Direccao dos Servicos para os Assuntos Laborais
Relatorio do Inquérito de Satisfacao dos Cidadaos de
2025

1. Objectivo da Investigacio

De acordo com a orientagdo da “Recolha de Opinides dos Utentes”
constante no Regime de Avaliacdo dos Servicos 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 Direc¢do dos Servigos para os Assuntos
Laborais (DSAL) comissionou a Companhia ERS Solu¢des (Macau) Lda.,
baseado nos 19 servigos prestados, para realizar o “Inquérito ao Grau de
Satisfagdo dos Cidaddos 2025 da Direcgdo dos Servigos para os Assuntos
Laborais” (doravante designados simplesmente o “Inquérito”) entre 16 de
setembro a 23 de outubro de 2025, sendo a medida de recolha de opinides
dos cidaddos no regime de avaliagdo 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 concretizagdo do seu melhoramento continuo.

2. Resumo do Conteido do Inquérito

O inquérito foi realizado presencialmente, na forma de intercept survey,
com metodologia quantitativa, anénima e voluntéria, sendo dirigido aos
cidaddos que acabaram de utilizar os servigos da DSAL nas seguintes
instalagdes: Edificio Advance Plaza, Centro de Formacao Profissional da
Praia Grande, Edificio Centro Golden Dragon, Centro de Servigos da
RAEM, Delegacdo da IAM na Estagdo de Seac Pai Van e Centro de
Servigcos da RAEM das Ilhas.

A presente investigagdo teve como principal objectivo recolher a opinido
dos inquiridos sobre o grau de satisfacdo relativamente a dois tipos de
servicos prestados pela Direc¢do dos Servigos para os Assuntos Laborais:
“Servicos publicos gerais” e “Servicos publicos nos ambitos da
fiscalizagdo, aprovacdo e aplicacdo da lei”, avaliando factores como
“Servicos prestados pelos trabalhadores”, “Ambiente e instalagcdes de
apoio”, “Procedimentos e formalidades”, “Informa¢do dos servigos”,
“ Carta de qualidade”, “Servigcos electronicos”, “Informag¢do do
desempenho” e “Integragé@o dos servigos”. Foram recolhidos, com sucesso,
um total de 856 questionarios validos.



3. Resultados do inquérito

3.1 Servicos publicos gerais (423 questionarios validos
recolhidos)
Grau de satisfacio s
¢ Grau de satisfacao
de factores do .
. - de itens
Factores do Ttens inquérito
inquérito Média do . | Média da .
Desvio ~ | Desvio
grau de - |pontuacio ~
. - | padrao . padrio
satisfacio de itens
Servigos Iniciativa no servigo 4.49 0.66
prestados pelos|, . . 4.50 0.60
trabalhadores Atitude no servigo 4.52 0.62
Acessibilidade (sede da DSAL') 4.10 0.88
Acessibilidade (Centros de
Ambiente e |Prestagdo de Servigos ao Plblico 3.00 1.41
instalacdes de |do IAM) 4.21 0.68
aporo Hardware e apoio do local 431 0.65
Medidas apoio do local 4.34 0.66
Procedimentos [Eficacia dos servigos 445 0.68
e formalidades . ) 4.43 0.64
Conveniéncia das formalidades 4.41 0.68
Conveniéncia a informagéo 4.23 0.75
Informa.g:ao dos|Exactiddo da informagéo 424 0.66 4.25 0.71
SErvigos Detalhamento e veracidade da
. - 4.27 0.73
informagdo
Abrangéncia da carta de qualidade 4.20 0.71
Carta de — —
qualidade |Grau de satisfacéio aos indicadores 4.20 0.69 12 072
da carta de qualidade
Fac1}1dade de u’tll_lzac;ao dos 415 0.77
servigos electrénicos
Segur'flng:a dos servigos 108 0.68
electrénicos
. Cobertura dos servigos electronicos 4.12 0.78
Servigos — —
electronicos COI'IVCIIIGHCIa em utilizacdo da 4.15 0.65 16 0.8
aplicagcdo
Gra!u dei suficiéncia das fungdes da 429 0.70
aplicacdo
Faqhdade de u'tlllzflgao dos 127 073
servigos da aplicagio
) Suﬁmengna do contetido 118 0.80
Informacio do |informativo
. - = 4.19 0.69
desempenho [Canais de divulgacgio da
. ~ 4.22 0.68
informagdo
Integra?ao dos Melhorla 'do procedimento 378 1.06 378 1.06
Servicos intersetorial

