Direccédo dos Servigos para os Assuntos Laborais

Inquérito do grau de satisfacdo de 2013

1. Objectivo do inqueérito

A Direccéo dos Servicos para os Assuntos Laborais (DSAL) encomendou a Universidade de
Macau para realizar o “Inquérito do Grau de Satisfacdo de 2013” (adiante designado por
“Inquérito”). Este inquérito € uma medida que visa recolher as opinides dos cidadaos, mediante
a obtencdo dos comentarios sobre os servigos prestados pela DSAL exigida pelo Regime de
Reconhecimento da Carta de Qualidade e que tem como objectivo a revisdo da qualidade dos

servicgos prestados por forma a obter como resultado um aperfeicoamento continuo.

2. Sumario do Inquérito

2.1 Método do Inquérito

O Inquérito, realizado de forma quantitativa, anénima e voluntaria, utilizou o método da
“intercepcdo” in loco dos cidaddos que se dirigiram e utilizaram os servicos da DSAL
localizados, nomedamente, na sede da DSAL, Advance Plaza, e nos postos de atendimento do
3% e 5% andar do Centro Industrial “Ocean” - | fase e nos trés Centros de Prestacdo de Servigos
ao Pablico da DSAL.

2.2 Introducdo

No presente Inquérito, realizado entre 3 a 12 de Dezembro de 2013, foram recolhidos
opinibes dos cidaddos acerca do grau de satisfacdo dos servicos prestados pela DSAL
(incluindo “servicos publicos gerais” e ‘“servicos publicos de apreciacdo e execucdo”),

relativamente aos varios factores, como: “Acessibilidade”, “Ambiente e instalagdes”, “Servicos

1



prestados pelo pessoal da DSAL”, “Procedimento interno”, “Resultado dos servicos prestados”,
“Informacdes dos servicos prestados”, “Servico global”, entre outros; Além disso, foi efectuado
o Inquérito sobre o grau de satisfacdo relativamente aos “Servicos electronicos” e “Carta de

Qualidade”. Este inquérito recolheu 737 questionarios validos.

3. Resultados do Inquérito

Factores do Desempenho Servicos publicos | Servigos publicos de
inquérito global gerais apreciacao e execucao
Acessibilidade 3.75 3.79 3.70
Ambiente e 3.94 4.02 3.87
instalacdes

Servigos prestados

pelo pessoal da 391 3.96 3.85
DSAL
Pro_cedlmento 3.06 4.00 3.90
interno
Resultado dos 3.92 3.95 3.89
servicgos prestados
Informacbes dos 3.77 3.80 3.73
servicos prestados
Serylgos 358 ] ]
electronicos*
Carta de Qualidade* 3.75 - -
Servico global 3.89 3.92 3.85

* envolvem diferentes &mbitos de servicos, os valores médios ndo seguem os critérios estatisticos dos “servicos publicos

gerais”e “Servigos publicos de apreciacdo e execugao”.



Os dados (cuja pontuacdo méxima é de 5 pontos) mostram que o valor do grau de
satisfacdo que a DSAL obteve nos nove factores acima mencionados foram mais altos do
que a mediana (3 pontos), demonstrando que os cidad&os estdo satisfeitos com 0s servigos
prestados. Nas modalidades dos servigos prestados pela DSAL, a pontuacdo de “Servigos
publicos gerais” é mais alta do que a de “Servigos publicos de apreciacdo e execucdo”. No
desempenho em geral, nas modalidades relativamente ao “Procedimento interno” (3.96
pontos), “Ambiente e instalagdes” (3.94 pontos), “Resultado dos servigos prestados” (3.92
pontos) e “Servigos prestados pelo pessoal da DSAL” (3.91 pontos) foram obtidas
pontuacbes mais altas, seguindo-se “informacGes de servigos” (3.77pontos),
“Acessibilidade” (3.75 pontos), “Carta de Qualidade” (3.75 pontos) e *“Servigos

electronicos” (3.58 pontos).

Em conformidade com as opiniGes recolhidas no presente Inquérito, a DSAL
continuara de forma activa e pragmatica a efectuar os estudos e tratamentos por forma a
aperfeicoar os servicos prestados, melhorando os procedimentos de trabalho, elevando a
qualidade de servigos e a eficiéncia de trabalho de forma continua, no sentido de prestar

servigos com a melhor qualidade e conveniéncia ao publico.

