Direccao dos Servigcos de Economia
Resultado sobre o Inquérito do Grau de Satisfagcdoodano

2015
1. Introducé&o do Inquérito:

De acordo com as disposicbes do Regime de Reconhecimento dad€arta
Qualidade no @mbito da recolha de opinides dos utentes, 0s servicos pdiNieos
criar um mecanismo destinado a recolha de opinides do publico sobreéaggwetos
seus servicos, a fim de melhor conhecer as mesmas, concretizandmellsoramento
continuo.

O presente inquérito teve inicio em Maio de 2015 e findo no dia 9 de Novembro.

Para que o publico pudesse preencher voluntariamente, foram colocadogolnquér
do Grau de Satisfagdo, em brancoso, nos balcdos de atendimento dauaSEr.(R
Pedro Lobo, Edificio Banco Luso Internacional, nos 2.° e 3.° andares), alpavtaio
de 2015. E entre o periodo de 26 de Outubro e 9 de Novembro do mesmo ano, adoptou
a “Entrevistan loco”, e em cara a cara, pelos trabalhadores da DSE, nos diveraigs loc
de trabalho para recolha do grau de satisfacao sobre os 44 spregtaslos (inclusive
servicos prestados ao publico e internamente), o qual constitui umdanragiortante
ao nivel do “feedback” na recolha de opinibes dos utentes do Regime de
Reconhecimento da Carta de Qualidade. As avaliacOes feitas ioeld&as em relagcéo
aos servicos prestados contribuirdo para a revisdo da qualidade vdigssser a
concretizacdo do seu melhoramento continuo.



2. Resultado do Inquérito:

Servicos Gerais Prestados ao Publico

Numero de inquéritos validos recebidos

Média do Grau

Factores de inquéritc

de Satisfacao ra
Horario dos servicos 4,333 | 0,577
o Local da prestacao dos
Acessibilidade ) 4,000 3,333 | 1,528
servigos
Meios de contacto 4,333 0,577
Atitude dos trabalhadores 4,667 | 0,577
Servigos prestados pe Nivel profissional 4417 4,333 0,577
trabalhadores Eficiéncia dos servicos ’ 4,333 | 0,577
Iniciativa 4,333 | 0,577
Grau de conforto 4,000 | 0,000
Ambiente e instalagdes  Disposi¢ao das 4,000
. . 4,000 | 0,000
instalacoes
Tempo de espera 4,333 | 0,577
Procedimento interngSimplicidade e celeridade 4,333 4,333 | 0,577
Imparcialidade 4,333 0,577
. . Conformidade com a
Efichcia do servico | o 4,000 4,000 0,000
finalidade de utilizacaq
Divulgacéo das
~ . , ~ 4,000 | 0,000
Informacao dos servic informagodes 4167
prestados Exactiddo das ’
. ~ 4,333 | 0,577
informacdes
Grau de suficiéncia dos
. L. 4,000 | 1,000
. . servigos electronicos
Servigos electronicos : - 4,000
Grau de satisfacéo dos
_ S 4,000 | 1,414
servigos electronicos
Grau de suficiéncia da
. 3,667 | 1,155
Carta de Qualidade
Carta de qualidade | Grau de satisfacdo dos 4,143
o 4,500 | 0,707
indicadores
Clareza dos indicadores 4,500 | 0,707
Grau de satisfacéo do servico global 4,333 4,833 0,577




Servicos publicos no ambito da supervisao, aprovagéo e execugao

Numero de inquéritos validos recebidos 469
Média do Grau

Factores de Inquéritc

de Satisfacao

Horario dos servicos 4,703 0,57
o Local da prestacao dos
Acessibilidade ) 4,654 4,583 | 0,632
servigos
Meios de contacto 4,676 0,553
Atitude dos trabalhadores 4,814 | 0,422
Servigos prestados pe Nivel profissional 4770 4,783 0,462
trabalhadores Eficiéncia dos servicos ’ 4,776 | 0,475
Iniciativa 4,706 | 0,567
Grau de conforto 4,669 | 0,551
Ambiente e instalagdes  Disposi¢ao das 4,653
. . 4,637 | 0587
instalacoes
Tempo de espera 4,698 | 0,541
Procedimento interngSimplicidade e celeridade 4,713 4,707 | 0,543
Imparcialidade 4,736 0,507
o . Conformidade com a
Eficacia do servico 4,719 4,719| 0,492