" Incluindo os servigos prestados no Balcdo da Praga dos Avangados, no Centro de Formagao

Profissional de Tai Peng e no Balc@o do Centro Kam Long, entre outros.
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3.2 Servigos publicos nos ambitos da fiscalizacio, aprovacio e
aplicacao da lei (433 questionarios validos recolhidos)

Grau de satisfacao
de factores do

Grau de satisfacao

. - de itens
Factores do Ttens inquérito
inquérito Média do . | Média da .
Desvio - | Desvio
grau de - |pontuacio ~
. - | padrao . padrio
satisfacio de itens
Servigos Iniciativa no servigo 434 0.63
prestados pelos Atitud ] 4.39 0.56 a4 0.58
trabalhadores titude no servigo . .
Acessibilidade (sede da DSAL) 3.75 1.02
Ambiente e ?c;smb'llldade lgqi?trosddelirl\edstagao 4.40 0.55
instalacdes de € SCTVICOS a0 TUDIICo dO ) 4.02 0.67
apoio Hardware e apoio do local 4.22 0.62
Medidas apoio do local 4.25 0.58
Procedimentos e|Eficacia dos servigos - 0.60 4.37 0.63
formalidades |Conveniéncia das formalidades 4.26 0.68
Conveniéncia a informacao 4.12 0.75
Informacéo dos |Exactiddo da informagio A12 0.61 4.14 0.66
SErvigos Detalhamento e veracidade da
. ~ 4.14 0.67
informagdo
Abrangéncia da carta de qualidade 3.99 0.79
Carta de g - - q‘ .03 0.70
qualidade Grau de satlsfag.ﬁo aos indicadores : : 4.08 0.68
da carta de qualidade
Fac1h(’ia.de de utiliza¢do dos servigos 416 0.70
electronicos
Seguranga dos servigos electronicos 4.23 0.59
Cobertura dos servigos electronicos 3.93 0.70
lSetrvrlci.)s Conveniéncia em utilizagdo da 4.06 0.57 4.00 071
electronicos |, 1icacso : .
Gr::}u dei suficiéncia das fun¢des da 404 0.76
aplicacgdo
Fac1llqade~de utilizagdo dos servigos 12 0.67
da aplicagdo
Informacio do |Suficiéncia do contetido informativo 03 062 4.02 0.66
desempenho  [Canajs de divulgacdo da informagéo 4.06 0.64
Integra?ao dos Melhorla 'do procedimento 3.3 110 3.3 110
servicos intersetorial




