Direccio dos Servigos para os Assuntos Laborais

Resultados do Inquérito ao Grau de Satisfaciao dos Cidadaos 2022

1. Introducio do inquérito

De acordo com a orientagdo da “Recolha de Opinides dos Utentes” constante no Regime de
Avaliagao dos Servicos Publicos e do Desempenho Organizacional, aos 6rgaos publicos devem
estabelecer um mecanismo para a recolha de opinides dos destinatdrios, em relagdo aos servigos
prestados. Tendo isto em conta, a Direcgdo dos Servigos para os Assuntos Laborais encarregou
e-Research & Solutions de proceder a realizagdo do Inquérito ao Grau de Satisfagao dos Cidadados
2022 da Direccao dos Servigos para os Assuntos Laborais (doravante designado simplesmente por
“Inquérito”) de 10 de Outubro a 24 de Outubro de 2022 sobre os 19 servigos prestados pela
Direcgao, para servir como medida de recolha de opinides dos cidaddos no regime de avaliagao do
desempenho do Governo da RAEM. As avaliagdes feitas pelos cidaddos em relagdo aos servigos
prestados contribuirdo para a revisao da qualidade dos servigos prestados e para a concretizacao do
seu melhoramento continuo.

O inquérito foi feito por forma de inquérito de interceptacdo (intercept survey). Os cidaddos que
acabaram de usar o servigo foram inquiridos de forma quantitativa, anonima e voluntaria nas sedes
da DSAL (sede do Edificio Advance Plaza, Centro de Formacdo Profissional no Edificio Industrial
Tai Peng, sede do Edificio Long Cheng), no Centro de Servicos da RAEM, Centro de Prestagao de
Servicos ao Publico do IAM (Posto de Seac Pai Van) ¢ no Centro de Servicos da RAEM das Ilhas.
Também este ano, os entrevistadores estdo a ser organizados para recolher questionarios nos locais
onde decorrem os cursos de formacdo para obten¢do do cartdo de segurancga ocupacional. Como o
servico prestado pela Direccdo ¢ dirigido a pessoas com 14 anos ou mais, os inquiridos sdo
residentes (incluindo trabalhadores ndo residentes) com 14 anos ou mais que utilizaram o servigo no
local.

O inquérito foi realizado principalmente, que recolheu o grau de satisfacdo dos inquiridos sobre os
factores, como “Servigos dos trabalhadores”, “Ambiente”, “Instalagdes de apoio”, “Procedimento”,
“Informagao dos servigos”, “Carta de qualidade”, “Servigos electronicos”, “Informacao do
desempenho”, “Integracdo dos servicos” e “Servigcos globais”, das duas categorias de servigos
prestados pela DSALm nomeadamente os “Servicos Publicos Gerais” e os “Servigos publicos nos
ambitos da fiscalizacdo, aprovacdo e aplicacdo da lei”. Foram recolhidos com sucesso 841
questionarios validos deste inquérito.

2. Resultados do inquérito

Servicos publicos gerais (412 questionarios validos recolhidos)

Grau de satisfacao de Grau de satisfacao de
factores do inquérito itens
Factores do 7E
. 2o Itens Grau de . Média de .
inquérito P Desvio . Desvio
satisfacio adrio itens adrio
Média | P Média P
Iniciativa de servico 4,39 0,71
Servicos dos . .
trabalhadores Grau de profissionalismo 4,37 0,57 4,32 0,69
Aparéncia 4,37 0,60




