RELATORIO DO INQUERITO DE SATISFACAO DOS SERVICOS DA
DIRECCAO DOS SERVICOS DE TURISMO DE 2025

Instituicdo apresentadora: Centro de Investigagao de Macau



Introducao ao plano do inquérito

Objectivo
do
inquérito :

Periodo do
inquérito :

Objecto do
inquérito :

Alvo do
inquérito :

Método do
inquérito:

Através do conhecimento geral do grau de satisfacdo dos utentes
face aos servicos prestados pela Direccdo dos Servicos de Turismo
(DST), proceder a revisao da qualidade e ao aprimoramento continuo
dos mesmos.

22 de Setembro a 6 de Novembro de 2025

Uma ampla gama de servicos externos, incluindo: pedido de
informacdes no ambito de turismo pelos turistas, queixas no ambito
do turismo dos turistas, transmitir aos servicos competentes as
queixas ou sugestdes dos turistas, pedido dos dados estatisticos no
ambito do turismo, pedido dos cidadaos ou institui¢des relativo ao
arrendamento das instalacbes de reunides e exposicao da DST,
pedido de vista ao Museu do Grande Prémio de Macau pelas
instituicdes, inscricdo nas accbes de formacao pelos operadores
turisticos locais e estabelecimentos comerciais qualificados,
licenciamento e fiscalizacao das actividades e estabelecimentos da
indUstria turistica local, servigos relativos a cartdo de guia turistico,
pedido de apoio financeiro a actividades organizadas por associa¢des
locais conforme a politica turistica, entre outros.

Cidaddos de Macau, visitantes a Macau e representantes das
associagoes que utilizam os servicos prestados pela DST. Foi recolhido
um total de 1.168 inquéritos validos para este estudo de investigagao.

O presente inquérito é realizado por meio de questionarios,
recolhendo principalmente as opinides dos inquiridos através das
entrevistas presenciais, complementadas por questionarios online,
questionarios enviados por correios e entrevistas telefénicas.



Satisfacao dos servicos

Satisfacao geral dos servicos

Factores do 2025
. w Média dograude  Valor médio do
inqueérito . ~ .
satisfacao item
Iniciativa 438
Servico dos Grau de profissionalizacdo 443 442
trabalhadores Apresentacdo e aparéncia ’ 445
Atitude dos servicos 446
Grau de acessibilidade 4.35
Ambiente 435
Grau de conforto 4.35
Equipamentos de Hardware 4.34
Instalacses d Clareza das indicagdes 4.33
nstalages de
g' Equipamentos e infraestruturas comuns 433 4.30
apoio - .
Medidas de apoio 433
Seguranca 438
Fluidez do processo 435
Eficacia do servigo 4.37
Procedimentos g 438
Resultado dos servicos 4.39
Equidade 4.40
Suficiéncia 4.33
Inf 50 Facilidade de acesso a informacao 432
: ?rmagao o8 Precisdo da informacédo obtida 434 4.34
servicos prestados - - -
Relevéncia da informacao obtida 4.33
Confidencialidade 438
Abrangéncia da Carta de Qualidade 433
) Clareza dos indicadores da Carta de Qualidade 4.36
Garantias de - —
. Grau de satisfagdo com os indicadores da Carta de 436
Servico } 4.36
Qualidade
Canais para sugestes 438
Adequabilidade dos Servigos Electronicos 4.33
Acessibilidade dos Servicos Electronicos 432
Servigos Seguranca dos Servicos Electronicos 432 4.33
Electronicos Suficiéncia dos Servicos Electrénicos ' 431
Suficiéncia dos Canais de Comunicacdo dos 432
Servicos Electrénicos )
Informacao relativa Suficiéncia 432 432
ao desempenho Canais de Publicacio de Informagéo ) 431
Integraséo de Optimizagao interdepa~rtalm§ntal / Servigo de 434 434
servicos balcéo Unico
Grau de satisfacdo do servico global 4.35 435

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados sdo assinalados a verde. O factor e os dois itens do

inquérito com valores mais baixos sdo assinalados a vermelho.