4. Analise e tratamento de “opinides universais”

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

Factores do
inquérito

Opinides universais

Numero de
respostas

Percentual
efectivo

Servicos prestados
pelos
trabalhadores

Nao proactivo /
Demasiado passivo

2

0.23%

Ambiente e
instalacées de
apoio

Nio ha autocarro directo

35

4.09%

Dificuldade de
estacionamento

32

3.74%

Falta de sinalizagdo
rodoviaria / Localizagdo
dificil

21

2.45%

Procedimentos e
formalidades

Tempo excessivo para
aprovacgdo / tramites
administrativos morosos

0.93%

Necessidade de varias
deslocagdes para
concluir o processo

0.47%

Documentagdo exigida
demasiado complexa

0.35%

Informacio dos
servicos

Informagdes demasiado
complexas, dificil de
consultar

1.05%

Informagdes
insuficientes nos
diversos meios de
comunicagio

0.70%

Carta de
qualidade

Acelerar os
procedimentos /
Melhorar a eficiéncia do
servico

11

1.28%

Alargar o ambito /
cobertura / acessibilidade
dos compromissos de
servico

11

1.28%

Reforgar a transparéncia

1.05%

Servicos
electronicos

Processo demasiado
complicado

0.47%

Informagdes demasiado
complexas / Design da
pagina pouco intuitivo

0.35%

Integracao dos
servicos

Falta de informag¢éo

0.35%

Informagdes
desactualizadas

0.23%

Desconhecimento sobre
onde encontrar as
informagdes

0.23%




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

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

v" Aumentar o numero de sinaliza¢gdes 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 informag¢des de todos os aspectos da DSAL
através de diferentes meios de comunicagdo (incluindo a pagina
electronica da DSAL) e actualizar o conteudo das informagdes a tempo;

v" Promover activamente os servi¢os electronicos, rever e optimizar
continuamente as fung¢des e processos operacionais dos servigos online,



5. Medidas de Melhoria e Recomendacoes

Em 2025, as médias do grau de satisfag@o dos varios itens dos oito factores
de inquérito das duas principais categorias (“Servigos publicos gerais” e
“Servigos publicos nos ambitos da fiscalizag¢do, aprovagdo e aplicagdo da
lei”) estdo proximas ou acima do nivel de satisfagdo de 4 pontos,
mostrando que o grau de satisfagdo com os servigos prestados pela DSAL
dos inquiridos estd préximo ou atingiu o nivel de satisfacdo, A DSAL
continuara a adoptar uma atitude proactiva e pragmatica na realizagdo de
estudos e no desenvolvimento de medidas inovadoras de servigos, em
particular, para implementar as seguintes medidas para aumentar a
eficiéncia dos servicos prestados:

Factor do
Inquérito

Medidas de Melhoria / Optimizacio Continua

Servico do
Pessoal

» Foi criado um balcdo exclusivo para auxiliar na triagem
dos servigos, prestando atendimento e resposta
imediata as consultas dos cidadaos;

» Os responsaveis das unidades realizam reunides
regulares semanais para actualizar os colaboradores
sobre informagdes relevantes das fun¢des e partilhar
temas de maior atencdo recente, reforcando a
comunica¢do e promovendo a revisdo periodica, a fim
de garantir a uniformidade da informagdo fornecida
aos cidadios;

» A situagdo do atendimento prestado  pelos
colaboradores ¢ monitorizada continuamente. Serdo
refor¢adas as ac¢des de formagdo, com organizacdo
periddica de cursos sobre ética profissional para
pessoal de atendimento, técnicas de acolhimento e
comunicagdo, e desenvolvimento da empatia, com
vista a refor¢ar a consciéncia de servico e elevar a
capacidade profissional.

Ambiente e
Instalagdes de
Apoio

» Foram colocados, em local visivel junto aos elevadores
da sede, sinais de orientagdo claros para o atrio de
atendimento. Procede-se a revisdo regular da
sinalizacdo de servigos, das condigGes ambientais e dos
equipamentos nas zonas publicas, bem como a
remocao de indicag¢des desactualizadas (tais como




avisos com prazo de validade);

Procedimentos
Administrativos

» Em conformidade com a implementagdo da Lei n.°
2/2023 — Lei da seguranga e saude ocupacional na
construcdo civil e os respectivos regulamentos
administrativos complementares, esta Direc¢do tem
vindo a optimizar o processo de licenciamento,
disponibilizando servicos presenciais e online de forma
paralela. Os requerentes que reunam oOS requisitos
podem efectuar, através da aplicagdo moével ou da
plataforma online do sistema “Conta Unica”, os
pedidos de emissdo e de cancelamento das licencas de
Técnico de Seguranga e de Supervisor de Seguranga no
sector da construcdo civil. Em simultaneo, mantém-se
disponivel a op¢do de atendimento presencial nesta
Direcg¢do, de forma a dar resposta as diferentes
necessidades dos cidadios;