finalidade de utilizacaq

Divulgacéo das

~ . , ~ 4,629 | 0,593
Informacao dos servic informacgodes 4647
prestados Exactiddo das ’
. ~ 4,665 | 0,547
informacdes
Grau de suficiéncia dos
. L. 4,693 0,59
i . servigos electronicos
Servigos electronicos : — 4,719
Grau de satisfacéo dos
. L. 4,752 | 0,557
servigos electronicos
Grau de suficiéncia da
. 4,676 | 0,584
Carta de Qualidade
Carta de qualidade | Grau de satisfacdo dos 4,690
. 4,691 | 0,585
indicadores
Clareza dos indicadores 4,705 | 0,521

Grau de satisfacéo do servico global 4,711 4,711 O,
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Servicos publicos no ambito de accao social

Numero de inquéritos validos recebidos 181
Média do Grau
de Satisfacao

Factores de Inquéritc

Horario dos servicos 4,422 | 0,776
o Local da prestacao dos
Acessibilidade ) 4,364 4,311 | 0,846
servigos
Meios de contacto 4,358 0,754
Atitude dos trabalhadores 4,674 | 0,516
Servicos prestados s}  Nivel profissional 4565 4,591 0,568
trabalhadores Eficiéncia dos servicos ’ 4,526 | 0,677
Iniciativa 4,469 | 0,685
Grau de conforto 4,402 | 0,707
Ambiente e instalagdes  Disposi¢ao das 4,334
. . 4,266 | 0,807
instalacoes
Tempo de espera 4,528 | 0,717
Procedimento interngSimplicidade e celeridade 4,448 4,324 | 0,814
Imparcialidade 4,497 0,699
o . Conformidade com a
Eficacia do servico 4,347 4,347 0,752

finalidade de utilizacaq
Divulgacéo das

~ . . ~ 4,207 | 0,807
Informacao dos servic informacgodes 4249
prestados Exactiddo das ’
. N 4,278 | 0,794
informacodes
Grau de suficiéncia dos
servicos electrénicos 3,947 | 0,944
Servicos electronicos disponibilizados 3,939
Grau de satisfacéo dos
. L. 3,929 | 0,927
servigos electronicos
Grau de suficiéncia da
. 4,204 | 0,852
Carta de Qualidade
Carta de qualidade | Grau de satisfacdo dos 4,229
. 4,250 | 0,733
indicadores
Clareza dos indicadores 4,239 | 0,762

Grau de satisfacéo do servico global 4,410 4,410 0,609




4.

Andlise e tratamento das “opinides gerais”

Dos resultados obtidos através do presente inquérito, podemos observar que
0s inquiridos estéo satisfeitos com os servigos prestados pela D8&jam que
a DSE manterad a mesma atitude e nivel de servigos. Algumiiogiaonsideram
gue as questdes de “meios de contacto”, “local de atendimento”, thal&@ri
atendimento”, “disponibilizacdo de mais trabalhadores”, servicositéenét e
propaganda da DSE, bem como falta de lugares para estacionapustgio
continuar a ser optimizadas e reforcadas. Relativamente a gatstoes
levantadas, as subunidades da DSE, logo, realizaram investigagdéasdes,
adaptando imediatamente as correspondentes medidas para melhoramento, be
como continuar a aplicar e optimizar as respectivas questoes, de felevar o

grau de satisfagdo do publico sobre os servicos prestados pela DSE.