Atitude de servigo 441 0,64
Acessibilidade (sede da DSAL) 394 0,83
. Acessibilidade (Centros de Prestacdo de
Ambiente Servigos ao Publico do IAM) 412 0,62 450 0.71
Grau de conforto 4,29 0,63
Equipamento de hardware 4,16 0,63
Clareza de instrugdes 4,14 0,66
Instalag:f)es de Instalag¢des no local 4,18 0,50 4,19 0,61
apoio
Seguranga do local 4,30 0,57
Apoio nas instala¢des 4,17 0,63
Processo fluido 4,28 0,69
Eficacia dos servigos 4,33 0,73
Procedimento - 4,26 0,63
Resultados dos servigos prestados 4,21 0,80
Imparcialidade 4,25 0,70
Grau de suficiéncia 4,02 0,81
Fac1'11dade de acesso a informacdo dos 4,02 0,75
Informacio dos SeTvieos
servicos Exactiddo da informagdo obtida 4,08 0,61 4,09 0,73
Praticidade da informagao obtida 4,10 0,70
Confidencialidade da informagao 4,26 0,64
Abrangéncia da carta de qualidade 4,06 0,73
. Clar.eza dos indicadores da carta de 4,07 0,76
Garantias de [qualidade
. — — 4,05 0,66
servico Grau de satisfagdo dos indicadores da
. 411 0,69
carta de qualidade
Canais para expressar opiniao 4,06 0,72
Praticidade dos servigos electronicos 3,98 0,80
Conveniéncia dos servigos electronicos 4,00 0,77
Seguranga dos servigos electronicos 4,14 0,67
. Grau de suficiéncia dos  servigos
Sel'V’lgtf)S electronicos 3,90 0,68 3,98 0,73
electronicos —
Conveniéncia em uso do aplicativo 3,94 0,80
Gra}u .de suficiéncia da fungdo do 3.89 0,84
aplicativo
Grau .de i suﬁmenga dos canais de 378 0,78
comunicagdo de servigos electronicos
Informacio do Grau de suficiéncia 399 065 3,95 0,75
desempenho | Apertura da informacio ’ ' 4,02 0,68
Integra?ﬁo dos Melhorla .do proc.edlglento . . 3,56 0,98 356 0,98
servicos intersetorial/servigo “Uma janela
Servicos globais [Grau de satisfacdo com os servigos globais 4,15 0,65 4,15 0,65




Servi¢os publicos nos Ambito da fiscalizacao, aprovacio e aplicacio da lei

(430 questionarios validos recolhidos)

Grau de satisfacao de

Grau de satisfacao de

factores do inquérito itens
Factores do —
. . Itens Grau de . Média de .
inquérito q - Desvio ] Desvio
satisfacao adrio itens adrio
Média | P Média P
Iniciativa de servi¢o 4,32 0,65
Servicos dos Grau de profissionalismo 434 053 4,35 0,65
trabalhadores |Aparancia ' ’ 433 0,58
Atitude de servigo 4,39 0,60
Acessibilidade (sede da DSAL) 3,99 0,85
. Acessibilidade (Centros de Presta¢do de
Ambiente Servigos ao Publico do IAM) 411 0,63 4,63 0,52
Grau de conforto 4,22 0,64
Equipamento de hardware 4,14 0,57
Clareza de instrugdes 4,11 0,68
Instalagbes de I} 12 ses no local 412 0,51 4,15 0,60
apoio
Seguranga do local 4,18 0,60
Apoio nas instalagdes 4,14 0,63
Processo fluido 4,29 0,65
Eficacia dos servigos 4,35 0,62
Procedimento 4,30 0,55
Resultados dos servigos prestados 4,31 0,82
Imparcialidade 4,25 0,65
Grau de suficiéncia 4,00 0,74
Fa01.11dade de acesso a informagdo dos 406 0,72
Informacio dos SCTVEoS
servicos Exactiddo da informacéo obtida 4,09 0,55 4,11 0,68
Praticidade da informacéo obtida 4,06 0,65
Confidencialidade da informacio 4,32 0,60
Abrangéncia da carta de qualidade 3,90 0,75
- Clarfaza dos indicadores da carta de 388 0,78
Garantias de |qualidade
. —— — 3,89 0,64
servico Grau de satisfagdo dos indicadores da
. 3,96 0,69
carta de qualidade
Canais para expressar opinido 3,93 0,70
Praticidade dos servicos electronicos 3,97 0,80
Conveniéncia dos servicos electronicos 3,95 0,76
Seguranga dos servigos electronicos 4,12 0,57
Servigos Grau de suficiéncia dos servigos 3,80 0,67
electronicos . ! ! 3,89 0,78
electronicos
Conveniéncia em uso do aplicativo 3,76 0,80
Gra}u .de suficiéncia da fungdo do 388 0,70
aplicativo




Servrlg:f)s Grau 'de i suﬁmenga dos canais de 3.80 0,67 367 0,79
electrénicos |comunicagdo de servigos electrdnicos
5 Grau de suficiéncia 3,86 0,70
Informacio do : 3.90 0,61
desempenho | Apertura da informac¢ao 3,96 0,64
Integra?ao dos Melhona 'do progedlglento ' . 3.49 0,98 349 0,98
servicos intersetorial/servico “Uma janela
Servigos globais |Grau de satisfagdo com os servigos globais 4,04 0,66 4,04 0,66