» Continuardo a ser promovidas medidas de
simplificacdo de procedimentos, tais como servigcos de
balcdo Unico, entrega de documentos e ampliagdo das
categorias de documentos que podem ser submetidos
online, com o objectivo de reduzir as deslocagdes
presenciais e poupar tempo aos cidadaos;

» Serdo continuamente lancados diversos servigos
electrénicos, permitindo aos cidaddos tratar dos
servigos desta Direcg@o a qualquer hora e em qualquer
lugar, sem necessidade de deslocagdo presencial.

Informacgodes
sobre os
Servigos

» Para reforcar a eficacia da divulgagdo das Sessoes de
Ligacdo Tematica, desde o presente ano, tém sido
publicados semanalmente antincios dessas sessdes em
nove jornais locais, com vista a ampliar o alcance da
promogao. Paralelamente, estd em curso uma avaliagdo
activa da viabilidade de, no proximo ano, alargar a
divulga¢do da lista de jornais utilizados para fins
publicitarios através de maultiplos canais de
comunica¢do social, com o objectivo de reforgar a
visibilidade publica das actividades e aumentar a
participacdo dos cidadéos;




» Em articulacdo com a entrada em vigor da Lei da
seguranga e saude ocupacional na construgdo civil, foi
criada uma pagina tematica dedicada a legislacdo
respectiva, incluindo introducdo a lei, candidatura a
licenga de Técnico de Seguranga/Supervisor de
Seguranga, cursos e palestras elegiveis para formagdo
continua, bem como materiais promocionais e
infograficos da lei, com o objectivo de facilitar a
consulta por parte dos cidadaos;

» Os requerentes de licengas de Técnico de Seguranga e
de Supervisor de Seguranca na Construgdo Civil,
através da aplicagdo moével ou do portal da Conta
Unica de Macau, podem consultar em tempo real o
andamento da aprovac¢do da licenca, acompanhando
assim o estado do processo;

» Esta a ser continuamente optimizado o servig¢o da linha
de consulta sobre as relagdes laborais, com uma gestéo
flexivel de recursos humanos para garantir o
atendimento durante os periodos de maior afluéncia de
chamadas (como as segundas-feiras e no dia seguinte
aos feriados oficiais), destacando pessoal adicional
para atender os cidaddos;

» Continua a ser enviada, aos subscritores do WeChat
oficial da DSAL, da conta “Cantina do Trabalhador”,
do grupo de formandos dos cursos de seguranga na
construgdo civil, bem como aos seguidores da conta do
“Trabalhador em Macau” da Associa¢do das Agéncias
de Emprego de Capitais Chineses, informagdo relativa
a seguranga e saude no trabalho, cursos e divulgacéo
de actividades;

» Através de redes sociais como WeChat, Douyin
(TikTok) e Facebook, continuam a ser divulgadas
informagdes sobre a legislagdo laboral, em articulagéo
com a Direcgdo dos Servigos de Assuntos de Justica,
mediante a produgdo conjunta de infografias tematicas
sobre direitos laborais. [Estes conteudos sdo
disponibilizados através de cddigos QR (QR Code),
facilitando ao publico a sua armazenagem e partilha;

» E mantida a revisdo e actualizagdo continua das




informagdes sobre procedimentos e FAQ nos portais
oficiais da DSAL e do Governo, assegurando que os
contetidos estejam sempre actualizados e acessiveis
aos cidaddos.

