ MO(H 340

IJJ) t]LYT? :IBF’?ri“jEﬁbi/ AEP‘J]}I i ﬁljﬂf QJT ﬁ'x]ﬂﬂl:éﬁ P GPERL S A B“DEW *JF”T’:’E%

Fmrﬁ ) HJ%@ZEI FFH\_fJi ’ EIJEF —‘}‘—\L\lﬂ ‘ijj FIBEI th/ n.[ff— ":Elrﬁ) %f%g 'J]:[c [4 m[, 'R’E'\EU}:I =

‘Ii N ?é‘ﬁﬁ‘ﬂ”ﬁﬁ' Ll @M“l%,s' NG E LN D w,w R AR

flf 3y b e T T Ui Speneaem s, ﬂmﬁu@'ﬂﬂw T

BJH |7 e

O Gréafico 3 mostra que, em relagdo ao Ultimo inquérito em2009, os niveis médios de satisfagdo dos factores de “Servigos
prestados pelo pessoal da DSAL”, “Eficécia de Servigos ”, “Servi¢os Gerais” subiram, ao contrario dos niveis médios dos
factores de “Nivel de Facilidade”, “Equipamentos de Ambiente” e “Formalidades Internas”, que desceram, tendo a maior
descida sido observada no “Nivel de Facilidade”. A maioria dos cidaddos entrevistados (340 inquéritos) mostrou-se
insatisfeita ou muito insatisfeita com a localizacdo da DSAL e 0s meios de transporte para o seu acesso. Tendo em conta
os problemas dos cidaddos, a DSAL, esta por sua iniciativa, a tentar procurar uma resolucdo, nomeadamente,
comunicagdo com a Direccao dos Servigos para os Assuntos de Trafego sobre o ajustamento ou a adi¢do de carreiras de
autocarros, tendo enviado cartas para aquela Direccdo, a pedir para serem acrescentadas placas de orientagdo sobre a
localizagho da DSAL, em locais adequados (particularmente nas paragens de autocarros); a0 mesmo tempo, a DSAL vai
implementar gradualmente, mais modalidades de servigos para o Centro de Servicos da RAEM e o Centro de Prestacéo de
Servigos ao Publico da Taipa, estando a estudar a possibilidade, com base em técnicas actuais, sobre os servigos de
digitacdo e automatizag&o.