O grau de satisfacao do servigo global dos utilizadores dos servicos da DST foi de 4,35 pontos,
e a média das pontuacdes de todos os factores atingiu o nivel de satisfacdo acima de 4 pontos,
o que indica que os entrevistados estdao geralmente satisfeitos com todos os servicos
prestados pela DST. As pontuacgdes de satisfacdo dos varios factores, por ordem decrescente,
sao as seguintes: Servico dos trabalhadores (4,43 pontos), Procedimentos (4,38 pontos),



Garantias de Servico (4,36 pontos), Ambiente (4,35 pontos), Integracao de servicos (4,34
pontos), Informacado dos servicos prestados (4,34 pontos), Instalacdes de apoio (4,33 pontos),
Informacao relativa ao desempenho (4,32 pontos) e Servicos Electrénicos (4,32 pontos). Entre
as pontuacdes por subitem, a "Atitude dos servicos" do factor "Servico dos trabalhadores"
obteve a pontuacdao mais alta, de 4,46 pontos. Por outro lado, o subitem "Equipamentos e
infraestruturas comuns" do factor "Instalacbes de apoio" obteve uma pontuacao
relativamente mais baixa, de 4,30 pontos, com apenas dois entrevistados atribuindo menos
de 4 pontos. Eles reflectiram principalmente opinides para "instalacdes de sanitarios publicos
no Porto da Ponte Hong Kong-Zhuhai-Macau" e "localizagdo dos sanitarios publicos no Porto
das Portas do Cerco".



Satisfacao dos servicos publicos gerais

Factores do : 2025 :
. w Média do grau de Valor médio do
inquerito . ~ 5
satisfacao item
Iniciativa 4.39
Servico dos Grau de profissionalizacio 444 442
trabalhadores Apresentacao e aparéncia 446
Atitude dos servicos 448
Ambiente Grau de acessibilidade 435 435
Grau de conforto 435
Equipamentos de Hardware 434
Clareza das indicacées 4.34
InstalagBes de apoio Equipamentos e infraestruturas comuns 4.34 4.29
Medidas de apoio 433
Seguranca 4.38
Fluidez do processo 4.34
Procedimentos Eficacia do servu;.o 438 438
Resultado dos servicos 4.40
Equidade 4.40
Suficiéncia 4.34
. Facilidade de acesso a informagéo 431
Inff)rma(;ao dos Precisdo da informacdo obtida 4.34 433
servicos prestados
Relevancia da informacéo obtida 4.34
Confidencialidade 4.39
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4.36
Clareza dos indicadores da Carta de Qualidade 4.39
Garantias de Servico | Grau de satisfagdo com os indicadores da Carta 4.40 439
de Qualidade
Canais para sugestdes 4.44
Adequabilidade dos Servicos Electronicos 4.33
Acessibilidade dos Servicos Electronicos 4.34
Servicos Electronicos Seg.u.rang.a dos Servi.gos Electrc')ni.cos 433 4.33
Suficiéncia dos Servicos Electronicos 430
Suficiéncia dos Canais de Comunicagdo dos 433
Servicos Electronicos
Informacao relativa Suficiéncia 432 4.33
ao desempenho Canais de Publicacdo de Informagéo 431
Integragdo de Optimizacdo interdepartamental / Servigo
servicos de balcédo Unico ) )
Grau de satisfacdo do servico global 437 437

inquérito com valores mais baixos sdo assinalados a vermelho.

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados sdo assinalados a verde. O factor e os dois

itens do



Satisfacdo com os servicos publicos de fiscalizagdo, aprovacao e aplicacao da lei

