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Indice de satisfaciao de utentes e colaboradores/funcionarios
do sector da justica

Para se poder aferir do grau de satisfagdo dos clientes e colaboradores do sector da justica foram
administrados dois questionarios diferentes. Na maior parte destes questionarios, utilizaram-se
escalas ordinais com cinco opg¢des de resposta, onde duas remetem a uma avaliacdo positiva,
uma neutra e duas a uma avaliagdo negativa. A escala prevalecente foi a seguinte: muito
insatisfeito, insatisfeito, pouco satisfeito, satisfeito e muito satisfeito.

Os formularios de colecta de dados foram compostos por diversos blocos, visando colher
informacao pertinente para a avaliagdo do grau de satisfacdo.

Os questionarios foram aplicados em todas as institui¢des auditadas em cada provincia visitada.
O plano de colecta de dados teve como principal objectivo assegurar o maior nimero possivel
de participantes na pesquisa, ja que o preenchimento do questionario era voluntario. Garantia-se
também o anonimato dos inquiridos, visando a obtencdo de respostas mais sinceras e maior
adesdo a pesquisa.

Os funciondrios e utentes eram pessoalmente contactados, na ocasido na qual recebiam uma
breve explicacdo acerca da pesquisa, e eram convidados a participar. O custo-beneficio de
acompanhar, um a um, no preenchimento dos questionarios justifica-se apenas em situagdes
especificas, pelo que ndo foi necessario adoptar tal procedimento no caso presente devido ao seu
custo ou excessivo prolongamento do periodo de colecta de dados.

No ambito da colecta de dados, usou-se uma amostragem por conveniéncia, pois a participagdo
foi voluntaria. Este processo amostral pode ser usado com éxito em situagcdes nas quais seja
mais importante captar ideias gerais, identificar aspectos criticos do que propriamente a
objectividade cientifica. Adicionalmente, o0 método tem a vantagem de ser rapido, barato e facil.

O processamento dos dados foi realizado por intermédio do programas SPSS (Statistical
Package for Social Scientists).

Resultados globais do grau de satisfacéo dos utentes em relacéo ao sector da justica

Questdes Analisadas Ml,mo, Insatisfeito | P(,m‘.c? Satisfeito N[.lllt(.) Média
Insatisfeito S Satisfeito
Satisfagdo dos Utentes com a Imagem Global da Organizagdo 0.50a1.49 | 1.5022.49 | 2.50a3.49 | 3.50a4.49 | 4.50 a5.00 2.80)
Satisfagdo dos Utentes com o seu Envolvimento e Participagdo 0.50a1.49 | 1.5022.49 | 2.50a3.49 | 3.50a4.49 | 4.50 a5.00 2.29
Satisfagdo dos Utentes com a Acessibilidade 0.50a1.49 ] 1.5022.49 | 2.5023.49 | 3.5024.49 | 4.50a5.00 2.13
Satisfagdo dos Utentes com os Produtos ¢ Servigos 0.50a1.49 ] 1.5022.49 | 2.5023.49 | 3.5024.49 | 4.50a5.00 2.36
Satisfaciio Global dos Utentes em Relacgiio ao Sector da Justi¢a 0.50 2 1.49 | 1.50 22.49 | 2.50 2 3.49 | 3.50 a 4.49 | 4.50 a 5.00 2.39

Em termos globais, o grau de satisfagdo dos utentes do sector de justica, inquiridos durante a
presente auditoria, indica “Insatisfacdo” da parte destes, quando questionados relativamente aos
diversos aspectos apontados no quadro acima. Nao sendo grandes as diferencas entre as diversas
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questdes, a que maior grau de insatisfacdo apresentou ¢ a que se relaciona com a Acessibilidade
a justica e aos servicos que o sector devera providenciar.

Em termos da avaliagdo atribuida as institui¢des, ela apresenta-se:
e Instituto do Patrocinio e Assisténcia Juridica
- Satisfagdo dos Utentes com a Imagem Global da Organizagdo
Pouco satisfeitos
- Satisfagdo dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacao
Insatisfeitos
- Satisfagdo dos Utentes com a Acessibilidade
Muito Insatisfeitos
- Satisfagdo dos Utentes com os Produtos e Servicos
Insatisfeitos
o Sistema Nacional de Prisdes
- Satisfagdo dos Utentes com a Imagem Global da Organizagdo
Insatisfeitos
- Satisfagdo dos Utentes com o seu Envolvimento e Participagdo
Muito insatisfeitos
- Satisfagdo dos Utentes com a Acessibilidade
Muito insatisfeitos
- Satisfagdo dos Utentes com os Produtos e Servigos
Insatisfeitos
e Policia da Republica de Mogambique
- Satisfagdo dos Utentes com a Imagem Global da Organizagdo
Pouco Satisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacao
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Pouco Satisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com a Acessibilidade
Insatisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com os Produtos e Servicos
Pouco Satisfeitos

e Policia de Investigacdo Criminal

- Satisfagdo dos Utentes com a Imagem Global da Organizagio
Pouco satisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com o seu Envolvimento e Participagio
Insatisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com a Acessibilidade
Insatisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com os Produtos e Servigos
Insatisfeitos

e Procuradoria Geral da Republica

- Satisfagdo dos Utentes com a Imagem Global da Organizagdo
Insatisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacao
Insatisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com a Acessibilidade
Insatisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com os Produtos e Servicos
Satisfeitos

e Tribunais
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- Satisfacdo dos Utentes com a Imagem Global da Organizacgao

Pouco satisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacao

Insatisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com a Acessibilidade
Insatisfeitos

- Satisfagdo dos Utentes com os Produtos e Servigos

Insatisfeitos

Em anexo se apresentam as tabelas desdobradas por institui¢do relativamente a avaliacdo do

grau de satisfacdo dos utentes.

Resultados globais do grau de satisfacdo dos colaboradores/funcionérios do sector da justica

Questdes Analisadas In?:tlilsi;:ito Insatisfeito S:t(i)sufce(i)to Satisfeito Szll\:[ilslfi:ilto Média

Satisfagdo Global dos Colaboradores Com a Organizagdo 0.5021.49] 1.5022.49 | 2.5023.49 | 3.50 a4.49 | 4.50 2 5.00 3.16
Satisfagdo com a Gestdo e Sistemas de Gestdo 0.5021.49] 1.5022.49 | 2.5023.49 | 3.50 a4.49 | 4.50 2 5.00 2.83
Satisfagdo com as Condigdes de Trabalho 0.5021.49] 1.5022.49 | 2.5023.49 | 3.50 a4.49 | 4.50 2 5.00 2.93
Satisfagdo com o Desenvolvimento da Carreira 0.5021.49] 1.5022.49 | 2.5023.49 | 3.50 a4.49 | 4.50 2 5.00 2.82
Niveis de Motivagdo 0.5021.49] 1.5022.49 | 2.5023.49 | 3.50 a4.49 | 4.50 a 5.00 3.40
Satisfagdo com o Estilo de Lideranga 0.5021.49] 1.5022.49 | 2.5023.49 | 3.50 a4.49 | 4.50 2 5.00 2.95
Condigdes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servigos 0.5021.49] 1.5022.49 | 2.5023.49 | 3.50 a4.49 | 4.50 2 5.00 2.19
Satisfacdo Global dos Colaboradores/Funcionaros do Sector da Justica 0.50a1.49] 1.50a2.49|2.50a3.49 | 3.50a4.49| 450a5.00| 2.81

Relativamente ao grau de satisfacdo dos colaboradores/funcionarios do sector da justica, em
termos globais, indica ““Pouca Satisfacdo™, onde o indice mais baixo se reflecte nas Condigoes

de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servigos.

Em termos da avaliagdo atribuida as institui¢des, ela apresenta-se:

o Instituto do Patrocino e Assisténcia Juridica
- Satisfacdo Global dos Colaboradores Com a Organizagao

Pouco Satisfeito
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- Satisfagdo com a Gestao ¢ Sistemas de Gestao
Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com as Condi¢des de Trabalho
Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com o Desenvolvimento da Carreira
Pouco Satisfeito
- Niveis de Motivagao
Satisfeito
- Satisfagdo com o Estilo de Lideranca
Pouco Satisfeito
- Condigdes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servigos
Insatisfeito
o Sistema Nacional de Prisdes
- Satisfacdo Global dos Colaboradores Com a Organizagao
Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com a Gestao ¢ Sistemas de Gestdo
Insatisfeito
- Satisfagdo com as Condi¢des de Trabalho
Insatisfeito
- Satisfagdo com o Desenvolvimento da Carreira
Insatisfeito
- Niveis de Motivacao
Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com o Estilo de Lideranca
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Insatisfeito

- Condigdes de Higiene, Seguranga, Equipamentos e Servigos
Insatisfeito

e Policia da Republica de Mogambique

- Satisfacdo Global dos Colaboradores Com a Organizagao
Pouco Satisfeito

- Satisfagdo com a Gestao ¢ Sistemas de Gestdo
Pouco Satisfeito

- Satisfagdo com as Condi¢des de Trabalho
Pouco Satisfeito

- Satisfagdo com o Desenvolvimento da Carreira
Pouco Satisfeito

- Niveis de Motivagdo
Satisfeito

- Satisfagdo com o Estilo de Lideranga
Pouco Satisfeito

- Condigdes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servigos
Insatisfeito

e Policia de Investigacdo Criminal

- Satisfacdo Global dos Colaboradores Com a Organizagao
Pouco Satisfeito

- Satisfagdo com a Gestdo e Sistemas de Gestao
Pouco Satisfeito

- Satisfagdo com as Condi¢Ges de Trabalho
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Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com o Desenvolvimento da Carreira
Pouco Satisfeito
- Niveis de Motivagdo
Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com o Estilo de Lideranca
Pouco Satisfeito
- Condigdes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servigos
Insatisfeito
e Procuradoria Geral da Republica
- Satisfacdo Global dos Colaboradores Com a Organizagao
Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com a Gestdo e Sistemas de Gestao
Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com as Condi¢des de Trabalho
Pouco Satisfeito
- Satisfacdo com o Desenvolvimento da Carreira
Pouco Satisfeito
- Niveis de Motivagao
Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com o Estilo de Lideranga
Pouco Satisfeito
- Condicdes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servigos