Além disso, 0 “Grau de suficiéncia dos servicos electronicos
disponibilizados” e “Grau de satisfagdo dos indicadores” sdo aguedescupam
a maior parte dos casos que deram classificacdo “Mau” ou “N&faza aos
servicos da DSE e que nédo foram capazes de indicar o sew,neoim seguida
sdo o “grau de satisfacdo dos servicos electronicos” e “grawfa@éncia da
Carta de Qualidade”, no qual, estes factores tém ainda espagaosigihoria.
Uma vez que o inquirido ndo indicou o motivo concreto, portanto a DSE néo
conseguiu ter mais conhecimento sobre o caso, mas ira elevar, possii®l, o
grau de satisfacdo da populagcdo, dentro dos limites dos seusosecurs
Presentemente, a DSE esta a lancar, gradualmente e adporpmo, servigos
de Internet, através da forma electronica, optimizando os “$ereiectronicos”
quando houver possibilidades nos recursos e na pratica. A par disso,estASE
empenhada em elevar a qualidade dos servigos, onde as suas suburiidades ir
reforcar, de forma continua, a formagdo dos trabalhadores, no seletido

providenciar servi¢cos de boa qualidade e informacdes correctas.

Medidas para melhoramento e sugestdes

» ‘“Atitude dos trabalhadores”, “Eficiéncia dos servicos” e “Inigt
Relativamente as questbes levantadas sobre 0s servicos prestidos pe
trabalhadores, a DSE tem continuado lembrar os trabalhadoreshdadg
frente para terem paciéncia e responder precisamente as psrgomblico.
Além do mais, apds conversado com os trabalhadores, tomou conhecimento
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de gque o Centro de Atendimento recebe regularmente consultas sdm ser
ambito das competéncias da DSE, pelo que, os trabalhadores foram lembrados
em face dessas consultas ndo esquecer de manter com coftasiace ao
publico, quanto possivel, as informacdes das relativas entidades. A questéo foi
claramente resolvida, e ndo foram recebidas quaisquer opinides siesta
durante o inquérito do grau de satisfacdo do ano 2015.

» “Acessibilidade”, “local da prestacdo dos servicos”, “meios de ctwita
Actualmente, o publico pode apresentar uma série de requerimentos do
ambito da DSE, no Centro de Servicos da RAEM da Zona Norte ddecida
Analisando as opinides recebidas no Inquérito ao Grau de Satisfacdo dos
Cidaddos de 2014, varios servicos passaram também a ser prestados no
Centro de Servicos da Areia Preta, e os inquiridos nao levantassn m
opinides relativas a esta questdo, apds ter incrementado a divuldgcao
informacgoes.

» A DSE langou medidas de facilidade ao publico em 2015:

1. A Direccdo dos Servicos de Economia, a Direccdo dos Servicos de
Financas, a Direccao dos Servicos para 0s Assuntos Laboraistutd e
Promocao do Comércio e do Investimento de Macau e o Gabinete para os
Recursos Humanos lancaram, conjuntamente, no dia 18 de Agosto de 2015,
um “Servico de recepcdo de expediente no ambito dos Servigcos da
Secretaria para a Economia e Financas”, de forma a proparciaiar
facilidade a populacdo na entrega de documento em diferentes enti@ades
Governo da RAEM pretende através do “servico de recepcao de
expediente”, acrescentar mais meios para o tratamento daalifiaues,
facilitando neste sentido, a populacdo no seu tratamento, a fimvde &le
qualidade dos servigcos prestados a populagcédo. A populacdo pode escolher
uma local de atendimento sem ser instalado na zona central da pata
apresentar os seus documentos, o que nao sé pode aliviar, de centa, manei
o trdfego, mas também o estacionamento na zona central da cidade.