Factores do 2025
. w Média do grau de Valor médio do
inqueérito g ~ ;
satisfacao item
Iniciativa 4.36
Servigo dos Grau de profissionalizagdo 440 4.40
trabalhadores Apresentacao e aparéncia ’ 442
Atitude dos servicos 443
Grau de acessibilidade 4.36
Ambiente 4.37
Grau de conforto 4.37
Equipamentos de Hardware 434
| g Clareza das indicagdes 432
Inst. o}
nstalacoes de Equipamentos e infraestruturas comuns 4.34 433
apoio - -
Medidas de apoio 4.34
Seguranca 438
Fluidez do processo 437
Eficacia do servico 4.36
Procedimentos q 438
Resultado dos servicos 438
Equidade 441
Suficiéncia 431
- o Facilidade de acesso & informaggo 4.35
: 'ormagao s Precisdo da informac&o obtida 434 435
servicos prestados — -
Relevéncia da informacao obtida 432
Confidencialidade 4.36
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4.28
] Clareza dos indicadores da Carta de Qualidade 4.28
Garantias de
) Grau de satisfagdo com os indicadores da Carta 4.29
Servico } 431
de Qualidade
Canais para sugestdes 4.29
Adequabilidade dos Servicos Electronicos 433
Acessibilidade dos Servicos Electrénicos 4.28
Servigos Seguranca dos Servigos Electrénicos 431 433
Electronicos Suficiéncia dos Servicos Electronicos ’ 432
Suficiéncia dos Canais de Comunicagéo dos 430
Servicos Electrénicos )
Informagao relativa Suficiéncia 431 4.29
ao desempenho Canais de Publicacdo de Informacéo ) 432
Integracdo de Optimizacdo interdepartamental Servico
gre piitizac PRESMERE AT 434 434
servigos de balcdo unico
Grau de satisfagdo do servigo global 432 432

inquérito com valores mais baixos sdo assinalados a vermelho.

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados sdo assinalados a verde. O factor e os dois

itens do



Satisfacdo com os servicos publicos de accao social

Factores do 2 2025 2o
inquérito Média Flo grau de Valor.medlo do
satisfacao item
Iniciativa 445
Servigo dos Grau de profissionalizagdo 441 442
trabalhadores Apresentacio e aparéncia ’ 432
Atitude dos servicos 445
Grau de acessibilidade 4.08#
Ambiente Grau de conforto 4.08# 4.08#
Equipamentos de Hardware 4.17#
. Clareza das indicagbes 4.13#
Instalagc?es de Equipamentos e infraestruturas comuns 4.11# 4.08#
apoto Medidas de apoio 4.05#
Seguranca 4.13#
Fluidez do processo 436
Procedimentos Eficacia do serV|?o 433 441
Resultado dos servicos 4.27
Equidade 4.29
Suficiéncia 4.36
) Facilidade de acesso & informacio 4.29
Inf'orma(;ao dos Precisdo da informacéo obtida 4.33 4.33
servigos prestados
Relevéncia da informacdo obtida 4.33
Confidencialidade 436
Abrangéncia da Carta de Qualidade 431
Clareza dos indicadores da Carta de 436
Garantias de Qualidade 430
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores da 4.9
Carta de Qualidade
Canais para sugestdes 4.24
Adequabilidade dos Servigos Electronicos 4.50#
Acessibilidade dos Servicos Electronicos 4.42#
Servigos Seguranca dos Servicos Electrénicos 4.39# 4.42#
Electronicos Suficiéncia dos Servicos Electronicos 4.29#
Suficiéncia dos Canais de Comunicagéo dos 433#
Servigos Electrénicos
Informacéo relativa Suficiéncia 496 4.33
ao desempenho Canais de Publicacdo de Informagao ’ 419
Integracdo de Optimizacdo interdepartamental / Servico
servigos de balcdo unico ) )
Grau de satisfacdo do servico global 431 431

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados sdo assinalados a verde. O factor e os dois itens do

inquérito com valores mais baixos sdo assinalados a vermelho.

# Alguns entrevistados ndo puderam atribuir pontuacdes aos factores Ambiente e Instalagdes de apoio por nado terem procedido
ao atendimento presencial, pelo que o tamanho da amostra destes dois factores é relativamente pequeno (< 30) e os dados s6 séo
para referéncia. Simultaneamente, alguns entrevistados ndo puderam avaliar os Servigos Electrénicos por nunca os terem utilizado,
pelo que o tamanho da amostra deste factor também é pequeno (< 30) e os dados s servem para referéncia.