Insatisfeito
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e Tribunais

Satisfagdo Global dos Colaboradores Com a Organizagao
Pouco Satisfeito
- Satisfagdo com a Gestdo e Sistemas de Gestao
Pouco Satisfeito
- Satisfacdo com as Condi¢des de Trabalho
Pouco Satisfeito
- Satisfacdo com o Desenvolvimento da Carreira
Pouco Satisfeito
- Niveis de Motivacdo
Pouco Satisfeito
- Satisfagcdo com o Estilo de Lideranca
Pouco Satisfeito
- Condicdes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servigos

Insatisfeito
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Anexos - Tabelas de Classificacao de Indicadores e Indices de

Satisfacio de Utentes

Anexos dos indicadores e indices de satisfagdo dos utentes do sector da justica

Instituto do Patrocinio e Assisténcia Juridica - Indicie de Indicadores de Satisfacio de Utentes
=] g .é =3 2 2 =] 3 <
) ] = = =
Questiio Analisada -] :E :E. E 5:,; h‘:m’ £ % )
=z 2 |<3| 3 |=35)| =
= k] @ @ @
Satisfacdo dos Utentes com a Imagem Global da Organizac¢io
q 1.1 Satisfacdao com o Desempenho da Organizagdo ° 3.00)
q 1.2 Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes . 3.00]
q 1.3 Satisfacdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes por Telefone . 233
q 1.4 Satisfagdo coma Igualdade de Tratamento na Organiza¢do . 3.00)
q 1.5 Satisfacdo com a Flexibilidade ¢ Autonomia dos Colaboradores na Resolugdo de Situagdes Individuais . 2.67
q 1.6 Satisfagdo com as Melhorias Implantadas . 2.33
q 1.7 Satisfagdo com o Impacto da Organizagdo na Qualidade de Vida ou Resposta dos Assuntos dos Utentes . 2.67
Média . 2.71
Satisfacdo dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacio
q 2.1 Satisfagdo com a Possibilidade de Sugerir Melhoria . 2.67
q 2.2 Satisfagdo com a Aplicacdo de Inquéritos para Conhecer Sugestdes de Melhoria . 2.67
q 2.3 Satisfacdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer as Expectativas dos Cidadaos . 2.67
q 2.4 Satisfagdo com a Existéncia de Canais para Sugestoes . 1.33
q 2.5 Satisfagdo com a Existéncia de Canais para Reclamagdes . 1.50
q 2.6 Satisfacdo com a Existéncia de uma Comissdo de Utentes . 1.33
Média . 2.03
Satisfacdo dos Utentes com a Acessibilidade
q 3.1 Satisfacdo com a Localizagdo do Servigo . 2.00)
q 3.2 Satisfagdo com a Facilidade de Estacionamento no Local de Atendimento . 2.00)
q 3.3 Satisfagdo com o Nivel de Acessibilidade para Deficientes e Carros de Bebé . 1.00
q 3.4 Satisfagdo com o Horério de Atendimento . 2.25
q 3.5 Satisfacdao com a Informagao Disponivel no Local de Atendimento . 2.25]
q 3.6 Satisfacdo com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados . 1.00
q 3.7 Satisfagdo com os Si Interactivos de Divulgagdo das Actividades/Informagdes . 1.25]
q 3.8 Satisfagdo com a Existéncia de Balcdes de Atendimento em Servigos Descentralizados . 1.00}
q 3.9 Satisfacdao com a Existéncia de uma Linha Telefonica para Esclarecimento de Duvidas . 1.00)
q 3.10 Satisfagdo com a Nivel de Simplificagdo de Formularios . 1.50
q 3.11 Satisfagdo com a Esclarecimento de Duvidas através do Correio Electronico . 1.25
Satisfagdo com a Informagdo Disponivel on-line . 1.00}
Satisfacdao com a Existéncia de Servigos Disponiveis on-line . 1.00)
Satisfagdo com a Variedade de formuldrios disponiveis on-line . 1.00}
Satisfagdo com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados on-line 1.00)
. 1.37
Satisfacdo dos Utentes com os Produtos e Servicos
q 4.1 Satisfagdo Global com os Produtos Entregues . 2.25
q 4.2 Satisfagdo Global com os Servigos Prestados . 2.25]
q 4.3 Satisfagdao com a Clareza da Informagéo . 2.25]
q 4.4 Satisfagdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados pelo Telefone . 1.50
q 4.5 Satisfagdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados Presencialmente . 2.50)
q 4.6 Satisfagdo com a Qualidade dos Produtos/Servigos . 1.75
q 4.7 Satisfacdao com o Tempo de Resposta as Solicitagdes . 2.25]
q 4.8 Satisfagdo com o Tempo de Resposta as Reclamagdes . 2.25
Média . 2.13

Anexo 2 Indice de Satisafagdo.doc - 10 Margo 2009

© 2009 KPMG Auditores e Consultores, SARL.
Todos os direitos reservados.



Inspecgdo Geral de Finangas
Auditoria de Desempenho do Sector da Justica
Marco de 2009

Sistema Nacional de Prisdes - Indicie de Indicadores de Satisfagiio de Utentes
SEl 2 |2 2|2 &
Questio Analisada Z E E g % % 3 % g

