Direccao dos Servicos para os Assuntos Laborais

Resultados do Inquérito ao Grau de Satisfaciao dos Cidadaos 2023

1. Introducio do inquérito

De acordo com a orientagdo da “Recolha de Opinides dos Utentes” constante no Regime de
Avaliagdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional, aos 6rgdos publicos
devem estabelecer um mecanismo para a recolha de opinides dos utentes, em relagdo aos
servigos prestados. Com base nisso, a Direccdo dos Servicos para os Assuntos Laborais
(DSAL) comissionou a Companhia ERS Solucdes (Macau) Lda., baseado nos 19 servigos
prestados, para realizar o “Inquérito ao Grau de Satisfagdo dos Cidadaos 2023 da Direccao
dos Servigos para os Assuntos Laborais” (doravante designados simplesmente o “Inquérito”™)
entre 12 e 25 de Setembro de 2023, sendo a medida de recolha de opinides dos cidaddos no
regime de avaliagcdo do desempenho do Governo da RAEM. As avaliagdes feitas pelos
cidaddos em relagdo aos servigos prestados contribuirdo para a revisdo da qualidade dos
servigos prestados e para a concretizacao do seu melhoramento continuo.

O inquérito foi feito por forma de inquérito de interceptagdo (intercept survey). Os cidadaos
que acabaram de usar o servi¢o foram inquiridos de forma quantitativa, anonima e voluntaria
nas sedes da DSAL (sede do Edificio Advance Plaza, Centro de Formacao Profissional no
Edificio Industrial Tai Peng, sede do Edificio Long Cheng), no Centro de Servigos da RAEM,
Centro de Prestacdo de Servigos ao Publico do IAM (Posto de Seac Pai Van) e no Centro de
Servigos da RAEM das Ilhas. Além disso, os inquiridores foram organizados para recolher
questionarios nos locais onde decorrem os cursos de formacdo para obtencdo do cartdo de
seguranca ocupacional. Como os servigos prestados pela DSAL sdo destinados as pessoas
com 14 anos ou mais, os inquiridos sdo residentes (incluindo trabalhadores ndo residentes)
com 14 anos ou mais que utilizaram os servigos no local.

O inquérito recolheu principalmente o grau de satisfacdo dos inquiridos sobre os factores,
como “Servicos dos trabalhadores”, “Ambiente e instalagdes de apoio”, “Procedimentos e
formalidades”, “Informacdo dos servigos”, “Carta de qualidade”, “Servigos electronicos”,
“Informa¢ao do desempenho” e “Integragdo dos servigos” das duas categorias de servigos
prestados pela DSAL nomeadamente os “Servicos publicos gerais” e os “Servicos publicos
nos ambitos da fiscalizacao, aprovagao e aplicacao da lei”. Foram recolhidos com sucesso 851
questionarios validos deste inquérito.

2023



2. Resultados do inquérito

Servicos publicos gerais (417 questionarios validos recolhidos)

Servicos  |Iniciativa no servigo 4,47 0,65
prestados 4,48 0,57
pelos Atitud i 4,50 0,61
trabalhadores |/ *1tude no servigo ! !
Acessibilidade (sede da DSAL') 4,06 0,91

Acessibilidade (Centros de
Ambiente e |Prestacdo de Servigos ao Publico do - -

instalacdes de [IAM) 418 0,63
apoio
Hardware e apoio do local 4,28 0,63
Medidas apoio do local 4,30 0,64
Procedimento |[Eficacia dos servicos 4,39 0,63
se 4,38 0,59
formalidades |Conveniéncia das formalidades 437 0,65
Conveniéncia a informagao 4,20 0,71
Informacio |Exactidio da informagdo 419 063 4,21 0,71

dos servicos
Detalhamento e veracidade da

. N 4,20 0,75
informacéo
Abrangéncia da carta de qualidade 4,14 0,74
Carta de . 414 0,68
qualidade |Grau de satisfa¢do aos indicadores
. 4,18 0,68
da carta de qualidade
[t e wilnindo
Servrlcf)s ¢ 4,06 0,61
electronicos
Segurancga dos servigos electronicos 4,25 0,62