2. Para além dos dois locais de atendimento (2.° andar da DSE e o @entr
Servicos da RAEM que situa na Rua Nova da Areia Preta) onde os
cidaddos podem apresentar requerimentos e fazerem consultas sobre
diversos planos langados pela DSE, em 2015, foram acrescentadd&s mais
locais que prestam servigos a populacdo: Centro de Incubacéo @sdseg
para os Jovens, situado na Alameda Dr. Carlos De Assumpcao, N.° 263
Edificio, China Civil Plaza, 19° Andar; Centro de Apoio a Pequenas e
Médias Empresas de Macau (Bairro de San Kio), situado no Lago da
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Cordoaria, n.° 14, R/C; Centro de Servi¢cos a Pequenas e Médias Empresa
das llhas, situado na Rua Direita Carlos Eugénio, n.° 15 R/C, TapapC

de Apoio a Pequenas e Médias Empresas na Zona Norte, situado e Rua
Tribuna, Fei Choi Kong Cheong, 3.° andar, Sala A, Centro Comercial Sun
Fu Lon. Assim, totalizam 7 locais de atendimento que prestantceR
populacdo. Entre esses, o “Centro de Servicos da RAEM” e o “Centro d
Incubacdo de Negocios para os Jovens” funciona durante as horas de
almocgo. A hora de almogo da “Associagéo Industrial e Comerciabda Z
Norte de Macau”, “Associagéo da Industria e Comércio de MacaudCe

Sul Distritos” e a “Associacao Industrial e Comercial das Illhas daiviac

das 12h00 a 13h00, diferente da hora de almoco da DSE, o que facilita a
populacdo na escolha do local, consoante a sua necessidade, para entrega
de documentos ou consulta.

“Disposicdo das instalacbes” do “ambiente e instalacdes™ ©licpu
gueixou-se que a localizacdo dos bebedouros nédo séo tao visiveisoportant
presentemente os bebedouros da DSE ficam localizadas ao ladoaddeport
casa de banho para publico, um lugar onde o publico consegue verag utiliz
facilmente.
Tempo de espera para tratamento de requerimentos: Foi instalsslorma
balcdo de atendimento na respectiva subunidade, totalizando, neste sentido, 3
balcGes para receber os requerimentos, reduzindo, assim, o tempo da espera.
Para fazer face aos comentarios sobre “simplicidade e daalefi do
“procedimento interno”, a DSE tem lancada varias medidas quetpers
candidados em melhor compreender os detalhes dos processos de candidatura,
por forma a reduzir o tempo que os candidatos necessitam paral&sdas
assuntos.
Insuficiente divulgacdo de informacBes e sugestdo de divulgaresitida
publicidade: As subunidades ja actualizaram as formalidades atlatinés e
0os numeros de telefone para consulta dos respectivos servicos da pagina
electrénica da DSE, a fim de dar melhor conhecer ao publico, o conteudo dos
planos e as orientacdes claras sobre o processo e procedimento de candidatura.
Ira continuar reexaminar a redaccédo dos planos da DSE, utilizandarmian
mais simples para apresentar ao publico, o conteddo dos planos, a fim de
facilitar o publico no acesso das informacfes. Fortalecer acaggb das
disposicbes dos regulamentos administrativos aplicados aos planassedmei
reclamacdo para os resultados de apreciacdo, bem como incergivar o
candidatos providenciarem documentos completos sobre a sua situacdo
operacional durante a fase de apreciacdo, que estes servenreter@ncia
7



para a Comisséo de Apreciagcdo. Para dar melhor conhecer a popsiagre

os planos langados pelo Departamento de Desenvolvimento de Convencgdes e
ExposicOes e das Actividades Economicas (DDCEAE) da DSE, anB&EO
realizou-se vérias sessodes de esclarecimento, no intuito dsaedpgbopulacao,

0 contetado dos respectivos planos, mas também celebrou um acordo de
cooperacdo no ambito de “entrega dos servicos ao domicilio” com as 3
associa¢Oes industriais e comerciais locais, no sentido de progidemais

locais de atendimento destinados aos planos prestados pelo DDCEAE. Para

além de receber uma parte de requerimentos apresentados pelioatos,
estes locais de atendimento também prestam servicos de caasulipoio no
preenchimento dos formularios, tudo isto para permitir o publico tercassa
mais facil e conveniente de informacdes.