= g g [ %’ %’ = ‘g =
Satisfacdo dos Utentes com a Imagem Global da Organizagio
q 1.1 Satisfagdo com o Desempenho da Organizagao . 2.83
q 1.2 |Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes . 2.42
q 1.3 |Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes por Telefone . 2.58
q 1.4 |Satisfagdo coma Igualdade de Tratamento na Organizagdo ° 3.08
q 1.5 |Satisfagdo com a Flexibilidade e Autonomia dos Colaboradores na Resolugdo de Situagdes Individuais . 1.50]
q 1.6 |Satisfagdo com as Melhorias Implantadas . 2.08
q_1.7 _|Satisfagdo com o Impacto da Organizagdo na Qualidade de Vida ou Resposta dos Assuntos dos Utentes o 1.83
Média . 2.33
Satisfacio dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacio
q 2.1 Satisfagdo com a Possibilidade de Sugerir Melhoria . 1.83
q 2.2 |Satisfagdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer Sugestdes de Melhoria . 1.91
q 2.3 |Satisfagdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer as Expectativas dos Cidaddos . 1.36]
q 2.4 30 com a Existéncia de Canais para Sugestdes . 1.09]
q 2.5 30 com a Existéncia de Canais para Reclamagdes . 1.08
q 2.6 |Satisfagdo com a Existéncia de uma Comissdo de Utentes . 0.75
Média . 1.34
Satisfaciio dos Utentes com a Acessibilidade
q 3.1 Satisfagdo com a Localizagdo do Servico . 2.50,
q 3.2 |Satisfagdo com a Facilidade de Estacionamento no Local de Atendimento . 1.25
q 3.3 |Satisfagdo com o Nivel de Acessibilidade para Deficientes e Carros de Bebé . 0.58
q 3.4 |Satisfagdo com o Horario de Atendimento . 2.92
q 3.5 Satisfagdo com a Informagao Disponivel no Local de Atendimento ° 2.58
q 3.6 |Satisfagdo com a Possibilidade de Efectuar o P » dos Servigos Solicitados . 1.75
q_3.7 _|Satisfagdo com os Sistemas Interactivos de Divulgacio das Actividades/Informagdes . 0.67,
q 3.8 Satisfagdo com a Existéncia de Balcdes de Atendimento em Servigos Descentralizados . 1.42
q_3.9 |Satisfagdo com a Existéncia de uma Linha Telefonica para Esclarecimento de Dividas . 2.33
q_3.10 |Satisfagdo com a Nivel de Simplificagdo de Formulérios . 1.82]
q 3.11 |Satisfagdo com a Esclarecimento de Diividas através do Correio Electronico . 1.50]
q 3.12 |Satisfagdo com a Informagdo Disponivel on-line . 0.50,
q 3.13 |Satisfagdo com a Existéncia de Servicos Disponiveis on-line . 0.67,
q_3.14 |Satisfagdo com a Variedade de formularios disponiveis on-line . 0.67,
q_3.15 |Satisfagdo com a Possibilidade de Efectuar o P: ) dos Servigos Solicitados on-line . 1.17
Média . 1.49
Satisfaciio dos Utentes com os Produtos e Servigcos
q 4.1 Satisfagdo Global com os Produtos Entregues . 1.92]
q 4.2 Satisfagdo Global com os Servigos Prestados . 1.58
q 4.3 Satisfagdo com a Clareza da Informagao . 2.50)
q 4.4 |Satisfagdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados pelo Telefone . 1.17
q 4.5 Satisfagdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados Presencialmente . 1.42
q 4.6 |Satisfagdo com a Qualidade dos Produtos/Servigos . 1.25
q 4.7 |Satisfagdo com o Tempo de Resposta as Solicitagdes . 1.83
q 4.8 Satisfagdo com o Tempo de Resposta as Reclamagdes ° 2.50
Média . 1.77
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Policia da Repiiblica de M bique - Indicie de Indicadores de Satisfacio de Utentes
e % % e 3 E =] E <
Questio Analisada 3 E E E ﬁ i 5 E é
=g g &= = = £ =
K] k] @ @ @
Satisfacio dos Utentes com a Imagem Global da Organiza¢io
q_1.1 Satisfagdo com o0 Desempenho da Organizagdo . 295
q 1.2 |Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes . 3.08
q 1.3 Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes por Telefone . 2.86,
q 1.4  |Satisfagdo coma Igualdade de Tratamento na Organizagio . 333
q 1.5 Satisfagdo com a Flexibilidade e Autonomia dos Colaboradores na Resolugio de Situagdes Individuais . 2.84]
q 1.6 |Satisfacdo com as Melhorias Implantadas . 3.25
q 1.7 Satisfagdao com o Impacto da Organizagdo na Qualidade de Vida ou Resposta dos Assuntos dos Utentes . 2.92]
Média [ 3.03
Satisfacdo dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacio
q 2.1 Satisfagdo com a Possibilidade de Sugerir Melhoria . 2.48
q 2.2 |Satisfagdo com a Aplicagio de Inquéritos para Conhecer Sugestoes de Melhoria . 2.87,
q 2.3  |Satisfagdo com a Aplicag¢do de Inquéritos para Conhecer as Expectativas dos Cidadaos . 2.79
q 2.4 |Satisfagdo com a Existéncia de Canais para Sugestdes . 2.48
q 2.5 |Satisfagdo com a Existéncia de Canais para Reclamagdes . 2.48
q 2.6 |Satisfacdo com a Existéncia de uma Comissdo de Utentes ° 2.27
Média . 2.56
Satisfacdo dos Utentes com a Acessibilidade
q 3.1 Satisfacdo com a Localizagdo do Servigo . 2.65
q 3.2 |Satisfagdo com a Facilidade de Estacionamento no Local de Atendimento . 2.77
q 3.3 Satisfagdo com o Nivel de Acessibilidade para Deficientes e Carros de Bebé . 2.05
q 3.4 |Satisfagdo com o Horério de Atendimento . 3.09
q 3.5 40 com a Informagdo Disponivel no Local de Atendimento . 2.95
q 3.6 com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados . 2.17
q 3.7 |Satisfagdo com os Sistemas Interactivos de Divulgac¢do das Actividades/Informagdes . 2.67
q 3.8 Satisfacdo com a Existéncia de Balcdes de Atendimento em Servigos Descentralizados . 2.38
q 3.9 |Satisfacdo com a Existéncia de uma Linha Telefonica para Esclarecimento de Dividas . 2.09
q 3.10 |Satisfacdo com a Nivel de Simplificagdo de Formularios . 2.50
q 3.11 |Satisfagdo com a Esclarecimento de Duvidas através do Correio Electronico ° 2.19]
q 3.12 |Satisfagdo com a Informagédo Disponivel on-line . 2.00]
q_3.13 |Satisfacdo com a Existéncia de Servigos Disponiveis on-line . 1.86]
q_3.14 |Satisfacdo com a Variedade de formulérios disponiveis on-line . 1.76]
q 3.15 [Satisfagdo com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados on-line . 1.79
Média . 233
Satisfacdo dos Utentes com os Produtos e Servigos
q 4.1 Satisfacdo Global com os Produtos Entregues . 2.50
q 4.2 Satisfagdo Global com os Servigos Prestados . 2.94]
q 4.3 Satisfagdo com a Clareza da Informagido . 2.94]
q 4.4 Satisfacdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados pelo Telefone . 2.20
q 4.5 Satisfacdao com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados Presencialmente . 2.81
q 4.6 Satisfagdao com a Qualidade dos Produtos/Servigos . 2.94]
q 4.7 Satisfagdo com o Tempo de Resposta as Solicitagdes . 2.94]
q 4.8 Satisfagdo com o Tempo de Resposta as Reclamagdes . 2.81
Média . 2.76]
Policia de Investigacio Criminal - Indicie de Indicadores de Satisfacio de Utentes
e 'g 'g °© = = e £ ]
2 2 = = B s
Questiio Analisada E E E E ﬁ ﬁ E '% g
= E E =5| = K =
Satisfaciio dos Utentes com a Imagem Global da Organizagio
q 1.1 |Satisfagdo com o Desempenho da Organizagdo . 3.08,
q 1.2 |Satisfacdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes . 3.17
q 1.3 Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes por Telefone . 2.50
q_1.4 |Satisfagdo coma Igualdade de Tratamento na Organizagéo [ 3.08,
q 1.5 |Satisfacdo com a Flexibilidade ¢ Autonomia dos Colaboradores na Resolugdo de Situagdes Individuais . 2.50
q 1.6 |Satisfacdo com as Melhorias Implantadas . 2.67
q_1.7 |Satisfagdo com o Impacto da Organizagdo na Qualidade de Vida ou Resposta dos Assuntos dos Utentes . 2.31
Média . 2.76
Satisfaciio dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacio
q 2.1 |Satisfacdo com a Possibilidade de Sugerir Melhoria . 2.46
q 2.2 |Satisfacdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer Sugestdes de Melhoria . 2.50
q 2.3 |Satisfacdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer as Expectativas dos Cidadaos . 2.46
g 2.4 |Satisfacdo com a Existéncia de Canais para Sugestdes . 2.07
q_2.5 |Satisfagdo com a Existéncia de Canais para Reclamagdes . 2.14
q 2.6 |Satisfacdo com a Existéncia de uma Comissdo de Utentes . 1.75
Média . 2.23
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Policia de Investigacio Criminal - Indicie de Indicadores de Satisfacio de Utentes
=3 % % =] E E =] 8 =
Questiio Analisada i E E E % % 3 ﬁ ks

