Direccéo dos Servigos para os Assuntos Laborais

Inquérito de situacdo de satisfacdo de 2014

1. Objectivo de inquérito

A Direcgdo dos Servigos para os Assuntos Laborais (DSAL) confiou a Universidade de Macau a
realizagdo do “Inquérito de Situagdo de Satisfagdo de 2014” (designado simplesmente “Inquérito”), o
que se trata de uma medida do Regime de Reconhecimento da Carta de Qualidade, servindo, através de
coleccdo das opinies dos cidaddos sobre 0 nosso servigo, para revisar a qualidade do mesmo com a

finalidade de melhoramento sustentavel.

2. Sumario do Inquérito

Método

O método deste inquérito é interceptacdo (intercept survey), isto é, realizada de forma quantitativa,
anonima e voluntéria aos cidad&os que se dirigiram as sedes da DSAL, localizadas, respectivamente, na
Advance Plaza, no 5°andar do Centro Industrial Ocean I, no 2°andar do Edificio Mong Sin, e nos

outros trés Centros de Prestacdo de Servicos ao Publico da DSAL.

2.2 Introducdo do Inguérito

Este inquérito coleccionou, durante 25 de Novembro a 4 de Dezembro de 2014, opinides dos cidadaos
acerca do nivel de satisfacdo dos oito factores prestados por parte da DSAL nos servigos publicos
gerais € nos servigcos publicos de apreciagdo e execugdo. Sao: “nivel de facilidade”, “equipamentos de

ambiente”, “servicos prestados pelo pessoal da DSAL”, “procedimentos internos”, “eficacia de

servicos”, “informacgdes de servicos”, “servigcos electronicos” e ‘“‘servicos gerais”. Além disso, o



inquérito também conta “carta de qualidade” em termos de clareza, suficiéncia e nivel de satisfac&o.

Este inquérito recolheu 815 questionarios validos.

3. Resultado do Inquérito
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Os dados, cuja pontuacao mais alta € de 5 pontos, mostram que em nove factores acima mencionados, a

DSAL ganhou o nivel de satisfacdo acima da pontuacdo média (3 pontos), o que confirmou a satisfacao

dos cidaddos aos nossos servigos. Entre os servigos prestados pela DSAL, a pontuacdo de Servicos

Pablicos Gerais € mais alta que Servicos publicos de apreciacdo e execucdo. Quanto ao desempenho
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geral, “equipamentos de ambiente” (4.01), “servicos prestados pelo pessoal da DSAL” (4.01), “cficécia

de servicos” (4.00) e “procedimentos internos” (3.97) ganham pontos mais altos do que os de

“informacdes de servigos” (3.87), “nivel de facilidade” (3.79), “carta de qualidade” (3.76) e “servigos

electronicos” (3.62).

Com as opiniBes recolhidas neste inquérito, a DSAL continuara efectuar estudos e tratamentos com

atitude activa e pragmatica para melhorar a qualidade de servicos e aperfeicoar os procedimentos de

trabalho, elevando a eficiéncia de forma sustentavel a fim de prestar servigos de melhor qualidade e

conveniéncia aos cidadaos.
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Nivel de simplicidade 3.93 0.58
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Nivel razoavel e justo de

: : 3.98 0.52
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electronicos Precisdo de informagbes 3.73 0.58
Facilidade de servico 3.67 0.52 3.73 0.61
Ldgica estrutural 3.62 0.63
N ivel de satisfacdo geral 3.73 0.61
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