3. Analise e tratamento de “opinides universais”

Neste inquérito, os valores do grau de satisfacdo atribuidos a todos os factores foram superiores ao
nivel de satisfagdo, e as principais opinides levantadas por alguns inquiridos que nao estavam
satisfeitos sdo seguintes:

Factores do . en . . Numero de Percentual
. . e Opinides universais .
inquérito respostas efectivo

Servicos dos . . o

trabalhadores Demasiado passivo 3 0,36%
Estacionamento dificil 23 2,76%
Ambiente Local remoto 23 2,76%
Os autocarros nao podem chegar directamente 11 1,32%
Instalacoes de Falta de clareza nas instrugdes, dificil de
. A 7 0,84%
apoio encontrar/numa localizagdo discreta
Perguntas ndo foram resolvidas/respondidas 18 2,16%
Procedimento - -
Tempo de aprovagao/procedimento longo 7 0,84%
Falta de informagao 21 2,52%
Informa.g: a0 E inconveniente encontrar informagoes 10 1,20%
dos servicos
A linha directa ndo estd atendida 8 0,96%
Inconveniéncia em encontrar informagdes 5 0.60%
. devido aos dados e desenhos complexos OYe
Servigos Falha em manter a informagdo actualizada o
electrénicos (incluindo APP) 6 0.72%
Demasiado complicado para operar 4 0,48%
. Indicadores pouco claros da carta de qualidade 34 4,08%
Garantias de - S
servico Indicadores 1nsatls.fatorlos da carta de 11 132%
qualidade '

Informacgéo Falta de informagéo 5 0,60%

do

desempenho Nao sabe onde procura 4 0,48%




Além disso, as outras opinides dos inquiridos sobre varios factores do inquérito sdo principalmente
0s seguintes:

Factores do s e . . Numero de Percentual
. s Opinides universais X
inquerito respostas efectivo

Melhorar a atitude dos servicos de pessoal 12 1,44%

Servicos dos | Melhorar a capacidade operacional do pessoal 12 1,44%

trabalhadores | Melhorar a eficiéncia da prestagio de servigos 7 0,84%
Aumentar os balcdes e os pessoais de servigo 7 0,84%
Adicionar lugares de estacionamento 9 2,38%
Esperar que o saldo tenha mais e melhores o
Ambiente lugares de espera > 0,60%
Nao hé espago suﬁc%ente nos pontos de 4 0,48%
servigo
Acrescentar e melhorgr a placa de sinal do 8 0,96%
servigo
Instalacées de Melhorar a impressora (ligar com o
. N L2 6 0,72%
apoio telemével/impressao digital)
Melhorar os assentos (cor}forto/altura/cadelra 3 0,36%
de bebé)
Simplificar o processo da aprovac@o do 13 156%
procedimento
Procedimento Adicionar um servico online 6 0,72%
Esperar que haja uma orientacdo no local 6 0,72%
Aumentar o niumero de canais 8 0,96%
Informa.g: a0 Acrescentar as linhas directas de servi¢os 6 0,72%
dos servicos
Publicidade insuficiente 4 0,48%
Aumentar a publicidade e a promogao 18 2,16%
Servigos Optimizar a pagina web 10 1,20%
electronicos Optimizar o e-guidance para pessoas com
. e 7 0,84%
necessidades especiais
Reforcar a publicidade da carta de qualidade 6 0,72%
Garantias de Encurtar o tempo para aprovagao do
. . 6 0,72%
servico servigo/curso
O periodo claro e inequivoco de aprovagéo 4 0,48%
Informaciao
do Reforcar a publicidade 4 0,60%
desempenho

Em relacdo as “opinides gerais” apresentadas pelos inquiridos, apds ter tomado referéncias das
opinides de e-Research & Solutions, esta Direcgdo ja tomou imediatamente as seguintes medidas de
acompanhamento:

v Fortalecer a formagdo dos trabalhadores, especialmente a comunicagdo entre os trabalhadores
da linha de frente e os cidaddos, para poder responder claramente as perguntas dos cidadaos e
reduzir os mal-entendidos entre as duas partes;

v Revisar regularmente as instrugdes em cada andar das sedes ¢ fazer actualizagdes a tempo.



v Continuar a divulgar as informagdes de todos os aspectos da DSAL através de diferentes meios
de comunicacao (incluindo a pagina electronica da DSAL) e actualizar o conteudo das informacgdes
a tempo.

v" Promover activamente os servi¢os electronicos, rever € optimizar continuamente as fungdes e
processos operacionais dos servigos online.