Comparacao com a satisfacao dos servicos em 2024

Analise de tendéncias da satisfacao global dos servigos

Comparativamente ao

Factores do = == ano 2024
. L. Média do Valor Média do Valor
inquérito o L Factores do
grau de médiodo graude médiodo . w Itens
. ~ . . ~ . inquérito
satisfacao item satisfacao item
Iniciativa 438 4.49 -0.11
Servico dos | Grau de profissionalizacio 442 446 ) -0.04
trabalhadores | Apresentacio e aparéncia 443 4.45 4.0 4.50 0.07 -0.05
Atitude dos servicos 4.46 454 -0.08
) Grau de acessibilidade 4.35 440 -0.05
Ambiente Grau de conforto 435 435 441 441 -0.06 -0.06
Equipamentos de 434 438 -0.04
Hardware
Instalacses d Clareza das indicagbes 4.33 436 -0.03
nstalacdes de - )
apoio . Equipamentos e 433 430 439 438 0.06 008
infraestruturas comuns
Medidas de apoio 433 4.40 -0.07
Seguranca 438 4.45 -0.07
Fluidez do processo 4.35 4.39 -0.04
. Eficacia do servico 4.37 435 0.02
Procedimentos Resultado dos servicos 438 4.39 438 4.38 0.00 0.01
Equidade 4.40 438 0.02
Suficiéncia 433 4.34 -0.01
Faciliqade de a~cesso a 432 430 0.02
informacéo
Informacao Precisédo da informagéo
dos servicos o ¢ 434 434 433 432 0.01 0.02
prestados Rolova _Od ! .af -
elevancia a. informacgéo 433 433 )
obtida
Confidencialidade 4.38 437 0.01
Abrangénc.ia da Carta de 433 4.43 2010
Qualidade
. . Clarzzatdzs indic?:o(rjes da 436 439 003
arantllas e arta e‘Qual ade 436 441 005
Servigo Grau de satisfacdo com os
indicadores da Carta de 4.36 441 -0.05
Qualidade
Canais para sugestdes 4.38 440 -0.02
Adeguabilidadle §os 433 415 0.18
Servicos Electrénicos
Acessibilidadel: d‘os Servigos 432 412 0.20
Electronicos
. sequranca cos Services 433 412 0.21
E|e:trrvélici)csog Suficiéncia dos Servigos 4.32 4.15 0.17
o 431 419 0.12
Electronicos
Suficiéncia dos Canais de
Comunicagio dos Servicos 432 419 0.13
Electrénicos




Informagao Suficiéncia 432 4.27 0.05
relativa ao Canais de Publifagéo de 432 431 428 428 0.04 0.03
desempenho Informagdo
Int 50 d Optimizacéo
. egra'gao © interdepartamental / 434 434 434 434 - -
servicos . .
Servico de balcdo Unico
Grau de satisfacdo do servico global 4.38 4.38 438 438 - -




Analise de tendéncias da satisfacao dos servigos publicos gerais

2025

2024

Comparativamente ao

Factores do anoc 2024
. w Média do Valor Média do Valor
inquérito L1 o Factores do
grau de médiodo graude médiodo . L Itens
. ~ . . ~ . inquerito
satisfacao item satisfacao item
Iniciativa 4.39 448 -0.09
Servico dos Grau de profissionalizacdo 442 442 ) -
trabalhadores | Apresentacdo e aparéncia 444 4.46 447 446 0.03 -
Atitude dos servicos 448 453 -0.05
) Grau de acessibilidade 4.35 441 -0.06
Ambiente Grau de conforto 435 4.35 441 4.40 -0.06 -0.05
Equipamentos de Hardware 4.34 4.39 -0.05
Clareza das indicacdes 4.34 4.34 -
instalacoesde | Equipamentos e 434 4.29 4.40 438 -0.06 -0.09
apoio infraestruturas comuns
Medidas de apoio 433 441 -0.08
Seguranca 4.38 448 -0.10
Fluidez do processo 4.34 434 -
. Eficacia do servico 438 4.28 0.10
Procedimentos Resultado dos servicos 4.38 4.40 433 4.34 0.05 0.06
Equidade 4.40 4.35 0.05
Suficiéncia 4.34 4.33 0.01
Faciliv.:iade de aﬂcesso a 431 408 0.03
informacédo
Informacéao dos Drecisio da informacao
servicos recsaodal ¢ 434 433 432 431 0.02 0.02
obtida
prestados Relevanda da inf -
elevancia a. informagéo 434 432 0.02
obtida
Confidencialidade 4.39 435 0.04
Abrangénc'ia da Carta de 436 4.47 011
Qualidade
. . CIarzzatdczjs indic?jo;es da 439 4.40 001
arantllas e arta e'Qua idade 4.40 4.44 0,04
Servico Grau de satisfagdo com os
indicadores da Carta de 4.39 444 -0.05
Qualidade
Canais para sugestdes 4.44 443 0.01
Adequabilidad'e fios Servicos 433 4.09 0.24
Electronicos
Acessibilidade]v d‘os Servicos 434 4.05 0.29
Electronicos
. Seguranga dos Servicos
Servllgc.>s Electrénicos 433 433 410 4.05 0.23 0.28
Electrénicos Suficiencia dos Servi
uficiéncia ,o§ ervigos 430 415 015
Electronicos
Suficiéncia dos Canais de
Comunicagdo dos Servigos 433 416 0.17
Electronicos
Suficiéncia 433 4.25 0.08
Informacao
relativa ao Canais de Publicacio d 432 4.26 0.06
desempenho anais de Fublicacdo de 431 427 0.04
Informagao
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Integragdo de
servicos