= g g 3| 3 = g =
Satisfacio dos Utentes com a Imagem Global da Organizagio
q 1.1 |Satisfagdo com o Desempenho da Organizagio . 3.08
q 1.2 |Satisfacdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes . 3.17,
q 1.3 |Satisfacdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes por Telefone . 2.50
q 1.4 |Satisfagdo coma Igualdade de Tratamento na Organizagio o 3.08]
q_1.5 |Satisfagdo com a Flexibilidade ¢ Autonomia dos Colaboradores na Resolugio de Situagdes Individuais . 2.50
q 1.6 |Satisfacdo com as Melhorias Implantadas . 2.67
q 1.7 |Satisfacdo com o Impacto da Organizagdo na Qualidade de Vida ou Resposta dos Assuntos dos Utentes . 231
Média . 2.76
Satisfaciio dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacio
q 2.1 |Satisfagdo com a Possibilidade de Sugerir Melhoria . 2.46
q 2.2 |Satisfacdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer Sugestdes de Melhoria . 2.50
q 2.3 |Satisfacdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer as Expectativas dos Cidadaos . 2.46
q 2.4 |Satisfacdo com a Existéncia de Canais para Sugestdes . 2.07
q 2.5 |Satisfagdo com a Existéncia de Canais para Reclamagoes . 2.14
q 2.6 |Satisfagdo com a Existéncia de uma Comissdo de Utentes . 1.75
Média . 2.23
Satisfaciio dos Utentes com a Acessibilidade
q 3.1 |Satisfacdo com a Localizacdo do Servigo . 2.87
q_3.2 |Satisfagdo com a Facilidade de Estacionamento no Local de Atendimento ° 2.62
q 3.3 |Satisfagdo com o Nivel de Acessibilidade para Deficientes e Carros de Bebé . 2.21
q 3.4 |Satisfagdo com o Horério de Atendimento . 3.20
q 3.5 |Satisfacdo com a Informagdo Disponivel no Local de Atendimento . 2.73
q 3.6 |Satisfacdo com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados . 1.92
q_3.7 |Satisfagdo com os Sistemas Interactivos de Divulgagdo das Actividades/Informagdes . 1.92
q 3.8 |Satisfacdo com a Existéncia de Balcdes de Atendimento em Servigos Descentralizados . 1.50
q 3.9 |Satisfacdo com a Existéncia de uma Linha Telefonica para Esclarecimento de Dividas . 1.92
q 3.10 ]Satisfacdo com a Nivel de Simplifica¢do de Formularios . 2.00
q_3.11 ]Satisfagdo com a Esclarecimento de Duvidas através do Correio Electronico . 1.50
q_3.12 JSatisfagdo com a Informagdo Disponivel on-line . 1.85
q 3.13 |Satisfacdo com a Existéncia de Servigos Disponiveis on-line . 1.69
q_3.14 |Satisfagdo com a Variedade de formuldrios disponiveis on-line . 1.77
q_3.15 |Satisfagdo com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados on-line . 1.67
Média . 2.09
Satisfaciio dos Utentes com os Produtos e Servigos
q 4.1 |Satisfacdo Global com os Produtos Entregues . 2.10
q 4.2 |Satisfacdo Global com os Servigos Prestados 2.20
q 4.3 |Satisfacdo com a Clareza da Informagio . 2.30
q 4.4 |Satisfagdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados pelo Telefone . 1.30]
q 4.5 |Satisfagdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados Presencialmente . 2.10
q 4.6 |Satisfacdo com a Qualidade dos Produtos/Servigos . 1.80
q 4.7 |Satisfacdo com o Tempo de Resposta as Solicitagdes . 2.30
q_4.8 |Satisfacdo com o Tempo de Resposta as Reclamagdes . 2.30
Média . 2.05
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Questdo Analisada 3 E E § '% % E % g
=5l g |~<5| 53 |=5])] =
E £ ] @ @
Satisfacio dos Utentes com a Imagem Global da Organizacio
q 1.1 ]Satisfagdo com o Desempenho da Organizagéo . 2.73
g 1.2 |Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes . 2.82
q 1.3 |Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes por Telefone . 2.56
q 1.4 |Satisfagdo coma Igualdade de Tratamento na Organizagdo . 2.11
q 1.5 |Satisfagdo com a Flexibilidade e Autonomia dos Colaboradores na Resolugdo de Situagdes Individuais ° 2.00
q 1.6 |Satisfagcdo com as Melhorias Implantadas . 2.50
q 1.7 |Satisfagdo com o Impacto da Organizagdo na Qualidade de Vida ou Resposta dos Assuntos dos Utentes . 2.20
Média ] 2.42
Satisfaciio dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacio
q 2.1 |Satisfagdo com a Possibilidade de Sugerir Melhoria . 1.57
q 2.2 |Satisfagdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer Sugestdes de Melhoria . 2.00
g 2.3 |Satisfagdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer as Expectativas dos Cidadaos . 2.22
q 2.4 |Satisfacdo com a Existéncia de Canais para Sugestdes . 1.89
q 2.5 |Satisfacdo com a Existéncia de Canais para Reclamagdes . 2.00
q 2.6 |Satisfagdo com a Existéncia de uma Comissdo de Utentes . 1.44
Média . 1.85
Satisfaciio dos Utentes com a Acessibilidade
q 3.1 |Satisfacdo com a Localizagdo do Servico . 2.55
q 3.2 |Satisfagdo com a Facilidade de Estacionamento no Local de Atendimento . 1.56
q 3.3 |Satisfagdo com o Nivel de Acessibilidade para Deficientes e Carros de Bebé . 1.80
q 3.4 |Satisfagdo com o Horario de Atendimento . 2.40
q 3.5 |Satisfagdo com a Informagdo Disponivel no Local de Atendimento . 2.10
q 3.6 |Satisfacdo com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados . 1.88
q 3.7 |Satisfagdo com os Sistemas Interactivos de Divulgacdo das Actividades/Informagdes . 1.78
q 3.8 |Satisfagdo com a Existéncia de Balcdes de Atendimento em Servigos Descentralizados . 1.63
q 3.9 |Satisfagcdo com a Existéncia de uma Linha Telefonica para Esclarecimento de Duvidas . 2.00
q 3.10 |Satisfagdo com a Nivel de Simplifica¢do de Formuldrios . 2.10
q 3.11 |Satisfagdo com a Esclarecimento de Duvidas através do Correio Electronico . 1.67
q_3.12 |Satisfagdo com a Informagio Disponivel on-line . 1.75
q_3.13 |Satisfagdo com a Existéncia de Servigos Disponiveis on-line . 1.56
q_3.14 |Satisfagdo com a Variedade de formularios disponiveis on-line . 1.67
g 3.15 |Satisfacdo com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados on-line . 1.78
Média . 1.88
Satisfaciio dos Utentes com os Produtos e Servicos
q 4.1 |Satisfacdo Global com os Produtos Entregues . 3.86
q 4.2 |Satisfacdo Global com os Servigos Prestados o 3.86]
q 4.3 |Satisfagdo com a Clareza da Informagdo . 4.00
q 4.4 |Satisfacdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados pelo Telefone . 3.00
q 4.5 |Satisfagdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados Presencialmente . 4.00
q 4.6 |Satisfacdo com a Qualidade dos Produtos/Servigos . 4.17
q 4.7 |Satisfagdo com o Tempo de Resposta s Solicitagdes . 3.71
q 4.8 |Satisfagdo com o Tempo de Resposta as Reclamagdes . 4.00
Média . 3.82]
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Tribunais - Indicie de Indicadores de Satisfaciio de Utentes
Questiio Analisada E z z ] i'; é‘; E é‘; é
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Satisfacio dos Utentes com a Imagem Global da Organizagio
q 1.1 [Satisfagdo com o Desempenho da Organizagdo . 3.3
g 1.2 |Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes . 3.8
q 1.3 |Satisfagdo com a Cortesia dos Colaboradores que Lidam com os Clientes por Telefone . 3.2,
q 1.4 [Satisfagdo coma Igualdade de Tratamento na Organizagdo . 3.4
q_1.5 [Satisfagdo com a Flexibilidade e Autonomia dos Colaboradores na Resolugéo de Situagdes Individuais . 3.1
q 1.6 |Satisfagdo com as Melhorias Implantadas . 3.1
q 1.7 [Satisfagdo com o Impacto da Organizagdo na Qualidade de Vida ou Resposta dos Assuntos dos Utentes . 2.6
Média . 3.21
Satisfaciio dos Utentes com o seu Envolvimento e Participacio
q 2.1 [Satisfagdo com a Possibilidade de Sugerir Melhoria . 3.25
q 2.2 [Satisfagdo com a Aplicagdo de Inquéritos para Conhecer Sugestdes de Melhoria . 3.80
q 2.3 |Satisfagdo com a Aplicacdo de Inquéritos para Conhecer as Expectativas dos Cidadaos . 3.90
q 2.4 [Satisfagdo com a Existéncia de Canais para Sugestdes . 3.20
q 2.5 [Satisfagdo com a Existéncia de Canais para Reclamagdes . 3.00
q 2.6 |Satisfagdo com a Existéncia de uma Comissio de Utentes . 2.67
Média . 3.30)
Satisfagiio dos Utentes com a Acessibilidade
q 3.1 |Satisfagdo com a Localizagido do Servigo . 3.33
q 3.2 [Satisfagdo com a Facilidade de Estacionamento no Local de Atendimento . 3.20)
q 3.3 [Satisfagdo com o Nivel de Acessibilidade para Deficientes e Carros de Bebé . 3.00
q 3.4 |Satisfagdo com o Horario de Atendimento . 3.56
q 3.5 [Satisfagdo com a Informagdo Disponivel no Local de Atendimento . 3.56)
q 3.6 [Satisfagdo com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados . 2.70
q 3.7 |Satisfagdo com os Sistemas Interactivos de Divulgagdo das Actividades/Informagdes . 3.11
q 3.8 [Satisfagdo com a Existéncia de Balcdes de Atendimento em Servigos Descentralizados . 3.11
q 3.9 [Satisfagdo com a Existéncia de uma Linha Telefonica para Esclarecimento de Davidas . 3.40
q_3.10 |Satisfagdo com a Nivel de Simplificagdo de Formularios . 3.50
q 3.11 |Satisfagdo com a Esclarecimento de Duvidas através do Correio Electronico . 2.67
q 3.12 [Satisfagdo com a Informagdo Disponivel on-line . 3.00
q_3.13 [Satisfagdo com a Existéncia de Servigos Disponiveis on-line . 3.00
q 3.14 |Satisfagdo com a Variedade de formularios disponiveis on-line . 2.78
q 3.15 |Satisfagdo com a Possibilidade de Efectuar o Pagamento dos Servigos Solicitados on-line . 2.88
Média . 3.12
Satisfaciio dos Utentes com os Produtos e Servicos
q 4.1 |[Satisfagdo Global com os Produtos Entregues . 3.86
q 4.2 |Satisfagdo Global com os Servigos Prestados . 3.86)
q 4.3 |Satisfagdo com a Clareza da Informagéo . 4.00
q 4.4 [Satisfagdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados pelo Telefone . 3.00
q 4.5 [Satisfagdo com a Qualidade dos Esclarecimentos Prestados Presencialmente . 4.00)
q 4.6 |Satisfagdo com a Qualidade dos Produtos/Servi¢os . 4.17
q 4.7 [Satisfagdo com o Tempo de Resposta as Solicitagdes . 3.71
g 4.8 [Satisfagdo com o Tempo de Resposta as Reclamagoes . 4.00
Média . 3.82
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Anexos - Tabelas de Classificacdo de Indicadores e Indices de
Satisfacao de Colaboradores/Funcionarios por Instituicao

Anexos dos indicadores ¢ indices de satisfagdo dos colaboradores/funcionarios do sector da