4. Medidas de melhoramento e sugestoes

Conforme o grau de satisfacdo abrangente do inquérito e a analise dos resultados das opinides, a
e-Research & Solutions propde as seguintes medidas de melhoramento e sugestoes:

1) Grau de satisfacdo dos servicos:

Em 2022, as médias do grau de satisfagdo dos nove factores de inquérito das duas principais
categorias (Servigos Publicos Gerais e Servicos publicos nos ambitos da fiscalizagdo, aprovagao e
aplicagdo da lei) e dos “servicos globais™ sdo superiores ao nivel geral de 3 pontos, € a pontuagdo de
muitos factores de inquérito ¢ proxima ou superior o nivel de satisfagdo de 4 pontos, mostrando que
o grau de satisfacdo com os servigos prestados pela DSAL dos inquiridos esta préximo ou atingiu o
nivel de satisfagdo. Entre eles, a pontuagdo do grau de satisfacao mais alta foi dado aos “Servigos
dos trabalhadores”, indicando que as medidas de melhoria dos servigos do pessoal da DSAL foram
eficazes e podem ser prosseguidas no futuro. Na andlise de quadrante, a importancia dos dois
factores de inquérito, “Servigos electronicos” e “Carta de qualidade”, ¢ relativamente mais alta, mas
o grau de satisfacdo ¢ relativamente baixo, indicando que os dois servigos devem ser melhorados
com prioridade.

2) Medidas de melhoramento e sugestoes:
A insatisfa¢do dos inquiridos concentrou-se principalmente nas seguintes areas:

Em termos de “Servigos dos trabalhadores”, cerca de 1% dos inquiridos disseram que as iniciativas
de servigo de pessoal eram pobres: sem motivagao, perfunctério e demasiado passivo; além disso
faltou profissionalismo: procedimentos pouco claros, incapacidade de responder eficazmente a
perguntas, atitude e comportamento nao profissional. Sugere-se que a DSAL deve continuar a
refor¢ar o profissionalismo do pessoal e aumentar a consciéncia de servigo, de modo a melhorar
continuamente o nivel de servigo e melhorar a experiéncia dos utilizadores de servico com uma
atitude calorosa, activa e paciente; por outro lado, poderia ser considerada a criagdo de técnicos no
saldo para ajudar na triagem do servigo e responder a inquéritos publicos em tempo real.

Em termos de “ambiente”, cerca de 3% dos inquiridos disse que existiam problemas de
“estacionamento dificil”, “local remoto” e “ os autocarros ndo podem chegar directamente”.
Sugere-se que a DSAL deveria encorajar o publico a utilizar os transportes publicos, e instalar mais
sinalizacdo e outras instalacdes de placas de rua, para evitar que o publico ndo conseguisse
encontrar as sedes. Alguns inquiridos sugeriram que aumentaria o0 namero de pontos de servico e
alargaria o horario de trabalho. Além disso, alguns inquiridos indicaram noutras opinides que nao
havia espaco suficiente nos pontos de servicos e os assentos com ar condicionado e a iluminagao
poderiam ser melhorados. Como as medidas de prevencdo exigem que o publico mantenha uma
certa “distancia social”, resultando numa crescente demanda do espaco. Sugere-se que a DSAL
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deveria ajudar o publico que tratam dos servigos, a manter uma distancia segura de acordo com a
ultima avalia¢do de risco.

Em termos de “Instalacdes de apoio”, sete inquiridos indicaram que entre as instalacdes da DSAL,
ndo estavam claramente marcadas, demasiado escondidas e discretas. A DSAL podia instalar a placa
de sinal em locais visiveis no saldo e organizar a presenca de pessoal relevante para orientar os
utilizadores dos servigos no tratamento das suas operagdes. Outro inquirido levantou a questdo da
higiene das casas de banho e sugeriu que a DSAL deveria melhorar as medidas de higiene e
desinfec¢do das casas de banho para facilitar a utilizagdo do publico.