Em anexo:
Mapa dos dados Estatisticos sobre Servigos Publicos Gerais
Factor/es_ g Modalidades Mec_llana~de Pontuacéo Desvlo
Inquerito satisfacdo padréo
Acessibilidade DSAL 3.79 3.75 0.67
Horério dos Centros de
Servicos Prestacdo de 413 0.52
Servigos ao ' '
Publico




DSAL 3.38 0.98
Local da P?:;;rogodge
prestacao Servi gos ao
dos servigos IcC 4.07 0.65
Pdblico
Meios de contacto 3.86 0.55
Facilidade dos servigos 4.00 0.48
prestados
Clareza de informacgéo 3.89 0.57
Ambiente de servigo 4.06 0.39
Ambiente e -
instalacdes Limpeza 4.02 4.06 0.45
Instalagdes publicas 3.90 0.56
Atitude dos servigos 4.07 0.57
Servigos ——— -
prestados pelo Eficiéncia dos servigos 3.98 0.61
3.96
pessoal da Iniciativa 3.8 0.61
DSAL
Grau de profissionaliagdo 3.91 0.53
Tempo de espera 4.08 0.51
Racionalidade de tempo de
Procedimento Servico 3.98 0.54
. 4.00
interno
Simplicidade e celeridade 4.01 0.58
Imparcialidade 3.94 0.45
Resultado dos :
Servigos C or!formldade-c.om a 3.95 3.95 0.64
finalidade de utilizacdo
prestados
Informaces Transparéncia de informacoes 3.78 0.58
dos servigos 3.80
prestados Exactiddo da informacéo 3.82 0.51
Servigos Suficiéncia de servigos 3.58 3.53 0.78
electrénicos* - : _
Precisdo de informacodes 3.66 0.67




Conformldgde com as 367 0.60
necessidades
Facilidade de servico 3.58 0.63
Logica estrutural 3.47 0.70
Grau de satisfacao global 3.58 0.63
Grau de suficiéncia 3.70 0.59
Clareza dos indicadores 3.79 0.53
Carta de 374
Qualidade* Grau de satisfacdo dos : 3.75 0.52
indicadores ' '
Ajuda de indicadores 3.80 0.57
Grau de satisfacdo do servico global 3.92 3.92 0.50

* envolvem diferentes &mbitos de servicos, os valores médios ndo seguem os critérios estatisticos etabelecidos para as

duas categorias.

Mapa dos dados Estatisticos sobre Servigos Publicos de Apreciacdo e Execucéo

Factor/es_ do Modalidades Med_lana~de Pontuacao Desvlo
Inquerito satisfacdo padréo
Acessibilidade DSAL 3.70 3.72 0.65
Horério dos Centros de
Servicos Prestacdo de 3.83 0.83
Servigos ao ' '
Publico
DSAL 3.21 1.03
pl)_roe(s:?a:g%?) Centros de
Prestacdo de
dos servigos Servigos 20 4.08 0.29
Publico
Meios de contacto 3.82 0.54
Facilidade dos servicos 3.93 0.55




prestados

Clareza de informagdes 3.82 0.60
Ambiente de servico 3.88 0.54
Ambiente e -
instalacdes Limpeza 3.87 3.96 0.47
InstalagGes publicas 3.79 0.59
Atitude dos servicos 3.92 0.61
Servigos — -
prestados pelo Eficiéncia de servigos 3.91 0.50
3.85
pessoal da Iniciativa 3.81 0.57
DSAL
Grau de profissionalizacdo 3.79 0.57
Tempo de espera 3.97 0.54
Racionalidade de tempo de
Procedimento Servico 3.87 0.62
: 3.90
interno
Simplicidade e celeridade 3.89 0.57
Imparcialidade 3.90 0.45
Resultado dos .
Servicos Conformidade com a 3.89 3.89 0.52
finalidade de utilizacao
prestados
Informagbes | Transparéncia de informacdes 3.69 0.61
dos servigos 3.73
prestados Exactiddo da informacéo 3.81 0.49
Suficiéncia dos servigos 3.53 0.78
Precisdo de informacoes 3.66 0.67
Conformidade com as
Servicos necessidades 3.67 0.60
3 3.58
electronicos*
Facilidade de servico 3.58 0.63
Ldgica estrutural 3.47 0.70
Grau de satisfacao global 3.58 0.63
Carta de Grau de suficiéncia 3.74 3.70 0.59
Qualidade* _
Clareza dos indicadores 3.79 0.53




Grau ple §at|sfagao dos 375 052
indicadores
Ajuda de indicadores 3.80 0.57
Grau de satisfagdo do servico global 3.85 3.85 0.56

* envolvem diferentes Ambitos de servicos, os valores médios ndo seguem os critérios estatisticos etabelecidos para as

duas categorias.