Optimizacdo

interdepartamental

/

Servigo de balcdo Unico

Grau de satisfagdo do servico global

4.37

4.37

4.39

4.39

-0.02

-0.02
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Analise das tendéncias de satisfacdo com os servicos publicos de fiscalizacao,
aprovacao e aplicacao da lei

Comparativamente

2025 2024

Factores do d0.ano 2024
inQUérito Média do Valor Média do Valor Factores
q grau de médio do grau de médio do do Itens
satisfacao item satisfacao item inquérito
Iniciativa 4.36 453 -0.17
Servico dos Grau de profissionalizacio 440 454 i -0.14
trabalhadores | Apresentacdo e aparéncia 440 442 455 457 0.15 -0.15
Atitude dos servicos 443 4.57 -0.14
i Grau de acessibilidade 4.36 4.39 -0.03
Ambiente Grau de conforto 437 437 442 444 -0.05 -0.07
Equipamentos de Hardware 4.34 4.38 -0.04
Clareza das indicacdes 4.32 440 -0.08
instalacoesde | Equipamentos e 434 433 440 439 006 | -006
apoio infraestruturas comuns
Medidas de apoio 4.34 4.40 -0.06
Seguranca 4.38 441 -0.03
Fluidez do processo 4.37 452 -0.15
) Eficacia do servico 4.36 4.50 -0.14
Procedimentos Resultado dos servicos 438 438 450 449 -0.12 -0.11
Equidade 441 447 -0.06
Suficiéncia 431 4.37 -0.06
Faciliqade de a~cesso a 435 435 _
informacdo
Informacao dos Precisdo da informacédo
servicos niormas 434 435 438 435 -0.04 -
obtida
prestados Relevandia da inf -
elevancia a. informacéo 432 4.40 008
obtida
Confidencialidade 4.36 442 -0.06
Abrangénc.ia da Carta de 428 438 010
Qualidade
. . Clarzzatdzs ir(;dic?:o;es da 428 436 008
arantias de S8 CESUTIEA 429 437 -0.08
Servico Grau de satisfagdo com os
indicadores da Carta de 431 4.37 -0.06
Qualidade
Canais para sugestdes 4.29 435 -0.06
Adequabilidadle §os Servicos 433 431 0.02
Electronicos
Acessibilidadel: d‘os Servigos 428 428 _
Electronicos
. Seguranga dos Servicos
Servllgc.>s Electrénicos 431 433 428 431 0.03 0.02
Electrénicos suficiéndia dos Servi
uficiéncia ,o-s ervios 432 4.5 0.07
Electrénicos
Suficiéncia dos Canais de
Comunicacdo dos Servigos 4.30 423 0.07
Electrénicos
Informacdo Suficiéncia 4.29 431 -0.02
relativa ao Canais de PuinSagéo de 431 432 432 432 -0.01 )
desempenho Informagdo

12



nt 50 d Optimizacdo
: egrasao ¢ interdepartamental / 434 434 434 434 - -
servicos . o
Servico de balcdo Unico
Grau de satisfacdo do servico global 432 432 439 4.39 -0.07 -0.07
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Analise das tendéncias de satisfacdo com os servicos publicos no ambito de accao social