! Incluindo a sede do Edificio Advance Plaza, o Centro de Formagio Profissional no Edificio Industrial Tai Peng, a sede do Edificio Long
Cheng da DSAL, serda o mesmo nos seguintes casos.
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dos servicos

intersetorial

Cobertura dos servigos electronicos 3,95 0,80
Copvergenma em utilizacdo da 395 072
aplicacdo
Grgu d‘i suficiéncia das fungdes da 4,06 0.60
aplicagdo
Fac1}1dade de qtlllzflgao dos 427 0.60
servicos da aplicacéo
i Qrau de s~uﬁ01en01a do contetdo da 4,00 0.85
Informacio [informagdo
do 4,10 0,72

desempenho Fac111dad? de acesso aos canais da 417 072
informacéo

Integracido ([Melhoria do procedimento 363 113 363 113

Servicos publicos nos ambitos da fiscalizaciao, aprovacao e aplicacao da lei

(434 questionarios validos recolhidos)

. Iniciativa no servigo 4,46 0,74
Servicos
prestados 446 0,63
pelos i i 447 0,66
trabalhadores Atitude no servigo ! !
Acessibilidade (sede da DSAL?) 4,01 0,86
Acessibilidade (Centros de
Ambiente e |Prestacdo de Servigos ao Publico do 4,50 0,71
instalacées de {[AM) 4,09 0,60
apoio
Hardware e apoio do local 4,18 0,69
Medidas apoio do local 4,11 0,66

2 Incluindo a sede do Edificio Advance Plaza, o Centro de Formago Profissional no Edificio Industrial Tai Peng, a sede do Edificio Long

Cheng da DSAL, serda o mesmo nos seguintes casos.
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Procedimento|Eficacia dos servigos 4,37 0,67
se 4,32 0,63
formalidades [Conveniéncia das formalidades 4,29 0,70
Conveniéncia a informagao 4,09 0,78
Informa.g:ao Exactiddo da informagao 409 0,61 4,11 0,67
dos servicos
DetalhamNento e veracidade da 4,08 070
informacao
Abrangéncia da carta de qualidade 3,95 0,74
Carta de . 3,99 0,66
qualidade |Grau de satisfagio aos indicadores
. 4,05 0,65
da carta de qualidade
Fac111(’1a.de de utilizacdo dos servigos 4,06 072
electronicos
Seguranga dos servigos electronicos 4,12 0,61
Cobertura dos servigos electronicos 3,80 0,80
Servicos
electronicos |Conveniéncia em utilizagdo da 3,94 0,59 391 072
aplicagdo ' '
Gra}u dci suficiéncia das funcdes da 403 0.68
aplicacdo
F a01llqade~de utilizagdo dos servigos 417 0,69
da aplicagdo
i Grau de s~uﬁ01en01a do contetdo da 3.88 073
Informacio |informacido
do 3,95 0,66
desempenho facﬂldadf, de acesso aos canais da 403 0,69
informacao
Integrac¢dao [Melhoria do procedimento 336 108 336 108

dos servicos

intersetorial
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3. Analise e tratamento de “opinides universais”

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

Factores do Opinides universais Nimero de Percentual
inquérito respostas efectivo
Servicos prestados Attitude indiferente 4 047%
pelos trabalhadores
(N=851) Atitude perfunctoria 4 0,47%
Estacionamento dificil 22 2,59%
Local remoto 19 2,23%
Os autocaflr.os Iiao po:lem chegar 12 141%
Ambiente e trectamente
instalacdes de apoio o
¢ P Falta/dificil de encontrar 8 0.94%
Procedimentos e sinalizacdo a beira da estrada o
formalidades
- Horério de funcionamento o
(N=851) . . 7 0,82%
nconveniente
Falta de casas de banho 4 047%
Higiene insatisfatoria das casas 3 0,35%
de banho
Divisdo de trabalho
. 3 0,35%
inadequada/descoordenada °
Procedimentos e
f li
ormalidades ) Tempo Fle 3 0.35%
(N=851) aprovagao/procedimento longo
Formalidades complicadas 3 0,35%
Falta de 1nforma9ao nos meios 11 129%
de comunicacgio
. . ~ , . [o)
Informagio dos A linha directa ndo esta atendida 9 1,06%
servigos .
Inconveniéncia em encontrar
(N=851) informagdes devido aos dados 9 1,06%
complexos
Falta de informacéo 7 0,82%
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Resp.ostas 1n'adequada~s a 7 0,82%
pedidos de informagao
Carta de qualidade incompleta 23 2,71%
Carta de qualidade
(N=851) Indicadores 1nsatlsfat0rlos da 10 118%
carta de qualidade
Operagao dpmasmdo 7 125%
complicada
Servicos electronicos
(N=558) Dados demasiado complicados/o
layout da pagina ndo ¢ facil de 4 0,72%
visualizar
Falta de informacéo 8 2,60%
Informacao do
desempenho Nao sabe onde procura 6 1,95%
(N=308)
Informacao ndo atualizada 4 1,30%