Em termos de “Procedimentos”, cerca de 1% dos inquiridos reflectiram os problemas de “tempo de
aprovacao/procedimento longo” e “tempo de espera longo”. Recomenda-se que a DSAL continue a
promover medidas para simplificar procedimentos e formalidades, tais como como a prestacao dos
servicos one-stop de formalidades e entrega de documentos e aumento dos tipos de documentos
enviados online. Enfrentada a era electronica, sugere-se que a DSAL deveria continuar a
concentrar-se na promogao de servigos electronicos, reduzindo assim o numero de deslocagao dos
utentes dos servigos @ DSAL, de modo a facilitar a conclusdo dos procedimentos de uma sé vez e
poupar o tempo do publico. Alguns inquiridos também disseram que os problemas relevantes nao
foram resolvidos/respondidos. Sugere-se que a DSAL aumente a transparéncia da informagao sobre
os procedimentos e forneca um canal para verificar a taxa de progresso dos servicos de modo a
reduzir as duvidas do publico.

Em termos de “Informacgdo dos servigos”, muitos inquiridos (cerca de 4%) disseram que a
informacao fornecida pela DSAL era insuficiente, ¢ ha demasiada informacao, dificil de consultar.
Sugere-se que a DSAL actualize a informacdo em vdrias plataformas de comunicagdo social em
tempo util e reforce o funcionamento dos canal de comunicagdo social, para estabelecer uma matriz
de difusdo de informagao dos Servigos para facilitar ao publico a conhecer mais sobre o conteudo
das informacdes da DSAL a partir de multiplos canais. Além disso, deve optimizar e melhorar
modos de exposicdo das informacgdes, o texto e o layout, utilizar de forma flexivel as graficas, de
modo a facilitar ao publico consultar e compreender, verificar regularmente para garantir a
exactiddo da informacao e evitar informag@o enganosa para o publico ou atrasar as formalidades dos
cidadaos.

Em termos de “Carta de qualidade”, mais inquiridos (7 cada) ndo estdo satisfeitos com o servigo e
indicador de “registo de procura de emprego” e “registo de recrutamento”. Procura de emprego esta
relacionada com a vida das pessoas, entre as opinides universais dos servicos globais, “melhorar a
taxa de sucesso da correspondéncia entre empregos” ocupando a maior propor¢do, indicando que as
pessoas t€ém maiores expectativas sobre o item de servico “registo de procura de emprego”.
Sugere-se que a DSAL se concentre na revisdo do contetdo das garantias de servigo deste item, o
reveja conforme a situagdo mais recente e actual, e as optimize e melhore garantias de servico de
acordo com a situagdo real.

Em termos de servicos electronicos, 70% dos inquiridos afirmaram que tinham utilizado servigos
electronicos, mas alguns inquiridos apontaram que deve aumentar propaganda, mostrando que o
publico tem certo reconhecimento, e tem utilizado os servicos electronicos da DSAL. Contudo,
ainda ha necessidade de os promover e atrair mais residentes para os experimentar e reduzir o
numero de vezes € o tempo para os usudrios de servigos irem pessoalmente aos locais de servigo.
Em termos de aplicacdes moveis (App), 75% dos inquiridos ndo descarregou a aplicacdo movel
(App) da DSAL, e os motivos principais sdo que ndo sabiam e ndo precisavam dela. Em termos de
frequéncia de utilizag¢do, 40% dos inquiridos utilizaram a aplicag¢do por vezes e com frequéncia, a
taxa de frequéncia de utilizagdo foi baixa. Sugere-se que a DSAL deve melhorar gradualmente as
funcgdes relevantes da aplicagdo mdvel, com conveniéncia pratica para atrair o publico a utilizar a
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aplicacdo movel.

Em termos de “Informac¢do do desempenho”, alguns inquiridos que prestam atengdo a informacao
do desempenho publicada pela DSAL indicaram que os canais de publicagdo sdo insuficientes e que
ndo conheciam os canais de consulta (9 no total). As garantias de servi¢os e os resultados do
inquérito do grau de satisfagdo sdo agora categorizados na seccao das garantias de servigos do sitio,
e sdo actualizadas regularmente. Sugere-se que a DSAL continue a promover e comunicar o
conteudo da informacao de desempenho através de diferentes meios, para que os utilizadores do
servico saibam como encontra-la em tempo util.