® Tendéncia do Resultado do Inquérito do Grau de Safacdo (em

comparagao com o ano de 2014)

5.1 Servicos Gerais Prestados ao Publico

Em 2014 Em 2015
Factores de (Ano passado) (Corrente ano)
Inquérito Média do Gral Média do Gra
Valor . . r : ~
de Satisfacac de Satisfaca
Horério dos servigos 4,500 4,333
Local da prestagcao dos
Acessibilidade presiacac 0% .3e6| 4,214 | 4 3,333
servicos
Meios de contacto 4,385 4,333
Atitude dos
. 4,625 4,667
Servigos prestad trabalhadores
pelos Nivel profissional | 4,500 4,250 4,417 4,333
trabalhadores | Eficiéncia dos servi¢cos 4,500 4,333
Iniciativa 4,625 4,333
_ Grau de conforto 4,500 4,000
Ambiente e : —
. ~ Disposicao das |4,481 4
instalagdes _ B 4,462 4,000
instalacdes
Tempo de espera 4,750 4,333
Procedimento Simplicidade e
, , 4,532 4,375 4,333 4,333
interno celeridade
Imparcialidade 4,467 4,333




Eficacia do Conformidade com a
. o .. 14,438 4,438 4 4,000
servico finalidade de utilizagap
Divulgacéo das
~ . - 4,467 4,000
Informacéo dos informagodes
_ — 4,433 4,167
servigos prestados  Exactidado das
. - 4,400 4,333
informacodes
Grau de suficiéncia dos
. servigos electronicos 4,200 4,000
Servicos . I
o disponibilizados | 4,143 4,143
electronicos : =
Grau de satisfacéo dos
. . 4,000 4,000
servigos electronicog
Grau de suficiéncia da
. 4,300 3,667
Carta de Qualidade 4,143
Carta de qualidadesrau de satisfacdo do4,286
e 4,400 4,500
indicadores
Clareza dos indicadores 4,167 4,500
Grau de satisfacédo do servico global 4,663 4,563 4,333 4,333

Em 2014 Em 2015 Em comparaca
Factores de Inquérito (Ano passado (Corrente ano) com o ano 201
Acessibilidade 4,366 4,000 -0,366
Servigos prestados pelos
trabalhadores 4,500 4,417 -0,083
Ambiente e instalagdes 4,181 4,000 -0,181
Procedimento interno 4,532 4,333 -0,199
Eficacia do servico 4,438 4,000 -0,438
Informacao dos servigos prestados 4,433 4,167 -0,266
Servicos electronicos 4,143 4,000 -0,143
Carta de qualidade 4,286 4,143 -0,143
Grau de satisfacéo do servico glgbal 4,563 4,333 -0,230

Houve um a ligeira descida em relacdo aos 9 factores do inquérdanod@015

referentes aos “Servicos Gerais Prestados ao Publico” quando comparadadec2® b4,

no qual, a “Eficacia do servi¢o” foi o factor que registou uma desaaa notavel, com

4,00 pontos (ou seja 80 pontos), representando uma queda de 8,76% em comparacao com
0 ano 2014. No que toca ao motivo da queda registada nos factores do inquémnico do
2015 (comparado com 2014), isto podia ser devido a insuficiéncia da retadha
respostas aos inquéritos. No ano 2014, recdBeimquéritos, enquanto que em 2015,
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apenas recolhew3 inquéritos, pelo que a precisdo do grau de satisfacdo foi
significativamente menor devido ao calculo baseado num numero de @®wstra
relativamente menor. Apesar de os 9 factores do inquérito desteitmoplgtiveram
Satisfaz/Satisfaz Muito, mas a pontuacao de alguns inquiridos foi indenicomparacgao

ao ano 2014, e a DSE ira continuar a melhorar e tomar medidaspedéeicaadas, por
forma a elevar a qualidade dos servigos.