Em relagdo as “opinides universais” apresentadas pelos inquiridos, apos ter tomado
referéncias das opinides de e-Research & Solutions, a DSAL j4 tomou imediatamente as
seguintes medidas de acompanhamento:

v' Refor¢ar a formagdo dos trabalhadores, especialmente a comunicagdo entre o0s
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' Aumentar o numero de sinaliza¢des que apontam claramente para o atrio de atendimento,
rever e actualizar regularmente as sinalizagdes em cada piso de cada sede;

v" Continuar a divulgar as informagdes de todos os aspectos da DSAL através de diferentes
meios de comunicagdo (incluindo a pagina electronica da DSAL) e actualizar o contetido das
informacdes a tempo;

v' Promover activamente 0s servigos electronicos, rever € optimizar continuamente as
fungdes e processos operacionais dos servigos online.

4. Medidas de melhoramento e sugestoes

Em 2023, as médias do grau de satisfacdo dos varios itens dos oito factores de inquérito das
duas principais categorias (“Servigos publicos gerais” e “Servicos publicos nos ambitos da
fiscalizacao, aprovagdo e aplicacdo da lei”’) estdo proximas ou acima do nivel de satisfagao de
4 pontos, mostrando que o grau de satisfacdo com os servicos prestados pela DSAL dos
inquiridos estd préximo ou atingiu o nivel de satisfagdo. A DSAL continuara a adoptar uma
atitude proactiva e pragmatica na realiza¢do de estudos e no desenvolvimento de medidas
inovadoras de servigos, em particular, para implementar as seguintes medidas para aumentar a
eficiéncia dos servicos prestados:

2023



Factores do
inquérito

Medidas de melhoria

Servigos
prestados
pelos
trabalhadores

» Continuara a acompanhar os servicos prestados pelos trabalhadores
de atendimento, e continuard a refor¢ar a formacao dos trabalhadores em
2024, como realizacdo regular de cursos de formacao para reforcar a
consciéncia de servigo, a gestdo emocional, as competéncias de
atendimento e o aumento dos conhecimentos profissionais.

» Serao criados balcdes especificos para ajudar a racionalizar a
prestagdo de servigos, bem como para atender e responder as perguntas
do publico em tempo real. Os chefes de departamento também
actualizardo regularmente a informacgao dos cargos relacionados aos
trabalhadores e partilhardo questdes recentes de maior preocupacgao
através de reunides semanais.

Ambiente ¢
instalagoes de
apoio

» Foram colocadas sinalizag¢des que apontam claramente para o atrio
de atendimento, em locais bem visiveis, nas escadas do rés do chdo da
sede. Serdo efectuadas revisdes regulares das instrug¢des de servico, do
ambiente e do harware nas areas de servigo publico, e serdo retiradas as
instrugdes inadequadas (por exemplo, avisos com validade).

» Quanto a higiene ambiental insatisfatoria das casas de banho, desde
Fevereiro de 2023, o servigo de limpeza prestado por uma empresa
contratada pela DSAL para os servicos de limpeza nao tem cumprido os
requisitos exigidos. A DSAL ja trocou a empresa de limpeza e o servigo
de limpeza tem melhorado até agora.

» A frequéncia da limpeza regular das casas de banho foi recuperada
para duas vezes por dia, e as condi¢des de higiene ambiental das casas de
banho serdo inspeccionadas regularmente e comunicadas a empresa de
limpeza, a fim de manter o ambiente das casas de banho arrumado e
higiénico.