Quanto a “Integracdo dos servigos”, menos de 10% dos inquiridos utilizaram o “Servigo de
recepcao de expediente inter-servigos”, langado em conjunto pelos quatro servigos subordinados a
Secretaria para a Economia e Finangas (Direc¢do dos Servigos de Economia, Direc¢do dos Servigos
de Finangas, Direc¢do dos Servicos para os Assuntos Laborais, Instituto de Promog¢ao do Comércio
e do Investimento). A maioria dos inquiridos afirmou que nunca tinha utilizado. Cerca de 50% dos
inquiridos disseram que o servico seria util. Quanto aos motivos de ndo utiliza¢ao do servico, cerca
de 60% dos inquiridos disseram ndo ter conhecimento do servigo e 35% dos inquiridos reflectiram
que nao € necessario por enquanto o servigo. Sugere-se que a DSAL continue a fortalecer a
promogdo e a divulgagdo do servico, a fim de aprofundar o conhecimento e a compreensdo dos
residentes sobre o servico; aumente a conveniéncia do servigo; melhore a sincronizagao da
informacdo entre departamentos; acrescente conteido de processamento dos servigos

interdepartamentais para atrair o publico a utiliza-los com eficiéncia e conveniéncia.



5. Anailise da tendéncia do grau de satisfacdo

5.1 Servicos Publicos Gerais

2021 2022
2020
Factores do (ano passado) (este ano)
inquérito Itens Grau de Média | Graude | Média | Graude Média
q satisfacao | deitens | satisfacdo | deitens | satisfacdo | de itens
Média Média Média Média Média Média
Iniciativa de servi¢o 4,52 4,42 4,39
Servigos dos | Grau de profissionalismo 4,50 4,33 4,32
trabalhador 4,52 4,40 4,37
es Aparéncia 4,46 4,38 4,37
Atitude de servico 4,58 4,47 441
Acessibilidade (sede da 409 406 304
DSAL) ' ' '
Acessibilidade (Centros de
Ambiente 4,28 4,19 4,12
Prestagdo de Servigos ao 5,00 5,00 4,50
Publico do IAM)
Grau de conforto 4,46 431 4,29
Equipamento de hardware 4,37 4,26 4,16
Clareza de instrucdes 4,37 4,25 4,14
Instalagdes |\ 1acdes no local 4,38 4,40 4,23 4,25 418 419
de apoio
Seguranga do local 4,47 4,26 4,30
Apoio nas instalagdes 4,31 4,20 4,17
Processo fluido 447 4,34 4,28
Eficacia dos servigos 4,52 4,33 4,33
Procediment Resultados dos servigos 444 4,26 4,26
0 4,37 4,13 4,21
prestados
Imparcialidade 4,43 4,25 4,25
Grau de suficiéncia 4,15 4,04 4,02
Facilidade de acesso a 420 407 402
informacao dos servigos ’ ' ’
Exactidao da informacao
i 4,25 4,10 4,09
Informaggo | OPtida 421 4,09 4,08
dos servicos | praticidade da informacio ’ ’ ’
4,21 4,09 4,10
obtida
Confidencialidade da
informacao 4,44 4,30 4,26