Comparativamente ao

202 2024
Factores do T i T : ano 2024
(e Média do Va!or Média do Va]or Factores
grau de médio do graude  médio do do Itens
satisfacao item satisfacao item inquérito
Iniciativa 445 4.24 0.21
Servico dos Grau de profissionalizagdo 442 4.32 0.10
trabalhadores | Apresentacdo e aparéncia 441 432 433 442 0.08 -0.10
Atitude dos servicos 445 4.35 0.10
Grau de acessibilidade 4.08# 4.30 -0.22
Ambiente Grau de conforto 4.08# 4.08# 427 4.24 019 -0.16
Equipamentos de Hardware 4.17# 4.23 -0.06
Clareza das indicacdes 4.13# 4.28 -0.16
instalacoesde | Equipamentos e 411# 4.08# 425 4.26 -0.14 018
apoio infraestruturas comuns
Medidas de apoio 4.05# 4.21# -0.16
Seguranca 4.13# 4.28 -0.16
Fluidez do processo 4.36 419 0.17
i Eficacia do servigo 441 4.22 0.19
Procedimentos Resultado dos servicos 433 4.27 419 4.22 0.14 0.05
Equidade 4.29 414 0.15
Suficiéncia 4.36 419 0.17
FaC|I|c.iade de aﬂcesso a 4.29 411 0.18
informacédo
Informagao dos Precisédo da informacéo
servicos obtida 433 433 415 414 0.18 0.19
prestados Relevéncia da informacao
i 433 411 0.22
obtida
Confidencialidade 436 419 0.17
Abrangénc.ia da Carta de 431 _ _
Qualidade
‘ Clareza dos mdlca'dores da 436 B _
Garantias de Carta de Qualidade 430 ) )
Servico Grau de satisfagdo com os
indicadores da Carta de 4.29 - -
Qualidade
Canais para sugestdes 4.24 - -
Adequabilidad’e fjos Servigos 4504 417# 0.33
Electrénicos
Ace55|b|I|dade: d-os Servigos 4404 4404 _
Electrénicos
Seguranca dos Servigos
Ser\{lg?s ’ EIe‘;ctrénicos . 4.39%# 442# 4.30# 4.33# 0.09 0.09
Electronicos . -
Suficiéncia (?05 Servigos 4.09# 4.06# 0.03
Electronicos
Suficiéncia dos Canais de
Comunicacdo dos Servicos 4.33# 4.30# 0.03
Electronicos
Informagao Suficiéncia 433 419 0.14
relativa ao - — 4.26 415 0.11
desempenho Canais de Publlfagao de 419 411 0.08
Informacao
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Integragdo de
servicos

Optimizacdo
interdepartamental

/

Servigo de balcdo Unico

Grau de satisfagdo do servico global

431

431

419

419

0.12

0.12

# Alguns entrevistados ndo puderam atribuir pontuac¢bes aos factores Ambiente e Instalacdes de apoio por ndo terem procedido
ao atendimento presencial, pelo que o tamanho da amostra destes dois factores é relativamente pequeno (< 30) e os dados s6 sédo
para referéncia. Simultaneamente, alguns entrevistados ndo puderam avaliar os Servicos Electrénicos por nunca os terem utilizado,
pelo que o tamanho da amostra deste factor também é pequeno (< 30) e os dados s6 servem para referéncia.
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Resumo e sugestoes de melhoria

Em 2025, o grau de satisfacao global dos utilizadores dos servicos da DST foi de 4,35
pontos, uma ligeira queda de 0,03 pontos em relacdo a 2024 (4,38 pontos). Embora
a satisfagdo global tenha tido uma ligeira descida, as pontuagdes das trés principais
categorias de servigos mantiveram-se acima de 4 pontos, um nivel satisfatorio, o
que indica que o grau de reconhecimento dos entrevistados pelos servicos da DST
ainda mantém um bom padrao.

As pontuac0es atribuidas pelos entrevistados a cada categoria de servigos neste ano
foram as seguintes: "Servigos publicos gerais" (4,37 pontos), "Servi¢os publicos de
fiscalizagdo, aprovacao e aplicagcdo da lei" (4,32 pontos) e "Servicos publicos de
accdo social" (4,31 pontos). E digno de nota que a satisfacdo com os "Servicos
publicos de accao social" aumentou 0,12 pontos em relacdo ao ano anterior,
passando de 4,19 para 4,31 pontos, o que demonstra um efeito significativo na
melhoria desta categoria de servicos.