Compromisso
de Servico

» Apoés a analise dos actuais compromissos de servigo

relativos ao registo de procura de emprego e ao registo
de recrutamento (atendimento e tramitagdo concluidos
no prazo de 15 minutos, com uma taxa de
cumprimento de 95% ou superior), e com vista a
melhoria continua da qualidade dos servigos, sera
promovida a optimiza¢do do processo de tramitagdo
online, permitindo que os candidatos a emprego e os
empregadores  possam  efectuar os  pedidos
correspondentes de forma mais conveniente através de
plataforma electrénica. Esta medida permitird uma
melhor gestdo dos utentes presenciais e reducdo do
tempo de espera. Prevé-se o langamento do servico de
inscricdo online para Sessdes de Ligacdo Tematica na
Plataforma para Empresas e Associagdes no quarto
trimestre do presente ano, sendo que o servigo de
recrutamento sera lancado na mesma plataforma em
2026;

» Actualmente, o prazo de apreciagdo dos pedidos

relativos a trabalhadores ndo residentes ndo esta
incluido nos compromissos de servigo. A analise dos
referidos pedidos € efectuada, caso a caso, nos termos
da Lei da Contratagdo de Trabalhadores Nao
Residentes e demais legislagdo aplicavel, tendo em
consideragdo factores como a evolucdo da economia
local, a situacdo de emprego dos residentes e a
necessidade de auscultagdo de outros servigos
publicos.

Tendo em conta o elevado volume de pedidos
recebidos anualmente e a necessidade de assegurar
rigor no processo de apreciagdo, ndo estd previsto, para
ja, incluir o prazo de apreciagdo dos pedidos de
contratacdo de trabalhadores ndo residentes ndo
especializados nos compromissos de servigo.

No entanto, esta Direc¢do continuara a avaliar os
diferentes aspectos do processo, de modo a optimizar a
eficiéncia dos servigos através de medidas como o
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ajuste atempado dos procedimentos internos, a
interligacdo de informagdes entre os servigos publicos,
e o langamento de servigos electrénicos;

» Sera mantida a monitoriza¢do continua dos indicadores
de compromisso de servigo e respectivos niveis de
cumprimento, com melhorias e optimizagdes
implementadas de forma oportuna sempre que
necessario.

Servigos
Electronicos

» Sera langado no préximo ano um conjunto de servigos,
incluindo a Plataforma Integrada de Formagao
Profissional, o servi¢o de candidatura a licenga para o
exercicio da actividade de agéncia de emprego,
servigos online para sindicatos, servi¢os de candidatura
de trabalhadores ndo residentes (profissionais e ndo
profissionais) e o servigo relativo ao sistema de
formagdo continua para pessoal de seguranga na
constru¢do civil (reconhecimento de cursos). Os
referidos servigos serdo integrados na aplicagcdo movel
e website da Conta Unica de Macau ou na aplicacdo
movel e website da Plataforma para Empresas e
Associagdes, em conformidade com as normas de
interface e design das plataformas, facilitando a
consulta de informagdes pelos cidaddos e promovendo
a uniformizacdo da experiéncia de utilizacdo das
aplicacdes e websites dos servigos publicos,
permitindo aos cidaddos utilizarem uma interface
familiar para aceder aos servicos online desta
Direcgdo, proporcionando assim uma melhor
experiéncia de servigos online;

» Sera optimizada a funcionalidade do servi¢o de
simulacdo de calculo dos direitos laborais, que
actualmente apenas permite o calculo com base em
remunera¢do mensal, passando a incluir os métodos de
remuneragdo por dia, hora, pe¢a e comissao;

» Sera optimizado o sistema de “Declaragdo Online de
Acidente de Trabalho (versdo empresarial)’, com a
introducdo da fungdo de gestor de conta online,
permitindo ao gestor registado adicionar ou remover
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utilizadores da conta directamente no sistema;

» Sera optimizado o sistema de consulta da pontua¢do em
matéria de seguranga e satide ocupacional das obras de
construcdo civil dos empreiteiros, com melhorias na
apresentacdo da informagdo e nas funcionalidades de
pesquisa, com vista a aumentar a eficiéncia da consulta
e a experiéncia do utilizador;

» O sistema de “Declaragdo Online de Acidente de
Trabalho (versdo empresarial)” serd oficialmente
promovido junto dos empregadores do sector da
construcdo civil, com vista a proporcionar uma forma
mais conveniente de efectuar as declaragdes;

» Para melhorar a experiéncia de utilizagdo dos
candidatos a emprego, foi optimizada e actualizada a
funcionalidade de “Registo de Procura de Emprego” na
Conta Unica de Macau durante o presente ano. Os
candidatos poderdo, no momento do registo, optar por
receber sugestoes de ofertas de emprego, sendo o
sistema responsavel por efectuar automaticamente a
correspondéncia com base na intencdo de emprego
indicada e enviar propostas de vagas adequadas.