_]uStlQa
Instituto do Patrocinio e Assisténcia Juridica - Indicie de Indicadores de Satisfa¢io de Colaboradores/Funcionarios
Questdo Analisada 3 Z’ E é % % e % z
=3 s | =5 53 |5 =
E 5 w 72} w
Satisfacdo Global dos Colaboradores Com a Organizacio
q 1.1 Imagem da Organizagio . 3.14
q 1.2 Desempenho da Organizagdo . 3.14
q 1.3 Papel da Organizagdo na Sociedade . 3.86
q 1.4 Relacionamento da Organizagdo com a Sociedade . 3.57
q 1.5 Gestdo de Conflitos de Interesse . 3.57
q 1.6 Relacionamento com Outras Entidades do Sector . 3.17
q 1.7 Envolvimento dos Colaboradores na Organizag¢do e Missdo . 3.43
q 1.8 Envolvimento dos Colaboradores na Tomada de Decisdo . 3.29
q 1.9 Envolvimento dos Colaboradores em Actividades de Melhoria . 3.14
q_1.10 _ |Envolvimento dos Colaboradores na Avaliagdo ¢ Desempenho Organizacional . 3.00
q 1.11 Consulta e Didlogo entre Colaboradores e Gestores . 3.29
Média . 3.33
Satisfacdo com a Gestiio e Sistemas de Gestio
q 2.1.1 |Aptidao da Lideranga para a Gestdo de Topo . 3.50
q 2.1.2  |Aptiddo da Lideranga para a Gestdo Intermédia . 3.40
q 2.2.1 |Aptiddo da Gestdo de Topo para Comunicar . 3.20
q 2.2.2  |Aptidao da Gestdo Intermédia para Comunicar . 3.67
q 2.3 Implementacdo do Sistema Actual de Avaliagdo de Desempenho . 2.50
q 2.4 Fixagdo dos Objectivos Individuais ¢ Partilhados . 2.50
q 2.5 Recompensa de Esforgos Individuais . 2.86
q 2.6 Recompensa de Esforgos de Grupo . 2.71
q 2.7 Postura da Organizagdo Face a Mudanga e Modernizagdo ° 3.00
q 2.8 Postura dos Colaboradores Face 8 Mudanga . 3.29
q 2.9 Impacto das Mudangas na Organizagdo . 3.00
Média . 3.06
Satisfacdo com as Condi¢des de Trabalho
q 3.1 Ambiente de Trabalho . 3.29
q 3.2 Modo como a Organizagéo lida com os Conflitos . 3.00
q 3.3 Horario de Trabalho . 3.14
q 3.4 Possibilidade de Conciliar Trabalho ¢ Vida Familiar . 2.29
q 3.5 Possibilidade de Conciliar Trabalho com assuntos de Saude . 243
q 3.6 Igualdade de Oportunidades para o Desenvolvimento de Competéncias . 2.86
q 3.7 Igualdade de Oportunidade para Promogdo . 2.71
q 3.8 Igualdade de Tratamento na Organizagdo . 2.33
q 3.9 Tratamento ao Cidaddo Utente . 3.00
Média . 2.78
Satisfacido com o Desenvolvimento da Carreira
q 4.1 Politica de Gestdo de Recursos Humanos na Organizagio . 243
q 4.2 Oportunidades na Organizagio para Desenvolver novas Competéncias . 2.57
q 4.3 Acgdes de Formagdo Realizadas . 2.57
q 4.4 Formagdo Adquirida e Aptiddes para o Desempenho das Fung¢des . 3.29
q 4.5 Mecanismos de Consulta e Dialogo Existentes . 2.57
q 4.6 Nivel de Conhecimento dos Objectivos da Organizagio . 3.29
Média . 2.79
Niveis de Motivacio
q 5.1 Motivagdo para Apreender novos Métodos de Trabalho . 3.43
q 5.2 Motivagao para Desenvolver Trabalho em Equipa . 3.71
q 5.3 Motivagdo para Participar em Acg¢des de Formagdo . 3.43
q 5.4 Motivagao para Participar em Projectos de Mudanga na Organizagido . 3.43
q 5.5 Motivagao para Sugerir Melhorias . 4.29
Média . 3.66
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Instituto do Patrocinio e Assisténcia Juridica - Indicie de Indicadores de Satisfa¢do de Colaboradores/Funcionarios

2| 2 |2l 2|2 &
Questio Analisada 3 E E é % % £ % §
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Satisfacdo com o Estilo de Lideran¢a
q 6a.1.2 [Satisfagdo com a Lideranga de Topo . 3.33
q 6a.2.2 |Satisfagdo com o Empenho do Gestor de Topo no Processo de Mudanga . 3.43
q 6a.3.2 |Satisfagdo com o Grau a aceita¢do de Criticas Construtivas . 3.43
q 6a.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceita¢do de Sugestdes de Melhoria . 3.29
q 6a.5.2 |Satisfagdo com a Delegagdo de Competéncias . 3.17
q 6a.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 3.50
q_6a.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mitua e o Respeito . 3.86
q 6a.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 3.57
q_6a.9.2 |Satisfacdo com as Acgdes de Formagdo . 3.29
q 6a.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento e Premiagdo dos Esforgos Individuais e das Equipas . 3.00
q 6a.11.2 |Satisfagdo em Relagdo ao Tratamento dado as Pessoas . 3.33
q 6b.1.2 [Satisfagdo com a Lideranga Intermedia ° 3.17
q 6b.2.2 [Satisfagdo com o Empenho do Gestor Intermedio no Processo de Mudanga . 3.29
q_6b.3.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagio de Criticas Construtivas . 3.00
q 6b.4.2 [Satisfagdo com o Grau a aceita¢do de Sugestdes de Melhoria . 3.29
q_6b.5.2 |Satisfacdo com a Delega¢do de Competéncias . 3.29
q 6b.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 3.14
q 6.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 3.00
q 6b.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga ° 3.00
q 6b.9.2 [Satisfagdo com as Acgdes de Formagdo . 3.00
q_6b.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento ¢ Premiagdo dos Esforgos Individuais e das Equipas . 2.86
q 6b.11.2 |Satisfagdo em Relagdo ao Tratamento dado as Pessoas . 3.17
Média . 3.24
Condig¢oes de Higiene, Seguran¢a, Equipamentos e Servicos
q 7.1 Satisfacdo com os Equipamentos Informaticos Disponiveis . 2.67
q 7.2 Satisfacdo com o Software Disponivel 3.00
q 7.3 Satisfacdo com os Equipamentos de Comunicagéo . 2.00
q 7.4 Satisfacdo com as Condig¢des de Higiene . 2.17
q 7.5 Satisfagdo com as Condi¢des de Seguranga . 2.17
q 7.6 Satisfagdo com os Servigos de Refeitorio ¢ Bar . 1.80
q 7.7 Satisfacdo com os Servigos Sociais . 1.75
q 7.8 Satisfagdo com o Resultado do Uso Individual da Maquina . 2.17
q 7.9 Satisfacdo com o Apoio dos Colegas no Uso das Maquinas . 2.17
Média . 2.21