Todos os factores atingiram um nivel satisfatorio de 4 pontos ou mais. Entre estes, o
"Servico dos trabalhadores" obteve a pontuag¢ao mais alta (4,43 pontos), embora
tenha caido 0,07 pontos em relacdo ao ano anterior, manteve-se a melhor
performance entre todos os factores, sequido por "Procedimentos” (4,41 pontos).
Por outro lado, a DST obteve pontuacdes relativamente mais baixas em "Informacao
relativa ao desempenho" e "Servigos Electronicos”, ambas com 4,32 pontos. Apesar
de a pontuacao dos "Servigos Electronicos” ser inferior a outros aspectos, foi a que
registou a maior melhoria neste ano, passando de 4,15 para 4,32 pontos (um
aumento de 0,17 pontos), a maior subida entre todos os factores indica que os
investimentos da DST na digitalizacao ja deram frutos.

Em comparacao anual, a satisfagdo global dos utilizadores dos servi¢os neste ano
foi ligeiramente inferior a do ano anterior (queda de 0,03 pontos). Analisando por
factores, os aumentos incluem "Servicos Electrénicos” (aumento de 0,17 pontos),
"Informacgao relativa ao desempenho" (aumento de 0,04 pontos) e "Informacao dos
servi¢os prestados” (aumento de 0,01 pontos). Por subitens, as maiores subidas
foram registadas em "Seguranca dos Servicos Electronicos” (aumento de 0,21
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pontos) e "Acessibilidade dos Servicos Electronicos" (aumento de 0,20 pontos). Por
outro lado, "Iniciativa" e "Abrangéncia da Carta de Qualidade" cairam 0,11 e 0,10
pontos, respectivamente.

Com base nos resultados da pesquisa e nas feedbacks dos entrevistados, o presente
estudo apresenta as seguintes sugestdes de melhoria:

Continuar a optimizar a Plataforma para Empresas e Associacdes e melhorar a
experiéncia do utilizador.

A partir de 2025, uma parte dos servigos externos da DST podia ser tratada através
da Plataforma para Empresas e Associacdes do Governo da Regiao Administrativa
Especial de Macau, tais como alteracao de nome de licengas, pedido de autorizacao
provisoria de exploracao, pagamento de taxas e pedido de alguns programas de
apoio financeiro, entre outros. Quanto a inconveniéncia no acesso a Plataforma para
Empresas e Associa¢des (por exemplo, apenas o utilizador com reconhecimento
facial pode aceder a Plataforma, impossibilitando o acesso dos outros), sugere-se
que, além do reconhecimento facial, sejam adicionadas solu¢des alternativas como
"nome de utilizador e palavra-passe + verificagdo por mensagem de texto". Ao
mesmo tempo, devem ser elaboradas orientacdes claras com textos, imagens e
videos para resolver os problemas técnicos encontrados. Além disso, é necessario
optimizar a interface operativa da Plataforma, garantindo um funcionamento suave
tanto em dispositivos moveis como em computadores. Alguns utilizadores também
propuseram que a cobertura dos servicos electronicos seja expandida, integrando
nela servigos como o pedido e renovacao do seguro de responsabilidade anual das
agéncias de viagens, o pedido de cartdao de guia de turismo e a verificacao
electronica de documentos. Sugere-se que a DST reflicta e prossiga com as opinides
e sugestoes recolhidas nas pesquisas junto dos servicos competentes, a fim de
melhorar a experiéncia dos utilizadores.
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2. Fortalecer a alocacao de pessoal e manter a consisténcia na prestacao de
informacoes

Apesar de o "Servico dos trabalhadores" continuar a ser o item com a pontuacgao
mais alta, registou uma ligeira queda neste ano (queda de 0,07 pontos), e a queda
foi mais acentuada nos "Servicos publicos de fiscalizacao, aprovagao e aplicagcdo da
lei" (queda de 0,15 pontos). Sugestdes: realizar formacdes especificas para os
trabalhadores as diferentes categorias de servigos, com especial énfase na
"Iniciativa" (queda de 0,11 pontos); melhorar a alocacao de pessoal nos balcdes de
informacao para turistas durante periodos de feriados e nas linhas directas
telefénicas durante o periodo de renovacao de licengas em Outubro, garantindo que
turistas e solicitantes locais de servigos recebam respostas e assisténcia oportunas;
alguns entrevistados mencionaram que, ao consultar através das linhas directas
telefénicas, as respostas fornecidas por diferentes funcionarios eram inconsistentes,
pelo que se sugere estabelecer orientacbes de servico unificadas e padrdes de
resposta para melhorar a consisténcia na prestagao de informacgoes.