Procedimentos
e formalidades

» Continuara a promover medidas para simplificar os procedimentos e
formalidades, tais como disponibilizar o Servigo “One-Stop” para
apresentacao e tratamento de documentos e aumento dos tipos de
documentos a apresentar online, de modo a reduzir o nimero de vezes de
deslocacao pessoal dos cidadaos para tratar dos servigos e poupar o seu
tempo.

» Continuara a promover os servicos electronicos para que os cidadaos
possam tratar dos servigos da DSAL a qualquer hora e em qualquer lugar,
sem necessidade de se deslocar pessoalmente.
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Informacao
dos servigos

» Continuara a rever e actualizar as informacdes sobre as formalidades
de servico e os questiondrios no website da DSAL e do Governo.

» Continuara a divulgar informagdes sobre o direito do trabalho
através das redes sociais, tais como WeChat, TikTok, Facebook, etc., e
colaborar com a DSAJ na produc¢ao de infografias abrangentes de
direitos e interesses laborais sobre diferentes temas, a distribuir através
do Cédigo QR, de modo a facilitar a colecgao e a partilha de informagdes
juridicas relevantes pelos cidadaos.

» Langara cursos de aprendizagem online eLearning e organizara jogos
online com prémios para tornar a aprendizagem sobre os direitos laborais
mais interessante. Em 2024, continuard a aumentar métodos de
divulgacdo mais diversificados para aumentar o alcance do publico.

» Continuara a divulgar informagdes sobre seguranga e satde
ocupacional, cursos e actividades aos subscritores da conta oficial do
WeChat da DSAL, da conta de subscri¢do do DSALCAFE, do grupo de
Wechat dos formandos do curso de gestdo e seguranca ocupacional na
construgao civil e da conta oficial do WeChat da Associacao de Agéncias
de Emprego de Capital da China e aos subscritores de “Trabalhadores em
Macau”.

» Ja foi langada uma versao chinesa do curso de aprendizagem online
do cartao de seguranga ocupacional para a construgao civil, e esta
previsto o lancamento de uma versdo portuguesa e de uma versao
inglesa, para que os cidadaos possam escolher o método de
aprendizagem online e organizar de forma flexivel o seu tempo de
aprendizagem.

» Para se articular com a implementacdo da Lei da seguranga e saude
ocupacional na construgdo civil, foi criada uma pagina electronica
tematica sobre a legislagdo relevante, incluindo uma introdugao a lei,
pedido da licenga de técnico superior de seguranga/técnico de seguranga,
cursos e palestras que podem ser incluidos na formagao continua, bem
como divulgacao juridica e infografias, para facilitar a navegagao pelos
cidaddos.

» No caso de a linha direta estar ocupada e ndo poder ser atendida a
tempo, j6 foram organizados trabalhadores para responder as mensagens
telefonicas no mesmo dia, a fim de garantir que as consultas dos
cidadios possam ser respondidas atempadamente.

Carta de
qualidade

» Revera continuamente os indicadores da carta de qualidade e o seu
cumprimento, optimizar ¢ melhorar os indicadores da carta de qualidade,
conforme adequado.
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Servigos
electronicos

» De acordo com o plano de trabalho 2022 - 2024 da DSAL, o servico
de procura de emprego online, o servigo de recrutamento online, a
inscri¢do online para cursos de formagao profissional, a inscricdo online
para teste de competéncias profissionais, a inscri¢do online para cursos
do cartao de segurancga ocupacional/seguranca e saude ocupacional, o
pedido da licenga de técnico superior de seguranga/técnico de seguranca
na construgao civil serdo integrados na aplicagao para telemovel “Conta
Unica 2.0”, no website “Conta Unica 2.0” ou na aplicagdo para telemével
“Plataforma para Associacdes ¢ Empresas”, no website “Plataforma para
Associagoes e Empresas”, além disso cumprirdo as especificagdes de
interface e de concepgdo da “Conta Unica” e da “Plataforma para
Associacdes e Empresas”, para aumentar a conveniéncia dos residentes
na procura de dados e melhorar a coeréncia das aplicagdes para
telemoveis e dos websites dos departamentos governamentais, permitir
ao residentes utilizarem os servigos online da DSAL através de interfaces
familiares e eliminar a necessidade de preenchimento repetido dos dados
pessoais necessarios na inscri¢ao, proporcionando assim aos residentes
uma melhor experiéncia dos servigos online.