» Sera langado no proximo ano o servi¢o “Smart Locker”
(Armario Inteligente de Documentos), permitindo aos
cidaddos obter certificados de cursos e documentos de
certificagdo de competéncias profissionais sem
necessidade de se deslocarem presencialmente a esta
Direcgdo.

Informacodes de
Desempenho

» Actualizar atempadamente as informagoes de
desempenho e proceder a revisdo e optimizagao
continuas da interface e do conteudo do website da
Direcg¢do, de modo a facilitar aos cidaddos a consulta
das informagdes relativas ao desempenho dos servigos.

Integracdo de
Servigos

» Apoiar a promogdo e o aperfeicoamento das
plataformas de governo electrénico da RAEM, com
vista a reforgcar a eficacia do  trabalho
interdepartamental.
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6. Analise da tendéncia do grau de satisfacao

6.1 Servicos publicos gerais

2023 2024 2025
Média Média Média
Factores do do | negia | 90 | media | 90 | Média
. L . Itens grau grau grau
Inquerito de de de
de . de . de .
. itens . itens . itens
satis- satis- satis-
facio facio facio
Servicos Iniciativa no servi¢o 4.47 4.52 4.49
prestados , , 4.48 4.54 450
pelos Atitude no servigo 4.50 4.56 4.52
trabalhadores
Acessibilidade
4.06 4.11 4.10
(sede da DSAL)
Acessibilidade
(Centros de
Ambiente e | Prestacdo de - 4.00 3.00
instalacdes de | Servicos ao Publico 4.18 4.19 4.21
apoio do IAM)
Hardware e apoio 498 457 131
do local
Medidas apoio do 4.30 428 434
local
Eficacia dos
Procedimento servicos 439 4.43 4.45
se C < enciad 4.38 4.38 4.43
formalidades | ;0" orencla das 437 434 4.41
formalidades
Conveniéncia a 4.20 421 423
informagdo
Exactiddo da
a . - 4.21 4.24 4.25
Informa.g: a0 informagdo 4.19 4.24 4.24
dos servicos
Detalhamento e
veracidade da 4.20 4.28 4.27
informagdo
Abrangéncia da 414 4.18 420
Carta de carta de qualidade
ualidade Grau de satisfagdo 4.14 4.19 4.20
1 aos indicadores da 4.18 4.22 4.22
carta de qualidade
Facilidade de
utilizagéo dos 4.13 4.06 4.15
servicos
electrénicos
Seguranca dos
Servi servicos 4.25 4.22 4.28
ele:tl::’)lli(i)csos electronicos 4.06 4.05 4.15
Cobertura dos
servicos 3.95 3.97 4.12
electrénicos
Conveniéncia em
utilizagdo da 3.95 4.04 4.26
aplicagdo
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Grau de suficiéncia
das fungdes da 4.06 3.88 4.29
aplicacgdo
Facilidade de
utilizaggo dos 427 4.04 427
servicos da
aplicagdo
Suficiéncia do
- conteudo 4.00 4.16 4.18
Informacio informativo
do - 4.10 4.14 4.19
desempenho Canais de
divulgacdo da 4.17 4.12 4.22
informag¢do
Int - Melhoria do
nEegracao - . cedimento 3.63 3.63 3.54 3.54 3.78 3.78
dos servicos | . .
intersetorial
Em
Factores do 2023 2024 2025 comparacio
inquérito (ano passado) | (ano corrente) com 0 ano
passado
Servicos
prestados pelos 4.48 4.54 4.50 -0.04
trabalhadores
Ambiente e
instalacgoes de 4.18 4.19 4.21 +0.02
apoio
Procedimentos 438 438 4.43 +0.05
e formalidades
Informagso dos 4.19 4.24 4.24 <
servicos
Cenindle 4.14 4.19 420 +0.01
qualidade
RIS 4.06 4.05 4.15 +0.10
electronicos
LRG0l 4.10 4.14 4.19 +0.05
desempenho
Integracio dos 3.63 3.54 3.78 +0.24
servicos
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6.2 Servicos publicos nos ambitos da fiscaliza¢io, aprovacio e
aplicacio da lei