3. Expandir a gama de "Servicos Electronicos" e criar um ambiente de servico

confortavel

Este ano, as pontuacdes de "Instalacbes” em diferentes categorias de servigos
cairam em relacao ao ano anterior. Os entrevistados principalmente expressaram
opinides sobre "estacionamento" e "aumento de instalagcdes". As medidas
especificas de melhoria sugeridas incluem: fornecer aos utilizadores informagdes
sobre os parques de estacionamento publicos proximos dos pontos de atendimento
através do seu website ou das plataformas de redes sociais; também orientar os
utilizadores do servigo ao local da DST atraves do transporte publico (por exemplo,
autocarro, taxi). Expandir ainda mais a cobertura dos servigos electrénicos,
especialmente os itens de uso frequente, e promover a conveniéncia e a
abrangéncia dos servicos electronicos a cidadaos e associagbes atraves de
diferentes midias online e tradicionais, permitindo que mais utilizadores dos
servicos nao precisem comparecer pessoalmente para os assuntos, contribuindo
assim para resolver o problema de "dificuldade de estacionamento”. Em relacao as
instalacdes, sugere-se optimizar o sistema de ar condicionado dos balcoes de
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informagdo com maior fluxo de turistas (por exemplo, Portas do Cerco), em resposta
as opinides de alguns entrevistados de que o ar condicionado nao é suficientemente
confortavel nem refrescante; ao mesmo tempo, adicionar e actualizar os assentos e
aumentar o numero de sanitarios publicos no 18° andar da DST, melhorando a
experiéncia de espera durante o processamento de assuntos e mostrando o
conceito de ter por base a populacao.

4. Enriquecer a experiéncia de visita ao Museu do Grande Prémio de Macau

Em relacdao a experiéncia de visita ao Museu do Grande Prémio de Macau, as
principais opinides consistem em adicionar mapas de rota de visita e instalacdes de
jogos para criangas. Sugere-se adicionar uma introdugao geral na entrada (como
videos curtos ou ecras interactivos) para explicar os pontos destacados de cada
andar, os programas recomendados e as faixas etarias adequadas, orientar os
visitantes a visitar de forma organizada e evitar que percam as exposicOes
interessantes. Para as criancas com 10 ou 12 anos ou menos, propde-se adicionar
zonas de jogos e experiéncias interactivas sem restricdes de altura e com alta
seguranca, tais como dispositivos simplificados sobre os principios de carros de
corrida, zonas de montagem de brinquedos de carros de corrida ou paredes
interactivas multimédia, garantindo que as criancas também possam obter uma
sensacgao de participacao, melhorar o grau de satisfacao.

Em resumo, a pontuacao global dos servicos da DST em 2025 manteve-se acima de 4
pontos, um nivel de satisfacdao positivo. Os utilizadores registaram uma melhoria
significativa nas pontuacdes relativas aos Servicos Electrénicos e aos Servi¢os publicos
de accao social. No entanto, a pontuacao dos "Servicos Electrénicos" ainda se mantém
inferior a outros aspectos, e o grau de satisfagdo com o "Servi¢o dos trabalhadores" e
as "Instalacdes de apoio" registou uma queda. Portanto, sugere-se que a DST expanda
ainda mais a promocao e a aplicacao dos servicos electronicos, coordene-se com os
servicos competentes para melhorar a facilidade de uso e a experiéncia do utilizador da
Plataforma para Empresas e Associagdes, fortaleca o nivel do servico dos trabalhadores
e crie um ambiente de servigco confortavel, a fim de continuar a melhorar a qualidade
dos servigos e o grau de satisfagao.
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