Sistema Nacional de Prisdes - Indicie de Indicadores de Satisfacio de Colaboradores/Funcionarios
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Satisfa¢io Global dos Colaboradores Com a Organizacio
q 1.1 Imagem da Organizag¢do . 2.67
q 1.2 Desempenho da Organizagdo . 3.08
q 1.3 Papel da Organizagdo na Sociedade . 3.42
q 1.4 Relacionamento da Organizagdo com a Sociedade . 3.18
q 1.5 Gestdo de Conflitos de Interesse . 291
q 1.6 Relacic » com Outras Entidades do Sector ° 3.09
q 1.7 Envolvimento dos Colaboradores na Organizagio e Missdo . 3.08
q 1.8 Envolvimento dos Colaboradores na Tomada de Decisdo . 2.73
q 1.9 Envolvimento dos Colaboradores em Actividades de Melhoria . 2.58
q_1.10__ JEnvolvimento dos Colaboradores na Avaliagdo e Desempenho Organizacional . 2.82
q 1.11 Consulta e Didlogo entre Colaboradores ¢ Gestores . 2.55
Média . 2.92
Satisfaciio com a Gestiio e Sistemas de Gestio
q 2.1.1 JAptiddo da Lideranga para a Gestdo de Topo . 2.33
q 2.1.2  JAptiddo da Lideranga para a Gestdo Intermédia . 2.42
q 2.2.1 JAptiddo da Gestdo de Topo para Comunicar . 2.45
q 2.2.2  JAptiddo da Gestdo Intermédia para Comunicar . 2.42
q 23 Implementagdo do Sistema Actual de Avaliagdo de Desempenho . 2.58
q 24 Fixagdo dos Objectivos Individuais e Partilhados . 2.18
q 2.5 Recompensa de Esfor¢os Individuais 2.00
q 2.6 Recompensa de Esforgos de Grupo . 2.09
q 2.7 Postura da Organizagio Face a Mudanga ¢ Modernizagdo . 2.55
q 2.8 Postura dos Colaboradores Face a Mudanga . 2.55
q 2.9 Impacto das Mudangas na Organizagéo . 2.33
Média L] 2.35
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Satisfagiio com as Condicdes de Trabalho
q 3.1 Ambiente de Trabalho . 3.00
q 3.2 Modo como a Organizagdo lida com os Conflitos . 2.54
q 3.3 Horario de Trabalho . 2.77
q 34 Possibilidade de Conciliar Trabalho e Vida Familiar . 2.09
q 3.5 Possibilidade de Conciliar Trabalho com assuntos de Saude . 2.08
q 3.6 Igualdade de Oportunidades para o Desenvolvimento de Competéncias . 2.25
q 3.7 Igualdade de Oportunidade para Promogio . 1.50
q3.8 Igualdade de Tratamento na Organizagdo . 2.23
q 3.9 Tratamento ao Cidaddo Utente . 2.75
Média [ 2.36
Satisfa¢io com o Desenvolvimento da Carreira
q 4.1 Politica de Gestdo de Recursos Humanos na Organizagio . 1.92
q 4.2 Oportunidades na Organizagdo para Desenvolver novas Competéncias . 1.91
q 4.3 Acgdes de Formagdo Realizadas . 1.91
q 4.4 Formagdo Adquirida e Aptiddes para o Desempenho das Fungdes . 2.18
q 4.5 Mecanismos de Consulta e Dialogo Existentes . 2.50
q 4.6 Nivel de Conhecimento dos Objectivos da Organizagio . 291
Média o 2.22
Niveis de Motivagio
q 5.1 Motivagdo para Apreender novos Métodos de Trabalho . 3.00
q 5.2 Motivagdo para Desenvolver Trabalho em Equipa . 3.67
q 5.3 Motivagdo para Participar em Acg¢des de Formagio . 3.09
q 54 Motivagdo para Participar em Projectos de Mudanga na Organizagio . 3.25
q 5.5 Motivagdo para Sugerir Melhorias . 3.36
Média . 3.27
Satisfacdo com o Estilo de Lideran¢a
q 6a.1.2 |Satisfagdo com a Lideranga de Topo . 2.89
q 6a.2.2 |Satisfacdo com o Empenho do Gestor de Topo no Processo de Mudanca . 2.89
q 6a.3.2 |Satisfacdo com o Grau a aceita¢do de Criticas Construtivas . 2.56
q 6a.4.2 |Satisfacdo com o Grau a aceita¢do de Sugestdes de Melhoria . 2.89
q 6a.5.2 |Satisfagdo com a Delegac¢do de Competéncias . 2.78
q 6a.6.2 |Satisfacdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 2.18
q 6a.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 3.00
q 6a.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 2.73
q 6a.9.2 |Satisfagdo com as Acgdes de Formagio . 1.70
q 6a.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento e Premiagdo dos Esfor¢os Individuais e das Equipas . 1.80
q 6a.11.2 |Satisfagdo em Relagdo ao Tratamento dado as Pessoas . 2.22
q 6b.1.2 |Satisfagdo com a Lideranga Intermedia . 2.70
q 6b.2.2 |Satisfagdo com 0 Empenho do Gestor Intermedio no Processo de Mudanga . 2.70
q 6b.3.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagio de Criticas Construtivas . 2.11
q 6b.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Sugestdes de Melhoria . 2.56
q 6b.5.2 |Satisfagdo com a Delegac¢do de Competéncias . 2.14
q 6b.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas 2.00
q 6.7.2 Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 2.82
q 6b.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 2.70
q 6b.9.2 |Satisfagdo com as Acgdes de Formagio . 1.90
q_6b.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento e Premiagdo dos Esfor¢os Individuais e das Equipas . 1.91
q_6b.11.2 |Satisfagdo em Relagdo ao Tratamento dado as Pessoas . 2.22
Média . 243
Condic¢des de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servicos
q 7.1 Satisfacdo com os Equipamentos Informaticos Disponiveis . 1.67
q 7.2 Satisfagdo com o Software Disponivel 1.56
q 7.3 Satisfacdo com os Equipamentos de Comunicagao ° 1.22
q 7.4 Satisfagdo com as Condi¢des de Higiene 2.25
q 7.5 Satisfagdo com as Condigdes de Seguranga . 2.29
q 7.6 Satisfagdo com os Servigos de Refeitorio e Bar . 1.38
q 7.7 Satisfagdo com os Servigos Sociais . 2.00
q 7.8 Satisfagdo com o Resultado do Uso Individual da Maquina . 1.88
q 7.9 Satisfagdo com o Apoio dos Colegas no Uso das Maquinas . 2.25
Média o 1.83
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Policia da Republica de Mog¢ambique - Indicie de Indicadores de Satisfagiio de Colaboradores/Funcionarios
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Satisfaciio Global dos Colaboradores Com a Organizagio
q 1.1 Imagem da Organizagdo . 3.32
q 1.2 Desempenho da Organizagao . 3.23
q 1.3 Papel da Organizac¢do na Sociedade . 3.09
q 1.4 Relacionamento da Organiza¢do com a Sociedade . 3.05
q 1.5 Gestio de Conflitos de Interesse . 3.29
q 1.6 Relacionamento com Outras Entidades do Sector . 3.32
q 1.7 Envolvimento dos Colaboradores na Organizagio e Missdo . 3.36
q 1.8 Envolvimento dos Colaboradores na Tomada de Decisdo . 3.05
q 1.9 Envolvimento dos Colaboradores em Actividades de Melhoria . 291
q 1.10 Envolvimento dos Colaboradores na Avaliagdo e Desempenho Organizacional . 2.64
q 1.11 Consulta e Didlogo entre Colaboradores e Gestores . 2.68
Média . 3.08
Satisfagciio com a Gestio e Sistemas de Gestio
q 2.1.1 _|Aptiddo da Lideranca para a Gestdo de Topo . 2.65
q 2.1.2  |Aptiddo da Lideranca para a Gestio Intermédia . 2.64
q 2.2.1 ]Aptiddo da Gestdo de Topo para Comunicar . 3.20
q 2.2.2 |Aptidao da Gestdo Intermédia para Comunicar . 2.95
q 2.3 Implementacao do Sistema Actual de Avaliagdo de Desempenho . 2.86
q 2.4 Fixacao dos Objectivos Individuais e Partilhados . 3.00
q 2.5 Recompensa de Esfor¢os Individuais . 2.68
q 2.6 Recompensa de Esfor¢os de Grupo . 3.09
q 2.7 Postura da Organizag¢do Face 8 Mudanga e Modernizagio . 2.86
q 2.8 Postura dos Colaboradores Face 8 Mudanga . 291
q 2.9 Impacto das Mudangas na Organizagdo . 2.82
Média . 2.88
Satisfaciio com as Condicdes de Trabalho
q 3.1 Ambiente de Trabalho 3.00
q 3.2 Modo como a Organizagdo lida com os Conflitos 3.45
q 3.3 Horario de Trabalho . 3.57
q 3.4 Possibilidade de Conciliar Trabalho e Vida Familiar . 2.77
q 3.5 Possibilidade de Conciliar Trabalho com assuntos de Saude . 291
q 3.6 Igualdade de Oportunidades para o Desenvolvimento de Competéncias . 2.86
q 3.7 Igualdade de Oportunidade para Promogédo . 2.82
q 3.8 Igualdade de Tratamento na Organizagio . 2.95
q 3.9 Tratamento ao Cidaddo Utente . 3.55
Média . 3.10
Satisfagiio com o Desenvolvimento da Carreira
q 4.1 Politica de Gestdo de Recursos Humanos na Organizagio . 2.77
q 4.2 Oportunidades na Organizacgdo para Desenvolver novas Competéncias . 3.14
q 4.3 Acgdes de Formagdo Realizadas . 3.10
q 4.4 Formacdo Adquirida e Aptiddes para o Desempenho das Fungdes . 3.41
q 4.5 Mecanismos de Consulta e Dialogo Existentes . 2.95
q 4.6 Nivel de Conhecimento dos Objectivos da Organizagdo . 3.45
Média . 3.14
Niveis de Motivagio
q 5.1 Motivagdo para Apreender novos Métodos de Trabalho . 3.86
q 5.2 Motivagdo para Desenvolver Trabalho em Equipa . 3.86
q 5.3 Motivagdo para Participar em Acgdes de Formagdo . 3.64
q 5.4 Motivagdo para Participar em Projectos de Mudanga na Organizagdo . 3.55
q 5.5 Motivagdo para Sugerir Melhorias . 3.55
Meédia . 3.69
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Policia da Repiblica de Mocambique - Indicie de Indicadores de Satisfacio de Colaboradores/Funcionarios
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Satisfagiio com o Estilo de Lideranca
q 6a.1.2 |Satisfagdo com a Lideranca de Topo . 2.71
q 6a.2.2 |Satisfagdo com o Empenho do Gestor de Topo no Processo de Mudanca . 3.41
q 6a.3.2 |Satisfagdo com o Grau a aceita¢do de Criticas Construtivas . 3.41
q 6a.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Sugestdes de Melhoria . 3.59
q 6a.5.2 |Satisfacdo com a Delegac¢do de Competéncias . 3.55
q 6a.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas 3.18
q 6a.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 3.20
q 6a.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 3.58
q 6a.9.2 |Satisfagdo com as Acgdes de Formagio . 3.31
q_6a.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento ¢ Premiagdo dos Esforgos Individuais e das Equipas . 2.94
q_6a.11.2 |Satisfagdo em Relagdo ao Tratamento dado as Pessoas . 3.24
q_6b.1.2 |Satisfagdo com a Lideranga Intermedia . 2.87
q 6b.2.2 |Satisfagdo com o Empenho do Gestor Intermedio no Processo de Mudanca . 3.06
q 6b.3.2 |Satisfagdo com o Grau a aceita¢do de Criticas Construtivas . 3.00
q 6b.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceita¢do de Sugestdes de Melhoria . 3.00
q 6b.5.2 |Satisfacdo com a Delegacdo de Competéncias . 3.19
q 6b.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 3.27
q 6.7.2  |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 3.44
q 6b.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 3.71
q 6b.9.2 |Satisfagdo com as Acgdes de Formagio . 3.07
q_6b.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento e Premiagdo dos Esforgos Individuais e das Equipas . 2.76
q_6b.11.2 |Satisfagdo em Relagdo ao Tratamento dado as Pessoas . 3.38
Média . 322
Condicdes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servicos
q 7.1 Satisfagdo com os Equipamentos Informaticos Disponiveis . 2.00
q 7.2 Satisfagdo com o Software Disponivel . 2.05
q 7.3 Satisfagdo com os Equipamentos de Comunicagdo . 2.21
q 7.4 Satisfagdo com as Condi¢des de Higiene . 3.00
q 7.5 Satisfagdo com as Condigdes de Seguranga . 2.68
q 7.6 Satisfacdo com os Servicos de Refeitorio e Bar . 1.81
q 7.7 Satisfacdo com os Servicos Sociais . 2.53
q 7.8 Satisfagdo com o Resultado do Uso Individual da Maquina ° 2.12
q 7.9 Satisfagdo com o Apoio dos Colegas no Uso das Maquinas . 2.56
Média 2.33
Policia de Investigacio Criminal - Indicie de Indicadores de Satisfacido de Colaboradores/Funcionarios
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Satisfagiio Global dos Colaboradores Com a Organizac¢io
q 1.1 Imagem da Organizagio . 3.00
q 12 Desempenho da Organizagao . 3.25
q 1.3 Papel da Organizagdo na Sociedade . 3.38
q 1.4 Relacionamento da Organiza¢do com a Sociedade . 3.41
q 1.5 Gestdo de Conflitos de Interesse . 2.81
q 1.6 Relacionamento com Outras Entidades do Sector . 3.18
q 1.7 Envolvimento dos Colaboradores na Organizagio e Missdo . 3.06
q 1.8 Envolvimento dos Colaboradores na Tomada de Decisdo . 3.25
q 1.9 Envolvimento dos Colaboradores em Actividades de Melhoria . 3.00
q 1.10 Envolvimento dos Colaboradores na Avaliagdo e Desempenho Organizacional . 2.81