2021 2022
2020
Factores do (ano passado) (este ano)
inquérito Itens Graude | Média | Graude | Média | Graude Média
q satisfacao | deitens | satisfacdo | deitens | satisfacdo | de itens
Média Média Média Média Média Média
Abrangéncia da carta de
4,08 4,13 4,06
qualidade
Clareza dos indicadores da
4,15 4,05 4,07
carta de qualidade
Garantias | o e satisfagdo dos 4,10 4,05 4,05
de servico
indicadores da carta de 4,20 411 4,11
qualidade
Canais para expressar
4,14 4,03 4,06
opinido
Praticidade dos servigos
4,08 4,08 3,98
electronicos
Conveniéncia dos servigos
4,12 4,13 4,00
electronicos
Seguranga dos servigos
4,21 4,18 4,14
electronicos
Grau de suficiéncia dos
Servicos 4,02 3,96 3,98
servigos electronicos 4,05 4,01 3,90
electrdonicos
Conveniéncia em uso do
4,12 4,05 394
aplicativo
Grau de suficiéncia da
4,03 3,96 3,89
fun¢do do aplicativo
Grau de suficiéncia dos
canais de comunicagao de 3,95 3,95 3,78
servigos electronicos
Informacio | Grau de suficiéncia 4,12 411 3,95
do 4,12 4,13 3,99
desempenho | Abertura da informagio 4,15 4,15 4,02
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2020 2021 2022
Fact
ACTOTEs (ano passado) (este ano)
do Itens Grau de Média | Graude | Média | Graude Média
inquérito satisfacao | deitens | satisfacao | deitens | satisfacido | de itens
Média Média Média Média Média Média
Integracio | Melhoria do procedimento
dos intersetorial/servigo “Uma 3,77 3,77 3,63 3,63 3,56 3,56
servicos | janela”
Servigcos | Grau de satisfagdo com os
4,33 4,33 4,18 4,18 4,15 4,15
globais servigos globais
Factores do 5020 2021 2022 Em comparacio
inquérito (ano passado) (este ano) com 0 ano passado
Servicos dos
trabalhadores 452 440 437 003
Ambiente 4,28 4,19 4,12 -0,07
Instalag:f')es de 438 423 4,18 -0,05
apoio
Procedimento 444 4,26 4,26 0,00
Informa.gao 421 4,09 4,08 -0,01
dos servicos
Garantias de 4,10 4,05 4,05 0,00
servico
Servigos 4,05 4,01 3,90 -0,11
electronicos
Informagio do 412 413 3,99 0,14
desempenho
Integracio dos
377 3,63 3,56 -0,07
servicos
Servicos
4,33 4,18 4,15 -0,03
globais
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6.2 Servicos publicos nos Ambito da fiscalizacio, aprovacio e aplicacio da lei

2020 2021 2022
Factores (ano passado) (este ano)
do Itens Graude | Média | Graude | Média | Graude | Média
inquérito satisfacdo | deitens | satisfacdo | deitens | satisfacdo | de itens
Média Média Média Média Média Média
Iniciativa de servi¢o 4,45 4,35 4,32
Servicos ] ]
dos Grau de profissionalismo 4,47 4,36 4,35
trabalhad 4,47 4,36 4,34
Aparéncia 4,48 4,33 4,33
ores
Atitude de servigo 452 4,40 4,39
Acessibilidade (sede da
3,99 3,98 3,99
DSAL)
Acessibilidade (Centros de
Ambiente 4,17 4,11 411
Prestagdo de Servigos ao 442 4,43 4,63
Publico do TAM)
Grau de conforto 4,34 4,24 4,22
Equipamento de hardware 4,26 4,15 4,14
Clareza de instrucdes 4,25 4,18 411
Instalacoe
s de apf)io Instalag¢des no local 4,23 4,16 4,16 414 412 4,15
Seguranga do local 4,36 4,23 4,18
Apoio nas instalagdes 4,13 4,10 4,14
Processo fluido 438 4,26 4,29
Eficacia dos servigos 4,42 4,26 4,35
Procedime Resultados dos servigos 4,39 4,24 4,30
nto 4,39 4,24 431
prestados
Imparcialidade 4,38 4,23 4,25
Grau de suficiéncia 4,02 3,97 4,00
Facilidade de acesso a
4,07 3,94 4,06
informacao dos servigos
. | Exactidao da informacao
Informaca 411 4,02 4,11
o dos obtida 4,14 4,04 4,09
servigos Praticidade da informacao
4,13 4,04 4,06
obtida
Confidencialidade da
4,42 4,31 4,32
informacao
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2020 2021 2022
Factores (ano passado) (este ano)
do Itens Graude | Média | Graude | Média | Graude | Meédia
inquérito satisfacdo | deitens | satisfacdo | deitens | satisfacdo | de itens
Média Média Média Média Média Média
Abrangéncia da carta de
3,86 3,87 3,90
qualidade
Clareza dos indicadores da
3,98 3,89 3,88
carta de qualidade
Garantias | o e satisfagio dos 391 3,89 3,89
de servico
indicadores da carta de 3,98 3,98 3,96
qualidade
Canais para expressar
391 3,96 3,93
opinido
Praticidade dos servigos
3,95 3,95 3,97
electronicos
Conveniéncia dos servigos
4,05 397 3,95
electronicos
Seguranga dos servigos
4,09 4,09 4,12
electronicos
. Grau de suficiéncia dos
Servigos 3,83 3,83 3,89
electrénico | servicos electronicos 3,92 3,90 3,80
s Conveniéncia em uso do
4,01 3,93 3,76
aplicativo
Grau de suficiéncia da
3,75 3,77 3,88
funcdo do aplicativo
Grau de suficiéncia dos
canais de comunicagio de 3,78 3,81 3,67
servigos electronicos
Informaca
d Grau de suficiéncia 3,97 3,90 3,86
odo
3,96 3,95 3,90
desempen
b Abertura da informacéo 3,95 3,99 3,96
0
Integracio | Melhoria do procedimento
dos intersetorial/servigo “Uma 3,49 3,49 3,57 3,57 3,49 3,49
servicos | janela”
Servigos | Grau de satisfacdo com os
4,19 4,19 4,14 4,14 4,04 4,04
globais servigos globais
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Factores do inquérito 2020 (anozgzzl:sado) (e:fez:no) Emoc (:111111(? ;gzgg?loc -
trabathadores 448 436 434 002
Ambiente 4,17 411 411 0,00
Instalacées de apoio 4,23 4,16 4,12 -0,04
Procedimento 4,39 4,24 4,30 0,06
Informacio dos servicos 4,14 4,04 4,09 0,05
Garantias de servico 3,91 3,89 3,89 0,00
Servicos electronicos 3,92 3,90 3,80 -0,10
I‘(‘i‘;ﬁ:ﬁ"hg" 3,96 3,95 3,90 -0,05
Integracio dos servicos 3,49 3,57 3,49 -0,08
Servicos globais 4,19 414 4,04 -0,10