» Foi langado o sistema de aprendizagem online para obteng¢ao do
Cartdo de seguranga ocupacional para a construgdo civil e do Cartdo de
segurang¢a ocupacional na hotelaria e restauragdo, que permite aos
cidaddos locais ou aos trabalhadores nao residentes que tenham aberto
uma conta das “Conta Unica” de Macau acederem ao sistema através dos
seus telemoveis inteligentes ou computadores, para que os cidadaos
possam o método de aprendizagem online e organizar de forma flexivel o
tempo de aprendizagem.

» Esta a lancgar, em colaboracdo com a Direc¢do dos Servicos de
Administragdo e Fungao Publica, o servigo eletronico das agéncias de
emprego na “Conta Unica”, o que reduz o niimero de vezes de
deslocacgdo pessoal dos utentes a DSAL para tratarem dos tramites,
facilita a conclusao das formalidades de uma s6 vez, poupando assim o
tempo dos utentes. O servigo electronico estd agora em fase de teste.

Informacgao do
desempenho

» Actualizara a tempo a informacao do desempenho, continuara a
rever e optimizar a interface e o conteido do website da DSAL, a fim de
facilitar o acesso dos cidadaos a informagao do desempenho da DSAL.

Integracdo dos
Servigos

» Cooperara activamente com o Governo da RAEM na promogao da
constru¢do e melhoria da plataforma de governanca electronica, a fim de
aumentar a eficacia do trabalho interdepartamental.
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5. Analise da tendéncia do grau de satisfacio

5.1 Servigos publicos gerais

2021 2022 2023
Média Médi Médi
Factore
s do do BT ado . 1: ado . 1:
inquérit Itens grau | Média | grau | Média | grau | Média
o de de itens de de itens de de itens
satisfa satisf satisf
¢ao acio acio
Servicos | Iniciativa no servico 4,42 4,39 447
prestado
s pelos ) . 4,40 4,37 4,48
trabalha | Atitude no servi¢o 4,47 441 4,50
dores
Acesm}nhdade (sede da 4,06 3,94 4,06
Ambient DSAL)
ce Acessibilidade (Cf:ntros de
instalag Pr,est.agéo de Servigos ao B 5,00 B 4,50 B -
Ses de Publico do TAM)
apoio Hardware e apoio do local - - 4,28
Medidas apoio do local 4,20 4,17 4,30
Procedi | Eficacia dos servigos 4,33 4,33 4,39
?;f.nmtglsig Convepiéncia das 4,26 ) 4,26 ) 4,38 437
ades formalidades '
Conveniéncia a 407 4,02 4,20

Informa | Informagdo

¢do dos | Exactiddo da informacao 4,09 4,10 4,08 4,09 4,19 4,21

servicos | Detalhamento e

veracidade da informagao i i 4,20
Abrangéncia da carta de
Carta de | qualidade 413 4,06 414
qualida | Grau de satisfacdo aos 4,05 4,05 4,14
de indicadores da carta de 411 4,11 4,18
qualidade
Facilidade de utilizacdo
. . - - 4,13
dos servigos electrénicos
Segurfmf;a dos servigos 418 414 4,25
electronicos
Servicos | 0 - - 395
electroni C - 4,01 3,90 4,06
cos onveniencia e 4,05 3,94 3,95
utilizacdo da aplicagdo
GrauNde suﬁc1§n01a~1 das 3,96 3,89 4,06
fungdes da aplicagdo
Facilidade das fungdes da ) ) 427