5.2 Servigos publicos no ambito da supervisdo, aprovacao e execugao

Em 2014 Em 2015
Factores de (Ano passado) (Corrente ano)
Inquérito \/alor Média do Grau Média do Gra
de Satisfacao de Satisfaca
Horario dos servicos 4,425 4,703
o Local da prestacéo d
Acessibilidade i 4,340 4,209 4,654 4,583
Servigcos
Meios de contacto 4,387 4,676
Atitude dos
4,532 4,814
) trabalhadores
Savicos prestad . .
Nivel profissional 4,516 4,77 4,783
pelos — 4,516
Eficiéncia dos
trabalhadores ) 4,538 4,776
servigos
Iniciativa 4,477 4,706
. Grau de conforto 4,38 4,669
Ambiente e ; e
, . Disposicao das |4,361 4,653
instalacdes _ B 4,341 4,637
instalagdes
Tempo de espera 4,47 4,698
Procedimento Simplicidade e
. , 4,439 4,423 4,713 4,707
interno celeridade
Imparcialidade 4,422 4,736
. Conformidade com a
Eficacia do o
_ finalidade de 4,478 4,478 4,719 4,719
servico G
utilizacéo
Divulgacéo das
~ . . 4,313 4,629
Informacao dos informacdes
, — 4,334 4,647
servicos prestadps Exactidao das
. ~ 4,356 4,665
informacdes
Servigos Grau de suficiéncia 4,204 4,188 4,693

10




electronicos dos servicos 4,719
electronicos
disponibilizados
Grau de satisfacéo d
: . 4,226 4,752
servicos electrénicos
Grau de suficiéncia da
_ 4,403 4,676
Carta de Qualidade
.. |Grau de satisfacéo dos
Carta de qualidade | | 4,458 4,494 4.69 4,691
indicadores
Clareza dos
e 4,483 4,705
indicadores
Grau de satisfacéo do servi¢o global 4,401 4,401 4,711 4,711
Em 2014 Em 2015 Em comparaca
Factores de Inquérito (Ano passado (Corrente ano com o ano 201
Acessibilidade 4,340 4,654 +0,314
Servigos prestados pelos
trabalhadores 4,516 4,770 +0,254
Ambiente e instalagdes 4,361 4,653 +0,292
Procedimento interno 4,439 4,713 +0,274
Eficacia do servico 4,478 4,719 +0,241
Informacao dos servigos prestados 4,334 4,647 +0,3138
Servigos electronicos 4,204 4,719 +0,515
Carta de qualidade 4,458 4,690 +0,232
Grau de satisfacéo do servico glgbal 4,401 4711 +0,310

No que toca aos “Servicos publicos no ambito da supervisédo, aprovaguedex,
houve um acrescimento notavel em 2015 em comparacdo com os 9 factaddd deo
qgual, os factores de 2015 conseguiram atingir um nivel satisfatoritactOr dos
“Servicos prestados pelos trabalhadores” foi o que registou a matwagao (4,77
pontos, ou seja, 95,4), e os “Servicos electronicos” foi o factor queoregismaior
subida (4,719 pontos, ou seja, 94,38), representando uma acréscimo de 10,3%¢a&m rel
ao ano 2014, e a seguir sdo a “Acessibilidade” (+6,28%), “Informacaoedasos
prestados” (+6,26%), “Grau de satisfacdo do servico global” (+6,2%)bidate e
instalacdes” (+5,84%), “Procedimento interno” (+5,48%), “Servicos guest pelos
trabalhadores” (+5,08%), “Eficacia do servico” (+4,82%), “Carta de dpdd”
(+4,64%).
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5.3 Servigos publicos no ambito de ac¢éo social
Em 2014
(Ano passado)
Média do Gau
Valor _ o
de Satisfacac