Nos ultimos anos, devido ao desenvolvimento da situa¢do epidémica de COVID-19, a economia e
varias industrias em Macau t€m sido afectadas em certo nivel, e como os servicos prestados por esta
Direc¢do estdo principalmente relacionados com questdes da vida das pessoas, o publico tem
grandes expectativas em relacao ao trabalho desta DSAL.

Com base nos dados de 5.1 e 5.2, uma comparacao dos factores de inquérito da DSAL 2022 para o
conjunto dos servicos com os resultados do inquérito de 2021 mostra que os mesmos factores de
inquérito pontuaram acima do nivel médio de 3 em ambos os casos, com alguns factores de
inquérito a pontuarem perto ou acima de 4. A pequena flutuagdo nas avaliagdes de uma série de
factores em 2022 em comparagdo com 2021 mostra que na situacao geral de melhoria continua na
qualidade dos servigos, os inquiridos tém maiores expectativas sobre o progresso da melhoria da
qualidade dos nossos servicos em todos os aspectos, ¢ ainda ha espaco a melhorar nos nossos
servicos. Tendo em conta a prevencdo e controlo da nova epidemia de Covid-19 e o impacto na vida,
trabalho e viagens das pessoas, a DSAL continuard a realizar investigacdes com uma atitude
positiva e pragmatica, e a desenvolver as medidas inovadoras de servicos, particularmente ira
implementar as medidas nas seguintes areas para aumentar a eficacia dos nossos servigos:

1. Reforcar de forma continua a formacdo do pessoal em matéria de consciéncia de servigo e
competéncias profissionais, melhorar o servigo amigavel, e com uma atitude cordial e amigavel
fazer o publico sentir-se respeitado e profissionalismo.

2. Em resposta as medidas de prevengdao de epidemias, fazer o bom trabalho em todos os
escritorios, especialmente as medidas de higiene e desinfeccdo nas casas de banho para facilitar a
utilizagao do publico.

3. Continuar a promover medidas para simplificar procedimentos e formalidades, tais como como
a prestacao dos servigos one-stop de formalidades e entrega de documentos e aumento dos tipos de
documentos enviados online. Concentrar-se na promogao de servicos electronicos, reduzindo assim
o numero de deslocacdo dos utentes dos servicos a DSAL, de modo a facilitar a conclusdao dos
procedimentos de uma s6 vez e poupar o tempo do publico.
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4. Melhorar a publicidade da informacao da DSAL, utilizar de forma flexivel as graficas, de modo
a facilitar ao publico procurar e compreender as informagdes ¢ mensagens fornecidas pela DSAL, e
verificar regularmente para garantir a exactidao da informacao.
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