aplicagdo

3 Incluindo a sede do Edificio Advance Plaza, o Centro de Formago Profissional no Edificio Industrial Tai Peng, a sede do Edificio Long
Cheng da DSAL, serd o mesmo nos seguintes casos.
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Informa F acﬂldagle de u‘uhz.ac;ao~ 411 3,95 4,00
¢do do | dos servigos da aplicacdo
s 4,13 3,99 4,10
desempe | Grau de suficiéncia do
, : ~ - - 4,17
nho conteudo da informagdo
Integrac -
fodos | @acilidadedeacessoaos | 503 | 363 | 356 | 356 | 363 | 3,63
. canais da informacgao
Servicos
Em
Factores do 2021 2022 (ano 2023 (ano comparaciao
inquérito passado) corrente) com 0 ano
passado
Servicos prestados
pelos trabalhadores 440 437 448 011
. AmPiente e ) ) 418 )
instalacées de apoio
Procedimentos e 4,26 4,26 4,38 012
formalidades
Informagao dos 4,09 4,08 4,19 011
Servicos
Carta de qualidade 4,05 4,05 4,14 0,09
IR 4,01 3,90 4,06 0,16
electronicos
DLOAEREED 6D 413 3,99 4,10 0,11
desempenho
Integragdo dos 3,63 3,56 3,63 0,07

servicos
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5.2 Servigos publicos nos ambitos da fiscalizaciao, aprovacao e aplicacao da lei

2021 2022 2023
Factore Ms(()lla Média Ms(()lla
s do Média | do grau | Média Média
. . e Itens grau grau
inquérit de de de de de de
(1] satisfa itens sat;ifag: itens satisfa itens
cdo cdo
Servigos | Iniciativa no servico 4,35 4,32 4,46
prestado
s pelos ) ) 4,36 4,34 4,46
trabalha | Atitude no servigo 4,40 4,39 447
dores
Acessibilidade (sede da
. DSALY) 3,98 3,99 4,01
Ambient | A essibilidade (Centros
ee _ | de Prestagdo de Servigos 4,43 4,63 4,50
instalagd | 5, pblico do IAM) - - 4,09
es de Hardware e apoio do 418
apoio local ) ) '
Medidas apoio do local 4,10 4,14 4,11
Procedi | Eficacia dos servigos 4,26 4,35 4,37
mentos e
formalid Convepiéncia das 4,24 ) 4,30 ) 4,32 4,29
ades formalidades
Conveniéncia a 3,94 4,06 4,09
Informa | Informagio
¢do dos | Exactiddo da informacao 4,04 4,02 4,09 4,11 4,09 411
servi¢os | Detalhamento e
. . N - - 4,08
veracidade da informagao
Abrangéncia da carta de
Carta de | qualidade 387 390 395
qualidad | Grau de satisfagdo aos 3,89 3,89 3,99
e indicadores da carta de 3,98 3,96 4,05
qualidade
Facilidade de utiliza¢ao
d . L - - 4,06
0s servigos electronicos
Segurfmlc;a dos servigos 4,09 412 412
electronicos
Servigos S‘;‘gfr%mnirjo‘los SETVIFOS - - 3,80
electroni C — 3,90 3,80 3,94
cos onveniencta em 3,93 3,76 391
utilizacdo da aplicagdo
GrauNde suﬁcu.:ncw} das 377 388 4,03
fungdes da aplicagdo
Fac.111da~1de das funcdes da ) ) 417
aplicacdo
Informa F acﬂlda('ie de u‘uhz'ac;ao~ 3,95 3.90 3,90 3,86 3,95 3,88
¢do do | dos servigos da aplicagdo

* Incluindo a sede do Edificio Advance Plaza, o Centro de Formago Profissional no Edificio Industrial Tai Peng, a sede do Edificio Long
Cheng da DSAL, serd o mesmo nos seguintes casos.
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desempe | Grau de suficiéncia do
, : ~ - - 4,03
nho contetido da informagdo
Integrac -
do dos | locilidadedeacessoaos | 557 | 357 | 349 | 349 | 336 | 336
. canais da informacao
servicos
Em
Factores do 5021 2022 (ano 2023 (ano comparacio
inquérito passado) corrente) com 0 ano
passado
Servicos prestados
4,36 4,34 4,46 0,12
pelos trabalhadores
Ambiente e
- - 4,09 -
instalagcoes de apoio
Procedimentos e
4,24 4,30 4,32 0,02
formalidades
Informacao dos
. 4,04 4,09 4,09 0,00
Servicos
Carta de qualidade 3,89 3,89 3,99 0,10
Servicos electronicos 3,90 3,80 3,94 0,14
Informacao do
3,95 3,90 3,95 0,05
desempenho
Integracao dos
3,57 3,49 3,36 -0,13
servicos
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