q 1.11 Consulta e Dialogo entre Colaboradores e Gestores . 2.94
Média . 3.10
Satisfagiio com a Gestio e Sistemas de Gestio
q 2.1.1 ]Aptiddo da Lideranga para a Gestdo de Topo . 3.06
q 2.1.2  |Aptiddo da Lideranga para a Gestdo Intermédia . 2.56
q 2.2.1 ]Aptiddo da Gestdo de Topo para Comunicar . 3.06
q 2.2.2  |Aptiddo da Gestao Intermédia para Comunicar . 2.82
q 2.3 Implementagdo do Sistema Actual de Avaliagdo de Desempenho . 3.19
q 2.4 Fixacao dos Objectivos Individuais e Partilhados . 2.69
q 2.5 Recompensa de Esfor¢os Individuais . 2.44
q 2.6 Recompensa de Esforcos de Grupo ° 2.38
q 2.7 Postura da Organizag¢do Face 8 Mudanga e Modernizagio . 2.88
q 2.8 Postura dos Colaboradores Face 8 Mudanga . 2.81
q 2.9 Impacto das Mudangas na Organizagio . 2.94
Meédia . 2.80
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Satisfagiio com as Condicdes de Trabalho
q 3.1 Ambiente de Trabalho . 3.24
q 3.2 Modo como a Organizagio lida com os Conflitos . 3.18
q 3.3 Horério de Trabalho . 3.24
q 3.4 Possibilidade de Conciliar Trabalho e Vida Familiar . 2.94
q 3.5 Possibilidade de Conciliar Trabalho com assuntos de Saude . 2.63
q 3.6 Igualdade de Oportunidades para o Desenvolvimento de Competéncias . 2.82
q 3.7 Igualdade de Oportunidade para Promogdo . 2.00
q 3.8 Igualdade de Tratamento na Organizagdo . 2.67
q 3.9 Tratamento ao Cidaddo Utente . 3.24
Média . 2.88
Satisfagiio com o Desenvolvimento da Carreira
q 4.1 Politica de Gestdo de Recursos Humanos na Organizagdo . 2.81
q 4.2 Oportunidades na Organizagdo para Desenvolver novas Competéncias . 2.76
q 4.3 Accdes de Formacao Realizadas . 2.69
q 4.4 Formagido Adquirida e Aptiddes para o Desempenho das Fungdes . 2.94
q 4.5 Mecanismos de Consulta e Didlogo Existentes . 2.81
q 4.6 Nivel de Conhecimento dos Objectivos da Organizagao . 2.94
Média . 2.83
Niveis de Motivagio
q 5.1 Motivagdo para Apreender novos Métodos de Trabalho . 3.13
q 5.2 Motivagdo para Desenvolver Trabalho em Equipa . 3.00
q 5.3 Motivagdo para Participar em Acg¢des de Formacgio . 3.13
q 5.4 Motivagdo para Participar em Projectos de Mudanga na Organizagdo . 3.06
q 5.5 Motivagdo para Sugerir Melhorias . 2.93
Média . 3.05
Satisfa¢do com o Estilo de Lideranca
q 6a.1.2 |Satisfacdo com a Lideranga de Topo . 2.86
q 6a.2.2 |Satisfagdo com o Empenho do Gestor de Topo no Processo de Mudanga . 3.00
q 6a.3.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Criticas Construtivas . 3.07
q 6a.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Sugestdes de Melhoria . 2.75
q 6a.5.2 |Satisfacdo com a Delega¢do de Competéncias . 3.00
q_6a.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 2.88
q_6a.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mitua e o Respeito . 2.93
q_6a.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 3.14
q 6a.9.2 |Satisfagdo com as Acc¢des de Formagdo . 2.56
q 6a.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento e Premiacdo dos Esforcos Individuais e das Equipas . 2.47
q 6a.11.2 |Satisfagdo em Rela¢do ao Tratamento dado as Pessoas ° 2.46
q 6b.1.2 |Satisfacdo com a Lideranga Intermedia . 2.73
q 6b.2.2 |Satisfagdo com o Empenho do Gestor Intermedio no Processo de Mudanga . 3.00
q 6b.3.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagéo de Criticas Construtivas . 3.20
q 6b.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagio de Sugestdes de Melhoria . 2.63
q 6b.5.2 |Satisfagdo com a Delegac¢do de Competéncias . 3.13
q_6b.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 3.21
q 6.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 3.13
q_6b.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 3.17
q_6b.9.2 |Satisfagdo com as Acgdes de Formagio . 3.00
q 6b.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento e Premiacdo dos Esforcos Individuais e das Equipas . 2.57
q 6b.11.2 |Satisfagdo em Rela¢do ao Tratamento dado as Pessoas . 2.64
Média . 2.89
Condicdes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servicos
q 7.1 Satisfagdo com os Equipamentos Informaticos Disponiveis ° 1.88
q 7.2 Satisfacdo com o Software Disponivel ° 2.00
q 7.3 Satisfagdo com os Equipamentos de Comunicagdo ° 2.06
q 7.4 Satisfagdo com as Condi¢des de Higiene . 2.47
q 7.5 Satisfagdo com as Condigdes de Seguranga . 2.47
q 7.6 Satisfagdo com os Servigos de Refeitorio e Bar . 1.64
q 7.7 Satisfagdo com os Servigos Sociais . 1.56
q 7.8 Satisfagdo com o Resultado do Uso Individual da Maquina . 2.19
q 7.9 Satisfagdo com o Apoio dos Colegas no Uso das Maquinas . 2.20
Média . 2.05
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Satisfagido Global dos Colaboradores Com a Organizagio
q 1.1 Imagem da Organizagao . 2.69
q 1.2 Desempenho da Organizagdo . 3.15
q 1.3 Papel da Organizagio na Sociedade . 2.92
q 1.4 Relacionamento da Organizagdo com a Sociedade . 3.31
q 1.5 Gestdo de Conflitos de Interesse . 3.00
q 1.6 Relacionamento com Outras Entidades do Sector . 3.38
q 1.7 Envolvimento dos Colaboradores na Organizagao e Missao . 3.15
q 1.8 Envolvimento dos Colaboradores na Tomada de Decisdo . 2.92
q 1.9 Envolvimento dos Colaboradores em Actividades de Melhoria . 2.92
q_1.10 Envolvimento dos Colaboradores na Avaliagado ¢ Desempenho Organizacional . 3.00
q 1.11 Consulta e Didlogo entre Colaboradores e Gestores . 3.15
Média . 3.06
Satisfagiio com a Gestio e Sistemas de Gestio
q 2.1.1 JAptidao da Lideranga para a Gestdo de Topo . 3.46
q 2.1.2  JAptidao da Lideranca para a Gestdo Intermédia . 3.23
q 2.2.1 JAptidao da Gestdo de Topo para Comunicar . 3.08
q 2.2.2  |Aptidao da Gestdo Intermédia para Comunicar . 3.08
q 2.3 Implementagdo do Sistema Actual de Avaliagdo de Desempenho . 2.92
q 24 Fixacdo dos Objectivos Individuais e Partilhados . 2.77
q 2.5 Recompensa de Esforcos Individuais . 2.50
q 2.6 Recompensa de Esfor¢os de Grupo . 2.46
q 2.7 Postura da Organizagdo Face & Mudanga e Modernizagdo . 2.42
q 2.8 Postura dos Colaboradores Face 8 Mudanga . 2.62
q 2.9 Impacto das Mudangas na Organizagdo . 2.85
Média . 2.85
Satisfa¢do com as Condigdes de Trabalho
q 3.1 Ambiente de Trabalho . 3.00
q 3.2 Modo como a Organizagdo lida com os Conflitos . 3.00
q 3.3 Horario de Trabalho . 3.46
q 34 Possibilidade de Conciliar Trabalho e Vida Familiar . 2.92
q 3.5 Possibilidade de Conciliar Trabalho com assuntos de Satide . 3.00
q 3.6 Igualdade de Oportunidades para o Desenvolvimento de Competéncias . 2.85
q 3.7 Igualdade de Oportunidade para Promogido . 2.85
q 3.8 Igualdade de Tratamento na Organizagdo . 3.00
q 3.9 Tratamento ao Cidaddo Utente . 2.92
Média . 3.00
Satisfagio com o Desenvolvimento da Carreira
q 4.1 Politica de Gestdo de Recursos Humanos na Organizagao . 3.15
q 4.2 Oportunidades na Organizagdo para Desenvolver novas Competéncias . 2.85
q 4.3 Acgdes de Formagdo Realizadas . 2.46
q 4.4 Formagdo Adquirida e Aptiddes para o Desempenho das Fungdes . 3.00
q 4.5 Mecanismos de Consulta e Didlogo Existentes . 2.92
q 4.6 Nivel de Conhecimento dos Objectivos da Organizagio . 3.31
Média . 2.95
Niveis de Motivacio
q 5.1 Motivagdo para Apreender novos Métodos de Trabalho . 3.54
q 5.2 Motivagdo para Desenvolver Trabalho em Equipa . 3.38
q 5.3 Motivagdo para Participar em Acgdes de Formagdo . 2.77
q 5.4 Motivagdo para Participar em Projectos de Mudanga na Organizagdo . 3.46
q 5.5 Motivagdo para Sugerir Melhorias . 3.38
Média . 331
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=] % % =] s s =3 S <
Questio Analisada E E E E % % E % §
=g g =3 k- =3 =
E E v v W)
Satisfagiio com o Estilo de Lideran¢a
q 6a.1.2 |Satisfagdo com a Lideranga de Topo . 3.38
q 6a.2.2 |Satisfagdo com o Empenho do Gestor de Topo no Processo de Mudanga . 3.38
q 6a.3.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Criticas Construtivas . 3.31
q 6a.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Sugestdes de Melhoria . 3.38
q 6a.5.2 |Satisfagdo com a Delegagdo de Competéncias . 3.50
q 6a.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 3.15
q 6a.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 3.31
q 6a.8.2 |Satisfacdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 3.31
q 6a.9.2 |Satisfagdo com as Acgdes de Formagdo . 2.83
q 6a.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento e Premiagdo dos Esforgos Individuais e das Equipas . 2.92
q 6a.11.2 |Satisfacdo em Relac@o ao Tratamento dado as Pessoas . 3.00
q 6b.1.2 |Satisfagdo com a Lideranga Intermedia . 3.08
q 6b.2.2 |Satisfagdo com o Empenho do Gestor Intermedio no Processo de Mudanga . 3.08
q 6b.3.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Criticas Construtivas . 3.31
q 6b.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceita¢do de Sugestdes de Melhoria . 3.38
q 6b.5.2 |Satisfagdo com a Delegag¢do de Competéncias . 2.92
q 6b.6.2 |Satisfagao com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 2.92
q 6.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 2.85
q 6b.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 3.15
q 6b.9.2 |Satisfagdo com as Acg¢des de Formagao . 2.85
q 6b.10.2 |Satisfagdo com o Reconhecimento e Premiac¢do dos Esfor¢os Individuais e das Equipas . 2.92
q 6b.11.2 |Satisfagdo em Relag¢do ao Tratamento dado as Pessoas . 2.92
Média . 3.13
Condigoes de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servicos
q 7.1 Satisfagdo com os Equipamentos Informaticos Disponiveis . 2.15
q 7.2 Satisfagdo com o Software Disponivel . 2.08
q 73 Satisfagdo com os Equipamentos de Comunicagio . 2.00
q 7.4 Satisfacdo com as Condi¢des de Higiene . 2.23
q 7.5 Satisfagdo com as Condigdes de Segurancga . 2.15
q 7.6 Satisfagdo com os Servigos de Refeitorio ¢ Bar . 1.38
q 7.7 Satisfacdo com os Servigos Sociais . 1.92
q 7.8 Satisfagdo com o Resultado do Uso Individual da Méaquina . 2.33
q 7.9 Satisfagdo com o Apoio dos Colegas no Uso das Maquinas . 2.38
Média . 2.07
Tribunais - Indicie de Indicadores de Satisfacio de Colaboradores/Funcionarios
=1 % % =] 2 3 =3 3 <
Questio Analisada 3 E E § “E "% E "% g
IR IR R 1IN
Satisfaciio Global dos Colaboradores Com a Organizagio
q 1.1 Imagem da Organizagdo . 3.10
q 1.2 Desempenho da Organizagido . 3.23
q 1.3 Papel da Organizagdo na Sociedade . 3.28
q 1.4 Relacionamento da Organizagdo com a Sociedade ° 3.58
q 1.5 Gestdo de Conflitos de Interesse . 3.19
q 1.6 Relacionamento com Outras Entidades do Sector . 3.45
q 1.7 Envolvimento dos Colaboradores na Organizagio e Missdo . 3.40
q 1.8 Envolvimento dos Colaboradores na Tomada de Decisdo . 3.24
q 1.9 Envolvimento dos Colaboradores em Actividades de Melhoria . 3.32
q 1.10 Envolvimento dos Colaboradores na Avaliagdo e Desempenho Organizacional . 3.33
q 1.11 Consulta e Didlogo entre Colaboradores e Gestores L] 3.48
Média . 3.33
Satisfaciio com a Gestio e Sistemas de Gestio
g 2.1.1 _JAptiddo da Lideranca para a Gestdo de Topo . 3.24
q 2.1.2  JAptiddo da Lideranca para a Gestdo Intermédia . 3.10
q 2.2.1 JAptidao da Gestdo de Topo para Comunicar . 2.85
q 2.2.2  JAptiddo da Gestdo Intermédia para Comunicar . 3.04
q 2.3 Implementacao do Sistema Actual de Avaliagdo de Desempenho . 2.97
q 2.4 Fixacdo dos Objectivos Individuais e Partilhados . 3.03
q 2.5 Recompensa de Esforgos Individuais . 2.30
q 2.6 Recompensa de Esfor¢os de Grupo . 2.36
q 2.7 Postura da Organizagdo Face 8 Mudanga e Modernizagdo . 3.10
q 2.8 Postura dos Colaboradores Face 8 Mudanga . 3.27
q 2.9 Impacto das Mudangas na Organizagio . 3.03
Média . 2.94
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e % % =] 2 3 =3 3 <
Questio Analisada E :-% E E ‘% ﬁ E % 'QE;
= 3 g =% g = =
E E w) W) w2