Factores do
inquérito

Itens

2023

2024

2025

Média

do

grau

de

satis-
facio

Média

de

itens

Média
do
grau
de
satis-
facio

Média

de

itens

Média

do

grau

de

satis-
facio

Média

de

itens

Servicos
prestados pelos
trabalhadores

Iniciativa no
Servigo

Atitude no
Servigo

4.46

4.46

4.47

4.41

4.40

4.42

4.39

4.34

4.44

Ambiente e
instalacoes de
apoio

Acessibilidade
(sede da DSAL)

Acessibilidade
(Centros de
Prestacéo de

Servigos ao
Publico do IAM)

Hardware e apoio
do local

Medidas apoio do
local

4.09

4.01

4.50

4.18

4.11

4.01

4.10

4.20

4.22

4.14

4.02

3.75

4.40

4.22

4.25

Procedimentos
e formalidades

Eficacia dos
Servigos

Conveniéncia das
formalidades

4.32

4.37

4.29

4.26

431

4.23

4.32

4.37

4.26

Informacao
dos servicos

Conveniéncia a
informagéo

Exactiddo da
informagao

Detalhamento e
veracidade da
informacéo

4.09

4.09

4.11

4.08

4.09

4.11

4.13

4.13

4.12

4.12

4.14

4.14

Carta de
qualidade

Abrangéncia da
carta de
qualidade

Grau de
satisfacdo aos
indicadores da
carta de
qualidade

3.99

3.95

4.05

3.95

4.00

4.07

4.03

3.99

4.08

Servicos
electronicos

Facilidade de
utilizag¢do dos
Servigos
electronicos

Seguranca dos
servicos
electronicos

Cobertura dos
servigos

3.94

4.06

4.12

3.80

4.02

3.95

4.13

3.85

4.06

4.16

4.23

3.93
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electrénicos
Conveniéncia em
utilizagdo da 3.91 3.98 4.00
aplicacdo
Grau de
suﬁcienc:la das 103 3.9 404
fungdes da
aplicacdo
Facilidade de
utlhgagao dos 4.17 4.12 4.22
servigos da
aplicagio
Suficiéncia do
contetdo 3.88 3.97 4.02
Informacio do 1nf0rl.natlvo 305 4,00 103
desempenho | Canais de
divulgagéo da 4.03 4.02 4.06
informagao
Int 50 d Melhoria do
Hiearaeao dos | procedimento 336 | 336 | 3s1 | 3st | 332 | 332
servicos . .
intersetorial
Em
Factores do 2023 2024 2025 comparacio
inquérito (ano passado) | (ano corrente) com 0 ano
passado
Servicos
prestados pelos 4.46 441 4.39 -0.02
trabalhadores
Ambiente e
instalacoes de 4.09 4.10 4.02 -0.08
apoio
Procedimentos 432 426 432 +0.06
e formalidades
s 4.09 411 4.12 +0.01
servicos
LA 3.9 4.00 4.03 +0.03
qualidade
LEIIGTS 3.94 3.95 4.06 +0.11
electronicos
Informagio do 3.95 4.00 4.03 +0.03
desempenho
Integragao dos 3.36 3.51 3.32 -0.19
servicos
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