Em 2015
(Corrente ano)
Média do Gral

Factores de

Inquérito

Horario dos servicos 4.640 4,422
- Local da prestacéao dos
Acessibilidade i 4,598 4.542 4,364 4,311
Servicos
Meios de contacto 4.612 4,358
Servicos | Atitude dos trabalhadores 4.780 4,674
prestados Nivel profissional 4.751 4,591
— : 4,735 4,565
pelos Eficiéncia dos servicos 4.713 4,526
trabalhadores Iniciativa 4.693 4,469
i Grau de conforto 4.640 4,402
Ambiente e
. ~ . - . 14,600 4,334
instala¢des | Disposicao das instalacges 4.558 4,266
. Tempo de espera 4.662 4,528
Procedimento———— ;
interno Simplicidade e celeridadet,602 4.557 4,448 4,324
Imparcialidade 4.584 4,497
Eficaciado | Conformidade com a )
: . ... |4,662 4.662 4,34 4,347
servico finalidade de utilizagéo
Informacéao Divulgagéo das
. . . 4.503 4,207
dos servicos informacdes 4,531 4,242
prestados |Exactidao das informacdes 4.560 4,278
Grau de suficiéncia dos
. servicos electrénicos 4.302 3,947
Servigos . I
o disponibilizados 4,322 3,939
electrénicos - -
Grau de satisfacédo dos
, L. 4.358 3,929
servigos electrénicos
Grau de suficiéncia da
_ 4.566 4,204
Carta de Qualidade
Carta de : ~
) Grau de satisfacdo dos 4,584 4,229
qualidade o 4.613 4,250
indicadores
Clareza dos indicadores 4.583 4,239
Grau de satisfacéo do servigo global 4,627 4.627 441 4,410
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Em 2014 Em 2015 Em comparaca

Factores de Inquérito (Ano passado (Corrente ano com o ano 201-
Acessibilidade 4,598 4,364 -0,234
Servigos prestados pelos

trabalhadores 4,735 4,565 -0,170
Ambiente e instalacbes 4,600 4,334 -0,266
Procedimento interno 4,602 4,448 -0,154
Eficacia do servico 4,662 4,347 -0,315
Informacao dos servigos prestadas 4,531 4,242 -0,289
Servicos electronicos 4,322 3,939 -0,383
Carta de qualidade 4,584 4,229 -0,355
Grau de satisfacéo do servico glopal 4,627 4410 -0,217

Quando comparado com o ano 2014, houve uma ligeira descida nos 9 factores com
“Servigos publicos no ambito de accdo soaild’2015, passando de “satisfaz” (em 2014)
para “aceitavel/razoavel” (em 2015), cujo valor obtido foi de 3,939, ou &&ja8. O
grau de satisfacdo dos factores de inquérito obtidos pelos outrosZdeseguiu atingir
um nivel satisfatério, no qual os “Servigos prestados pelos trabalHafioreguele que
obteve maior pontuacdo (4,565, ou seja, 91,3 pontos), mas corresponde ainda uma
descida de 0,68%, em comparacdo com o 2014. Relativamente a compasag@totes
de inquérito de 2014 e 2015, os “Servicos electronicos” foi o factor queu soior
queda, com uma média de 7,66%, e a seguir sdo a “Carta de qualidades),(
“Eficacia do servigo” (-6,3%), “Informacao dos servigcos prestafi@s?8%), “Ambiente
e instalagbes” (-5,32%), “Acessibilidade” (-4,68%), “Grau de feai® do servico
global” (-4,34%), “Servigos prestados pelos trabalhadores” (-3.4%).

Consultando o inquérito do Grau de Satisfacdo da DSE referente a20&5,0
apenas verificou subida nos “Servigos publicos no ambito da supervisdo, aprevac
execucao”, representando acréscimos nos “Servicos GeraisdBsesta Publico” e
“Servicos publicos no ambito de accdo social”, em comparacdo com o0 anois?914,
revela que os inquiridos entenderam a necessidade do reforco ngess@nastados
nestas 2 areas. Face a descida dos valores dos servicos obtida nto,irqIESE ird
depositar maior atencdo e elevard eficientemente a qualidaderdg®s. Uma vez que

as opinides obtidas através do inquérito sédo consideradas valiosrgecials, portanto,
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as diversas subunidades ira tomar, de forma prudente, como refer&énomniées
colocadas pelos inquiridos, a fim de atingir o objectivo de apesi®iento continuo da
gualidade dos servigcosPor fim, ira recolher constantemente, em cada ano, as opiniées
através de inquéritos, e no mesmo tempo, aperfeicoando e melhorando, de forma continua,
a qualidade dos servicos prestados pela DSE, conforme as insuletémsinadas pela

Comisséo de Avaliacdo dos Servigos Publicos.
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