Satisfa¢io com as Condicdes de Trabalho
q 3.1 Ambiente de Trabalho . 3.34
q 3.2 Modo como a Organizagao lida com os Conflitos . 3.13
q 3.3 Horario de Trabalho ° 3.72
q 3.4 Possibilidade de Conciliar Trabalho e Vida Familiar . 3.22
q 3.5 Possibilidade de Conciliar Trabalho com assuntos de Saude . 3.06
q 3.6 Igualdade de Oportunidades para o Desenvolvimento de Competéncias . 2.58
q 3.7 Igualdade de Oportunidade para Promogio . 2.35
q 3.8 Igualdade de Tratamento na Organizagdo . 2.65
q 3.9 Tratamento ao Cidaddo Utente . 3.33
Média . 3.04
Satisfa¢io com o Desenvolvimento da Carreira
q 4.1 Politica de Gestdo de Recursos Humanos na Organizagdo . 2.71
q 42 Oportunidades na Organizagdo para Desenvolver novas Competéncias . 2.77
q 4.3 Accdes de Formacdo Realizadas . 2.45
q 4.4 Formagdo Adquirida e Aptiddes para o Desempenho das Fungdes . 2.83
q 4.5 Mecanismos de Consulta e Didlogo Existentes . 2.84
q 4.6 Nivel de Conhecimento dos Objectivos da Organizagao . 2.97
Média . 2.76
Niveis de Motivagio
q 5.1 Motivagdo para Apreender novos Métodos de Trabalho ° 3.59
q 5.2 Motivagdo para Desenvolver Trabalho em Equipa ° 3.69
q 5.3 Motivagdo para Participar em Acgdes de Formacgao . 3.14
q 5.4 Motivagdo para Participar em Projectos de Mudanga na Organizagdo . 3.34
q 5.5 Motivagdo para Sugerir Melhorias . 3.29
Média . 3.41
Satisfa¢do com o Estilo de Lideranga
q 6a.1.2 |Satisfagdo com a Lideranca de Topo . 3.23
q 6a.2.2 |Satisfagdo com o Empenho do Gestor de Topo no Processo de Mudanga . 3.19
q 6a.3.2 |Satisfacdo com o Grau a aceitagdo de Criticas Construtivas . 3.11
q 6a.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Sugestdes de Melhoria . 3.08
q 6a.5.2 |Satisfagdo com a Delegacdo de Competéncias . 3.19
q_6a.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 2.79
q_6a.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 2.96
q 6a.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 2.93
q 6a.9.2 |Satisfagdo com as Accodes de Formacao . 2.65
q 6a.10.2 JSatisfacdo com o Reconhecimento e Premiagdo dos Esfor¢os Individuais e das Equipas ° 2.35
q 6a.11.2 JSatisfacdo em Relag@o ao Tratamento dado as Pessoas . 2.80
q 6b.1.2 |Satisfagdo com a Lideranca Intermedia . 2.96
q 6b.2.2 ]Satisfagdo com o Empenho do Gestor Intermedio no Processo de Mudanga . 3.00
q 6b.3.2 ]Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Criticas Construtivas . 2.82
q 6b.4.2 |Satisfagdo com o Grau a aceitagdo de Sugestdes de Melhoria . 3.04
q 6b.5.2 |Satisfagdo com a Delegagido de Competéncias . 2.50
q_6b.6.2 |Satisfagdo com o Estimulo a Iniciativa das Pessoas . 2.62
q 6.7.2 |Satisfagdo com o Encorajamento de Confianga Mutua e o Respeito . 2.78
q_6b.8.2 |Satisfagdo com o desenvolvimento de uma cultura de Mudanga . 2.82
q_6b.9.2 |Satisfagdo com as Acg¢des de Formagio . 2.62
q _6b.10.2 JSatisfagdo com o Reconhecimento e Premia¢do dos Esfor¢os Individuais e das Equipas ° 2.24
q 6b.11.2 JSatisfacdo em Relagdo ao Tratamento dado as Pessoas . 2.65
Média . 2.83
Condic¢des de Higiene, Seguranca, Equipamentos e Servicos
q 7.1 Satisfacdo com os Equipamentos Informaticos Disponiveis . 2.52
q 7.2 Satisfacdo com o Software Disponivel . 2.17
q 7.3 Satisfacdo com os Equipamentos de Comunicagio . 2.29
q 7.4 Satisfagdo com as Condi¢des de Higiene . 2.63
q 7.5 Satisfagdo com as Condigdes de Seguranca . 2.39
q 7.6 Satisfagdo com os Servigos de Refeitorio e Bar . 1.52
q 7.7 Satisfagdo com os Servigos Sociais . 1.58
q 7.8 Satisfagdo com o Resultado do Uso Individual da Maquina . 2.81
q 7.9 Satisfagdo com o Apoio dos Colegas no Uso das Méaquinas . 2.90
Média ° 2.31
Anexo 2 Indice de Satisafagdo.doc - 10 Margo 2009 23

© 2009 KPMG Auditores e Consultores, SARL.
Todos os direitos reservados.



